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RESUMO

A presente monografia aborda acerca do tema a importancia da ferramenta
inventario da oferta turistica e sua aplicabilidade no setor hoteleiro (categoria
turistica) de Manaus. A cidade de Manaus possui alguns hotéis de classe turistica
relevantes para o trade turistico, que estdo situados em lugares estratégicos e
recebem um consideravel nimero de hdspedes. Os servicos oferecidos nestes
empreendimentos devem atender quesitos importantes, como qualificacdo e
capacitacdo profissional, infraestrutura adequada e apresentacdo de servico
diferencial dos demais. Nesse sentido, o atendimento se torna fator primordial
para a satisfacdo do cliente. O objetivo geral deste trabalho € demonstrar a
aplicabilidade da ferramenta, inventario turistico, no setor hoteleiro (categoria
turistica) com a finalidade de diagnosticar o status da infraestrutura e servigos
oferecidos, a partir da ferramenta Inventario da Oferta Turistica (I0T). Trata-se de
uma pesquisa de campo com observacéao direta no local para se verificar os fatos
e situacdes referentes ao fendbmeno estudado, onde se encontram os hotéis
pesquisados localizados na area industrial de Manaus, contribuindo para o
levantamento e analise de dados adquiridos em in loco. A grande fonte de
satisfacdo dos hdéspedes esta nos servicos oferecidos e obrigatorios dentro de um
hotel, porém para que isso seja alcancado faz-se mister utilizar da maneira

correta, a ferramenta do inventario turistico.

Palavras-chave: Inventario de Oferta. Planejamento Turistico. Setor Hoteleiro.



ABSTRACT

This monograph discusses about the importance of the inventory tool of tourist
supply and its applicability in the hotel sector (tourist category) of Manaus. The city
of Manaus has some tourism-class hotels that are strategically located and receive
a large number of guests. The services offered in these enterprises should
address important issues, such as professional qualification and qualification,
adequate infrastructure and differentiated service presentation of the others. In this
sense, service becomes a key factor for customer satisfaction. The general
objective of this work is to demonstrate the applicability of the tool, tourist
inventory, in the hotel sector (tourism category) in order to diagnose the status of
the infrastructure and services offered, using the Inventory of Tourism Offer (10T)
tool. It is a field research with direct observation in the place to verify the facts and
situations related to the phenomenon studied, which are the researched hotels
located in the industrial area of Manaus, contributing to the collection and analysis
of data acquired in crazy The great source of satisfaction of the guests is the
services offered and obligatory within a hotel, but for this to be achieved one must

make use of the correct way, the tool of the tourist inventory.

Keywords: Inventory of Supply. Tourist Planning. Hotel Sector.
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INTRODUCAO

O conceito de planejamento leva a ideia de acéo orientada para o futuro,
de mudancas da situacdo atual por uma desejada e vindoura. Planejar é o
processo que se destina a produzir um ou mais futuros desejados. Seguindo este
principio, para planejar é necessario definir politicas e processos de
implementacéo de equipamentos e atividades e seus respectivos prazos.

Particularmente no turismo, uma das ferramentas utilizadas com sucesso
para conhecer a sua realidade sdo as pesquisas estatisticas com o turista e o
trade. E dentro da analise macro ambiental, encontra-se o inventario turistico: o
levantamento de todos 0s equipamentos e recursos turisticos que uma localidade
dispoe.

A metodologia de inventariacao turistica é de extrema importancia para o
estudo do turismo, e, principalmente, para o planejamento e desenvolvimento
desta atividade. Para que cumpra plenamente seu papel, a metodologia deve
acompanhar o desenvolvimento e as mudancas que ocorrem no turismo. O
inventario turistico € uma metodologia, uma ferramenta, um instrumento destinado
a subsidiar a formulacéo de uma politica publica de turismo, sendo um meio, nao
um fim em si proéprio.

A presente monografia aborda acerca do tema a importancia da ferramenta
inventario da oferta turistica e sua aplicabilidade no setor hoteleiro (categoria
turistica) de Manaus. Neste sentido, com base no Inventario da Oferta Turistica -
INVITUR se os empreendimentos hoteleiros de categoria turistica localizados no
Polo Industrial de Manaus (PIM), no que tange aos servicos oferecidos e
infraestrutura, estdo preparados para atender a crescente demanda turistica?

O objetivo geral deste trabalho € demonstrar a aplicabilidade da
ferramenta, inventério turistico, no setor hoteleiro com a finalidade de diagnosticar
0 status da infraestrutura e servicos oferecidos, a partir da ferramenta Inventario
da Oferta Turistica (I0T).

Os objetivos especificos sdo mostrar quais sdo as estratégias de
planejamento utilizadas pelo setor hoteleiro para atrair mais hdspedes, além de
identificar os equipamentos hoteleiros da categoria turistica do Polo

Industrial de Manaus utilizando-se de cadastramento dos mesmos na
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Amazonastur, bem como caracterizar os servigos oferecidos nos hotéis da
categoria turistica em Manaus e descrever suas instalagfes e infraestrutura.

No primeiro capitulo encontram-se contidos conceitos, tipos e outras
informagcBes importantes acerca do planejamento estratégico. No capitulo
seguinte, a abordagem diz respeito sobre o setor hoteleiro, trazendo a definicdo
de hotel, bem como a estrutura, tipos e categorias de hotéis. No ultimo capitulo
serdo tratadas as questdes acerca dos procedimentos metodolégicos.

Manaus, uma cidade com grande demanda turistica devido seu polo
industrial, é necessario estar preparada para atender as necessidades dos
visitantes, oferecendo servigos e equipamentos adequados ao perfil dos clientes
de modo a satisfazé-los ou se possivel, superar suas expectativas.

E, para isso, a realizagdo de um inventario turistico torna-se indispensavel,
pois com o levantamento de todas as informagdes necessarias, obtidas por meio
de formuléarios, existe a possibilidade de identificar deficiéncias e incentivar a
melhoria dos servicos oferecidos pelo trade turistico, dando assim uma visao
geral da real situacdo em que se encontra o turismo em Manaus.

E tendo como base a definicdo de Inventario Turistico (INVITUR), que tem
a finalidade de servir como instrumento solidificador das informacdes para fins de
planejamento e gestdo da atividade turistica, este estudo, fundamenta-se na
necessidade de verificar se os hotéis de categoria turistica da cidade de Manaus
estdo preparados para atender aos turistas e a preocupag¢do maior € saber se 0s
servicos e equipamentos hoteleiros estdo preparados para atender os turistas que
vem a regido norte do pais.

A cidade de Manaus possui alguns hotéis de classe turistica relevantes
para o trade turistico, que estdo situados em lugares estratégicos e recebem um
consideravel niumero de hdspedes.

Os servicos oferecidos nestes empreendimentos devem atentar quesitos
importantes, como qualificacdo e capacitacdo profissional, infraestrutura
adequada e apresentacdo de servico diferencial dos demais. Nesse sentido, o
atendimento se torna fator primordial para a satisfacao do cliente.

O empreendedor, mediante a crescente demanda turistica em Manaus,
deve estar atento as tendéncias mundiais e tentar inserir em seu empreendimento

Novos servigos que resultariam em maior estabilidade e condigbes de atuar de
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forma mais competitiva, segura e eficaz para satisfazer as vontades do seu
publico.

Por isto, esse trabalho visa diagnosticar as infraestruturas dos
empreendimentos e nortear as acdes de planejamento mediante o0 uso do
inventario turistico nos hotéis turisticos de Manaus para que, assim, estes
empreendimentos possam adequar suas estruturas as necessidades do mercado.

Observa-se ainda, que esta é uma tematica ainda pouco discutida pela
literatura local, de modo que poucos estudos sédo encontrados no acervo literario
da UEA para que possam embasar o tema proposto neste estudo.

Diante disto, destaca-se a relevancia do estudo para a academia, bem
como para a formacao de um profissional com visdo holistica para o planejamento
e gestdo do turismo local. Esse estudo também pretende gerar contribuicdes
tedricas que venham promover melhorias no setor hoteleiro e na conjuntura
turistica, e consequentemente, tragam beneficios para o desenvolvimento turistico

no Estado do Amazonas.
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1 O PLANEJAMENTO: FERRAMENTA PARA TOMADA DE DECISOES

Comparando as ciéncias exatas e humanas, no que tange suas
conceituagdes, as exatas exprimem com exatiddo toda forma e conteido em suas
definicbes e as humanas podem transmitir de diversas formas uma Unica
definicéo.

Quando se trata de planejamento existe a possibilidade de definir esta
Unica palavra em varios sentidos para que seja possivel entender os principios
basicos do que ela representa.

Neste sentido, entende-se que sdo muitas as definicbes de planejamento,
assim como sédo muitas as énfases dele. Mas, de maneira geral, Ruschmann e
Widmer (2000, p. 66) o explicam: “consiste em um conjunto de atividades que
envolvem a intencdo de estabelecer condi¢Ges favoraveis para alcancar objetivos
propostos”.

Outras definicdbes de planejamento fazem alusdo a ideia de: sistema;
processo de determinacdo de objetivos; mecanismo orientado para o futuro; e
processo continuo (BARRETTO, 1991).

Desta forma, entende-se que conceituar planejamento € parte importante
para a compreensdo daquilo que se pretende neste trabalho, assim sendo, no
proximo item serdo abordados os varios conceitos encontrados na literatura

acerca do planejamento.

1.1 CONCEITO DE PLANEJAMENTO

O conceito de planejamento leva a ideia de acdo orientada para o futuro,
de mudancas da situacdo atual por uma desejada e vindoura. Nesses termos, 0
planejamento parece ser uma atividade muito distante das pessoas, e mais
proxima das organizacdes. O planejamento contribui para que o0s objetivos
propostos sejam mais facilmente alcancados, pois ordena acdes e as prioriza.

Desta forma, e lancando um olhar sobre o turismo, o planejamento
apresenta-se como uma ferramenta indispensavel para 0 manejo sustentavel da
atividade turistica, de acordo com (RUSCHMANN e WIDMER, 2000):
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[...], pois é com medidas racionais e previstas que se trabalha em
harmonia com o meio, de modo a preservar o turismo do préprio turismo
e para o turismo. Pois, sem 0 planejamento, corre-se 0 risco de o
crescimento desordenado da atividade turistica atentar contra a
atratividade dos recursos e das localidades. (RUSCHMANN E WIDMER,
2000, p. 67).

Um planejamento turistico deve maximizar os beneficios socioeconémicos
e minimizar os custos, visando o bem estar da comunidade receptora e ao
aumento da rentabilidade dos empreendimentos do setor, particularmente os
meios de hospedagem. Isso posto, € possivel afirmar que o planejamento turistico
€ compreendido, por Ruschmann e Widmer (2000, p. 67).

Como o processo que tem como finalidade ordenar as acdes humanas
sobre uma localidade turistica, bem como direcionar a construcdo de
equipamentos e facilidades, de forma adequada, evitando efeitos negativos nos
recursos que possam destruir ou afetar sua atratividade.

Planejamento segundo Migliato apud Ackoff (2004, p. 32) “é um processo
gue envolve tomada e avaliacdo de cada decisdo de um conjunto de decisdes
inter-relacionadas antes que seja necessario agir”.

Segundo o autor, devendo estar vinculado a administracdo estratégica, o
planejamento envolve basicamente o desenvolvimento de técnicas e processos
administrativos que facilitem a tomada de decisdo para as organizacdes. Neste

sentido, a seguir serdo evidenciados os tipos de planejamento.

1.2 TIPOS DE PLANEJAMENTO

De acordo com Oliveira (1999, p. 43), “na consideragao dos grandes niveis
hierarquicos, pode-se distinguir trés tipos de planejamento: planejamento tatico,
planejamento operacional e o planejamento estratégico”.

O planejamento tatico é a metodologia gerencial que tem por finalidade
otimizar determinada area de resultado da empresa, visando a uma situacao
futura desejada (OLIVEIRA, 1999).

O planejamento operacional, de acordo com Oliveira (1999, p.43) “é a
formalizacdo das metodologias de desenvolvimento e para implementacdo de

resultados especificos a serem alcancados pelas areas funcionais da empresa”.
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O planejamento estratégico direciona e define os objetivos que as
organizagbes pretendem alcancar, segundo Oliveira (1999) relaciona-se com
objetivos de longo prazo e com maneiras e ac¢des para alcanca-los que afetam a
empresa como um todo.

O planejamento tem duas divisdes: diagndstico e progndstico. Sendo o
diagnostico por ela definido como “escolha delimitagcdo do tema, na qual o
planejador deve decidir exatamente o que planejar, qual sera seu objeto de
trabalho” (BARRETTO, 1991, p. 31).

Segundo a mesma, o0 diagnostico deve ser dividido em duas fases: a
preparacdo e a analise. E o prognéstico deve “comegar com a formulagdo de
alternativas de intervencao na qual o planejador deve criar caminhos para atingir
seus objetivos [...] é a etapa de decidir como fazer” (BARRETTO, 1991, p. 31).

Nas etapas do planejamento, é necessario perceber que as informacgdes
sdo muito importantes e que estdo presentes em muitas fases do mesmo. Mas
cabe salientar que as informacdes sdo relevantes justamente por induzirem as
mudancas no processo, que por sua vez leva a decisdo, que deve ser implantada
e considerada. Com isso, o0 planejamento deve ser feito com bastante atencao,
para permitir as alteracdes necessarias que garantam o sucesso da atividade
turistica.

No ambito empresarial, o planejamento tem fundamental importancia, pois
através desta ferramenta é possivel uma melhoria na comunicacdo vertical e
horizontal, uma mudanca e melhoria no estilo gerencial, uma melhor visdo do
futuro, uma lideranca mais eficaz, diminuicdo de conflitos e maior faturamento.

Em um cenario com mudancas permanentes e competitividade acirrada, o
planejamento pode oferecer vantagem competitiva as organizacoes, sendo assim,
no proximo item serdo abordadas acerca das caracteristicas do planejamento

turistico.
1.3 PLANEJAMENTO TURISTICO
O planejamento turistico pretende dispor positivamente as acdes dos

sujeitos sobre uma localidade ou mesmo um recurso turistico com objetivos

calculados, a fim de proteger o recurso propriamente dito, ou mesmo de
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aperfeicoar (tanto no sentido de ampliar, como de refrear, ainda em sentido
estrito) seu uso turistico. Segundo Ruschmann e Widmer (2000, p. 67), o
processo de formatar um produto turistico adequado ao mercado e todas as
acOes para disponibilizar depende da correta ordenagdo das acdes de
planejamento.

Neste sentido, o planejamento turistico possui trés tipos, o0s quais,
estabelecem uma linha de deveres e processos, para que assim se possa chegar
a um objetivo, séo eles: estratégico, tatico e operacional. A seguir, sera tratado

sobre o planejamento estratégico em relacéo ao setor hoteleiro.

1.4 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NO SETOR HOTELEIRO

O mercado, em geral, passa por constantes turbuléncias, assim, torna-se
necessario que as organizacdes desenvolvam uma capacidade de analise do
ambiente, tanto interno como externo, como meio para detectar possiveis
ameacas e oportunidades no mercado.

As organizacdes necessitam estar preparadas para enfrentar desafios,
precisam manter-se em continuo processo de alerta, adaptacdo e ajustes as
mudancas das condicbes ambientais, caso queiram manter-se no mundo
competitivo dos negadcios.

Para enfrentar estes desafios e mudancas, muitas empresas utilizam o
planejamento estratégico, ferramenta que permite que as organizacdes se
preparem e se antecipem as mudancas, reduzindo riscos e auxiliando os
dirigentes no processo de tomada de decisao.

O planejamento estratégico auxilia as organizacfes a tomarem decisfes
gue influenciardo positivamente nos resultados da mesma. De acordo com
Oliveira (1999, p.37), “o planejamento estratégico € a metodologia gerencial que
permite estabelecer a direcdo a ser seguida pela empresa, visando maior grau de
interagdes com o ambiente”. Sendo assim, € usado como guia do caminho que a
organizacao percorrera para que alcance os resultados desejados.

E dentre vérias outras definicbes para planejamento estratégico, Todeschi
(2001, p. 10) afirma que ele “é uma metodologia cientifica para desenvolver novos

talentos, necessarios para uma gestdo que pode eficazmente enfrentar as
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ameacas do amanha”. Desta forma, percebe-se que o planejamento estratégico é
a preocupacdo de uma empresa hoje com relacgdo ao amanha, € planejar
objetivos no presente para atingi-los com éxito no futuro.

O planejamento estratégico visa antecipar acontecimentos para que as
organizagbes possam se manter competitivas no mercado, direcionando e
definindo os objetivos que as organizagcbes pretendem alcancar, fazendo uma
analise das condicbes internas e externas das empresas, permitindo que as
mesmas avaliem seus pontos fortes e seus pontos fracos, suas ameagas e
oportunidades, para assim, auxiliar os gestores nas tomadas de decisdes.

No setor de hotelaria ndo € diferente. As organizacGes desse meio sofrem
contratempos como as demais, sendo necessario que as mesmas se utilizem de
ferramentas que visam minimizar as consequéncias da globalizacdo e das
constantes turbuléncias.

E uma das ferramentas do planejamento estratégico baseia-se na
descricdo da situacao atual em que se encontram os empreendimentos (0 objeto
de estudo deste trabalho sdo os hotéis turisticos) sendo levantadas todas as
informacdes acerca de servicos e infraestrutura destes através de um inventario.

Como parte importante do planejamento estratégico, a seguir serao
demonstradas as principais caracteristicas do inventario turistico como umas das

ferramentas basilares do planejamento estratégico.

1.5 INVENTARIO TURISTICO: UMA DAS FERRAMENTAS DO PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

Conforme o Instituto Brasileiro de Turismo - EMBRATUR (2001, p.13), o
Inventario da Oferta Turistica - IOT é um instrumento basico para o planejamento
estratégico, promovendo o conhecimento detalhado da oferta da qual o turismo
dispbe para exercer suas atividades geradoras de prosperidade.

O 10T constitui-se no levantamento de tudo o que a area de estudo possui
e gue tenha alguma relagdo com o turismo. O que caracteriza o IOT € o registro
obtido em campo e a qualificacdo do estabelecimento, do local, do atrativo

turistico, enfim, do lugar onde se realizar o levantamento de dados.
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O inventario aplicado no setor hoteleiro tem por finalidade constatar a
realidade atual do empreendimento, utilizando-se de técnicas observacionais e
coletas de dados a partir de formularios pré-elaborados. Neste caso também é
utilizado a técnica de varredura no hotel, onde o pesquisador percorrera todas as
dependéncias do empreendimento com o proposito de levantar dados sobre
aspectos administrativos e fisicos do lugar.

O método observacional € o mais adequado para a coleta de dados, pois
se baseia na observacao simples, de forma que o pesquisador se mantém alheio
a situacdo em estudo para se constar fatos, segundo uma ficha de controle
elaborada na forma de formulario (GIL, 1996).

Com isso, toda informacdo observada devera ser catalogada para que
essas informacdes possam ser trabalhadas dentro do planejamento privado,
proporcionando solugdes para problemas encontrados e sugestdes de melhorias
para servicos ja utilizados pelos hotéis.

Os dados levantados pelo inventario dentro de um hotel poderdo ser
trabalhados junto a uma pesquisa de demanda, a qual tornara possivel conhecer
as especificidades dos turistas reais e latentes para compor estratégias de
atracao de futuros clientes.

Neste aspecto, o empreendimento hoteleiro podera utilizar-se de um
planejamento mais adequado e aplicar técnicas para o desenvolvimento de sua
atividade no setor turistico proporcionando um desempenho satisfatério e
chamando a atencdo de um publico que busca servicos que o instiguem a
permanecer por mais tempo nestes empreendimentos.

Mas, para a elaboracdo dessas estratégias dentro do setor hoteleiro é
necessario primeiramente a utilizacdo do inventario para localizar as falhas ou
servicos que ndo atendem de maneira primordial o puablico, sejam elas
administrativas ou fisicas do empreendimento, e soluciona-los de forma mais

propicia, dai a importancia da realizacdo de um inventario.
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2 SETOR HOTELEIRO

A empresa hoteleira necessita estar atualizada com as novas técnicas de
gestdo bem como acompanhar paralelamente o avanco tecnoldgico. Nada adianta
se ter modernas tecnologias se n&o existir um treinamento para adaptar as
pessoas as mudancas.

E todas essas mudancas serédo percebidas dentro do plano privado com a
realizacdo de um inventério, quesitos como avanc¢o tecnoldgico, capacitacdo
profissional e instalacdes adequadas para o atendimento dos hdspedes, podem
ser levantados e a partir dessas informacdes aplicarem dentro de um
planejamento estratégico na empresa modificacdes para que o empreendimento
hoteleiro se torne competitivo no mercado.

A diferenciacdo dos servicos oferecidos em um hotel, € que ira definir o
apelo da empresa. Por exemplo, se um hotel oferece servicos de lazer, ficara
conhecido como um hotel resort, um hotel que oferece servicos para realizacao
de reunides e congressos, sera conhecido como um hotel tipo executivo ou se um
hotel oferece somente o basico como a estada, sera conhecida como econémico.

Todo hotel sempre tera como objetivo principal a acomodacéo, mas sera
na diferenciacdo dos servicos, em quantidade e qualidade, que ele vai definir o

seu mercado, no item a seguir serdo descritas algumas definicbes sobre o hotel.

2.1 DEFINICAO DE HOTEL

Conceitos de hotel (meios de hospedagens), segundo Janeiro (1991) é
definido como “um estabelecimento que devera fornecer um bom servigo de
alojamento, de refei¢cdes, bar, tratamento de roupas, informagdes turisticas e de
carater geral”. Um hotel é conceituado por Torre (1989, p. 13), “como uma
instituicdo de carater publico que oferece ao viajante, alojamento, alimentos e
bebidas, assim como entretenimento”.

Soler (1985, p. 09) traz em seu trabalho o conceito de empresas hoteleiras,
que “sao organizacbes que operam de modo profissional e habitual, mediante o
estabelecimento de um preco, e proporcionam habitacdo as pessoas, com ou sem

servicos de carater complementar”. Ja, Castelli (1987, p. 11) estabelece que um
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hotel “é uma empresa prestadora de servigos e diferencia-se completamente de
outras empresas do tipo industrial ou comercial’.

Para Castelli (1991) “o hotel, geralmente, oferece aos hdéspedes, uma
guantidade de servicos além de acomodacgado”. As definicdes de hotel
demonstram que o produto principal de um hotel é a acomodacdo (que € um
servico) seguido por outros servigos que podem ser alimentacao, lazer, salas para
reunibes e congressos, informacdes turisticas, servicos de quarto, lavanderia
entre outros. Neste sentido, no préximo item serdo tratadas a questdo da

estrutura e dos tipos de hotéis.

2.2 ESTRUTURA E TIPOS DE HOTEIS

Um produto pode ser um bem ou um servigo. Porém, os produtos de maior
importancia comercializados em um hotel sdo os servigos. Os servi¢cos prestados
em um hotel sdo os mais variados possiveis, que podem ser agrupados em
hospedagem, alimentacéo e lazer.

E necessario destacar que as agdes do elemento humano constituem-se
nos instrumentos principais a permitir que os hospedes possam usufruir dos bens
hoteleiros (instalacdes).

A tecnologia trouxe muitas inovacgdes técnicas para a empresa hoteleira, no
entanto, os funcionarios continuam sendo o elo fundamentalmente responsavel
para o sucesso do hotel. E a partir do atendimento que um hospede recebe em
um hotel, que dependera da imagem positiva ou negativa da organizacdo. Quanto
maior for a empresa hoteleira (e de maior categoria), mais amplos e sofisticados

sao os servicos oferecidos.

2.3 CATEGORIA HOTELEIRA

Os hotéis quanto ao preco podem estar inseridos em trés categorias: hotéis

de luxo, hotéis de preco médio e hotéis econdmicos:
* Hotéis de Luxo — No topo da categoria de pre¢o estdo os hotéis de luxo
que oferecem, geralmente de 150 a 400 UH. Com decoragdo de moveis

sofisticados que podem ser exclusivos, proporcionam ampla variedade de
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servicos e amenidades. Estes estabelecimentos tém servicos no setor de
alimentos e bebidas mais sofisticados como, também, dependéncia de banquete
e servico de UH completo (24 horas diarias ou algo proximo a isso). Instalacdes
recreativas ou acesso dos hdspedes a instalagbes proximas estdo também
disponiveis. O indice de funcionarios por quarto é alto e as diarias estdo
consideravelmente acima das cobradas pelos hotéis de preco médio (POWERS e
BARROWS, 2004).

* Hotéis de Preco Médio — esses hotéis oferecem ampla variedade de
instalacbes e amenidades. Geralmente, h4 em comparacdo aos hotéis
econdmicos, mais espaco comum e dependéncias de reunido, e pelo menos uma
dependéncia para refeicdes. As diarias tendem a ser iguais ou levemente acima
da média de mercado (POWERS e BARROWS, 2004).

* Hotéis Econdmicos — tipicamente, esses hotéis oferecem apenas UHs
para os hospedes. Ha pouco ou nenhum espaco comum, ndo ha dependéncias
de reunido e, geralmente, quando existente, o espaco para refeicdes € muito
limitado.

As diarias cobradas séo baixas (POWERS e BARROWS, 2004), com base
nos autores supracitados, no proximo item serdo conhecidas as principais

caracteristicas da categoria hoteleira.

2.4 HISTORICO DO SETOR HOTELEIRO NO BRASIL E EM MANAUS

Conforme visto nos itens anteriores, o turismo € uma atividade em
expansao que movimenta e gera renda, e contribui para a economia do Brasil e
do mundo. De acordo com Andrade (2004), os servicos hoteleiros se
desenvolvem a cada ano e é parte essencial para que as atividades turisticas
sejam concretizadas.

Assim, torna-se importante dedicar e aplicar a qualidade nos servigcos para
gue o turista se sinta satisfeito com tudo o que |lhe é oferecido quando visita uma
localidade (TODESCHI, 2016).

Para Andrade (2004), um hotel é uma estrutura com diversos setores que
promove o lema da hotelaria: o0 do bem servir, sempre. Neste sentido, mais que

uma simples cama, chuveiro quente e café da manha, ha muitos detalhes que
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passam despercebidos pelos seus hospedes, mas que fazem do lugar totalmente
surpreendente.

Manaus € a maior cidade do Amazonas e possui 0 maior polo industrial de
toda a Amazobnia Legal e € a cidade mais populosa da regido - beira os dois
milhdes de habitantes. A cidade esta inserida na floresta amazoénica e € dentro de
seu territdrio que ocorre o famoso encontro das aguas dos rios Negro e Solimdes.

No entanto, Manaus ainda tem muito que crescer quando o assunto &
turismo. Potencial de crescimento tem de sobra. E, se o turismo aumenta a
ocupacao hoteleira cresce também (ABIH, 2009).

De acordo com ultimos numeros divulgados pela Associacao Brasileira da
Indastria de Hotéis no Amazonas (ABIH-AM), de janeiro a maio, do corrente ano,
as hospedagens tiveram um registro de 38% abaixo do indice desejado pela
categoria.

Para Amazonas (2019), a hotelaria em Manaus, junto com todo o setor,
pode se beneficiar da melhoria do turismo na cidade. A melhoria do fluxo turistico
aumenta a diversidade cultural, o conhecimento, cria maiores oportunidades, gera
demanda por maior e melhor infraestrutura e, consequentemente, recursos para
todos os envolvidos.

Em hotelaria é necessario que seja feito inventario constante, uma vez que
seu fluxo de rotatividade € bastante elevado. Segundo Attie (1998), compreende-
se como controle interno o plano de organizacdo e o conjunto coordenado de
métodos e medidas adotados por uma empresa para proteger seu patrimonio,
verificando a fidelidade de seus relatorios, de seus estoques, e respeitando a
politica tracada pela empresa.

Dados técnicos do hotel deverdo ser constatados no inventario como:
tipologia, numero e tipos de unidades habitacionais (Uh’s), receita anual, diaria
média, taxa de ocupacdo, servicos de alimentacdo, areas de eventos, entre
outros, dados que constardo no formulério de pesquisa.

E depois de todos os dados levantados um estudo mais aprofundado
podera ser feito dentro de um planejamento estratégico privado, para a realizacao
de técnicas de acgbes de marketing, pesquisa de demanda, elaboragbes de
progndsticos e proposicdes de acgdo, tudo para a melhoria no atendimento no

setor hoteleiro.
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2.5 DEMANDA TURISTICA PARA O SETOR HOTELEIRO

Segundo Brasil (2018), a pesquisa inédita realizada pelo Ministério do
Turismo confirma a tendéncia de recuperagao do setor de hospedagem em 2018.
Segundo a sondagem conjuntural, realizada em abril com empreendimentos
hoteleiros localizados em todas as Unidades da Federagdo, 64,2% dos
entrevistados manifestaram possibilidade de realizar investimentos nos proximos
seis meses (BRASIL, 2018).

Esta disposicdo de investir nos negdécios estd atrelada a expectativa
positiva deste empresariado em relacdo ao desempenho do setor de viagens e
turismo neste ano. De acordo com a pesquisa, cerca de um terco dos
entrevistados (30,9%) disseram que apostam no aumento da rentabilidade do
setor, 30,7% acham que vai crescer a demanda pelos destinos onde seus hotéis
estao localizados e 32% acham que os turistas vao gastar mais nas cidades que

visitam.

2.6 GRAU DE SATISFACAO DOS TURISTAS AVALIADOS EM SITES
ESPECIALIZADOS

Gerenciar a reputacdo da marca na hotelaria é fundamental para conectar
estabelecimentos e viajantes, aumentar a satisfacdo dos héspedes e, assim, atrair
mais clientes.

A reputacdo de um hotel ou pousada é a imagem que o estabelecimento
tem no mercado. Essa imagem é construida por meio dos comentarios e
indicacGes feitos pelos seus hdspedes em relacdo ao seu negdécio, conforme
Todeschi:

A experiéncia na estadia, a estrutura do estabelecimento, o atendimento,
0S processos e 0 posicionamento da empresa influenciam a forma como
seu estabelecimento é conhecido no mercado. Ou seja, tudo isso ajuda a
construir a reputac@o da sua marca (TODESCHI, 2010, p. 86).

Para o autor, noticias, conteudos divulgados (pela propria empresa ou por
terceiros) e parcerias com outras empresas também impactam a visdo dos

viajantes em relacéo ao estabelecimento.
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Os sites especializados em medir a satisfacéo dos clientes em relagao aos
servicos disponibilizados pela rede de hotéis na cidade de Manaus,
especificamente os que se encontram localizados no Polo Industrial, evidenciam
de forma clara, os feedbacks dos clientes.

Estes sites indicam que as pessoas procuram a experiéncia pessoal de
outros consumidores para ajuda-las em suas decisdes de compra. Ou seja, elas
buscam mais do que um simples review; querem ver os produtos e servi¢os pelos
olhos de outros clientes (ABIH, 2009).

De acordo com Ruschmann (2000), essa tendéncia aponta que, em um
mundo tdo conectado como o atual, o que acontece dentro de uma empresa néo
fica restrito somente a ela. Os consumidores estdo o tempo todo observando os
valores, as acles e o0s relacionamentos das marcas — e tomando decisdes
baseadas nisso tudo.

As redes sociais tém o objetivo de fazer seus usuarios trocarem
conhecimento e informacdes. Nesse sentido, elas também acabaram adquirindo o
papel de plataforma de avaliacdo de empresas. Afinal, ali os consumidores
publicam suas recomendacfes e opinides sobre experiéncias com diferentes

negocios.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Gil (2006) destaca que € na metodologia que o pesquisador deve
esclarecer os procedimentos a serem seguidos na realizagdo da pesquisa. O
autor afirma que a organizacgéo varia de acordo com as peculiaridades. Com isso,
pode-se concluir que os procedimentos metodolégicos formam um conjunto de
etapas e processos a serem seguidos ordenadamente, na investigacédo dos fatos

ou na procura de uma verdade.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Os procedimentos metodolégicos desta pesquisa tiveram como
instrumentos de coletas de dados a utilizacdo de formularios onde constam dados
de identificacdo do entrevistado, dados académicos, caracterizacbes gerais,
servicos realizados, categoria e demais dados referentes aos aspectos principais
do hotel pesquisado. Os dados levantados referem-se aos hotéis localizados na
parte industrial de Manaus: Confort, Ibis, Novotel, Sleep inn e Holiday inn.

Assim sendo foram adotados para a pesquisa, questdes que enfatizaram
0s servicos e a infraestrutura do objeto de estudo, em particular com um
levantamento os hotéis supracitados e com a devida localizacdo, com a finalidade
de atingir os objetivos propostos neste trabalho, ou seja, mostrar a realidade dos
hotéis na area industrial da cidade de Manaus a partir da utilizacdo de um
inventario turistico.

No que diz respeito a natureza, a pesquisa € quantitativa e qualitativa, e
para esta analise, foram consideradas as questdes levantadas pelos instrumentos
de coleta de dados, cujos resultados foram expostos através de graficos e
tabelas, analisados a luz da literatura sobre o tema.

Segundo Richardson (2008), o método quantitativo se caracteriza pelo
emprego da quantificacdo nas modalidades de coleta de informacdes e no
tratamento dessas informacdes por meio de técnicas estatisticas.

Quanto aos fins a pesquisa teve como objetivo exploratério-descritivo. Isto
porque descreveu caracteristicas do fenbmeno, ou seja, explicou a razdo e o

porqué das coisas.
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O presente estudo descritivo tratou-se da apresentacdo detalhada das
caracteristicas, propriedades ou relagbes existentes na comunidade, grupo ou
realidade pesquisada.

Para Gil (2006), as pesquisas descritivas possuem como objetivo primordial
a descricao das caracteristicas de uma determinada populacdo ou fenbmeno, ou
entdo, o estabelecimento de relacdes variaveis.

Em relacdo aos meios, a pesquisa foi bibliografica e de campo.
Bibliogréfica, pois de acordo com Lakatos e Marconi (2001, p.183) "abrange toda
bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo deste”, assim sendo
este estudo foi constituido por pesquisa em artigos, livros e internet.

Foi realizada uma pesquisa de campo com observacéao direta no local para
se verificar os fatos e situacdes referentes ao fendmeno estudado. Dessa forma,
buscou-se caracterizar a ferramenta inventario turistico, sendo um dos principais
instrumentos do planejamento turistico para subsidiar um diagndstico sobre a
realidade na qual se encontram os hotéis pesquisados.

A pesquisa foi realizada nos hotéis localizados na area industrial de
Manaus, contribuindo para o levantamento e analise de dados adquiridos em in
loco. Para coleta de dados a pesquisa utilizou-se de formularios, previamente
estruturado e a observacdo in loco também foram feitas, gerando assim, um
contato direto com o objeto de estudo em questéo.

Segundo Castro (1998), a observacdo ocupa um lugar privilegiado num
trabalho de pesquisa. Usada como o principal método de investigagdo ou
associada a outras técnicas de coleta, a observacdo possibilita um contato
pessoal e estreito do pesquisador com o fenbmeno pesquisado, 0 que representa
uma série de vantagens [...] permitindo também que o pesquisador chegue mais
perto da perspectiva dos sujeitos, um importante alvo nas abordagens
gualitativas.

O universo proposto para este trabalho foram os hotéis localizados na area
do POlo Industrial de Manaus e a amostra baseou-se somente nos
empreendimentos que estavam associados na ABIH.

Neste sentido, Richardson (1999) diz que quanto a este tipo de
amostragem torna-se como uma parte representativa do universo. Seguindo

pensamento semelhante, Denker (1998) enfatiza que a amostra intencional requer
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um conhecimento maior do pesquisador para indicar as partes representativas a
serem pesquisadas.

Em relagdo ao tratamento dos dados verifica-se que 0os mesmos foram
coletados através da aplicabilidade de um formulario (apéndice), no qual constam
guestdes referentes aos servigos e infraestruturas dos hotéis pesquisados, e apés
a coleta foram aplicados em graficos. No que diz respeito a andlise buscou-se
fazer um comparativo entre os gréficos elaborados com o contetido existente no

referencial tedrico.

3.2 RESULTADOS E DISCUSSOES

Dentro dos dados coletados verifica-se no que se refere a natureza das
entidades visitas, a maioria € de carater privado, dos tipos turisticos e também
econdmicos, localizados no Polo Industrial de Manaus.

Estes sdo relevantes para demonstrar que o planejamento estratégico €
fundamental para o desenvolvimento da atividade turistica em uma determinada
localidade, segundo Dencker (2001) o planejamento € um processo de
adequacao e previsao dos recursos empresariais (financeiro, pessoal e estrutural)
em relacdo ao ambiente interno e forcas externas.

A hotelaria, por ser diretamente ligada ao turismo, ndo difere muito do
turismo nas alteracfes do ambiente, por acompanhar seu crescimento, as vezes
desordenado e mal planejado (GIL, 1996).

Neste sentido, vale ressaltar que quaisquer dos pilares de sustentacdo ou
atividades complementares ao turismo devem ser considerados atentamente, pois
falhas em suas estruturas comprometem a atividade como um todo e trazem
resultados desastrosos (POWERS, 2004).

Segundo Richardson (1999), dentro de toda a gama de atividades que
congrega o universo do turismo, quatro ocupam lugar de destaque: a hotelaria, o
transporte, 0 entretenimento e a gastronomia.

Para Gil (1996), essas quatro atividades, se mal planejadas e operadas,
podem prejudicar o potencial turistico de comunidades inteiras, causando impacto
negativo em sua imagem e, muitas vezes, impondo resultados muito inferiores

aos normalmente possiveis de ser conseguido por essas comunidades.
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3.2.1 Identificagao e localizagao

De acordo com o item anterior, os cinco hotéis pesquisados estdo
localizados na area do Polo Industrial de Manaus, conforme Figura n° 01, logo

abaixo:

Figura 1: Localizag&o dos hotéis pesquisados.

nda Vega Mot enter G

esint g Hotel ibis Manaus
ot Distrito Industrial

Fonte: Google Maps.

Assim sendo, a aplicacdo de um inventario turistico no setor hoteleiro
(categoria turistica) localizados no polo industrial de Manaus, visou diagnosticar a
real situacdo destes empreendimentos quanto a sua infraestrutura e os tipos de
servicos oferecidos a demanda turistica da regiéo.

Atualmente, o planejamento estratégico é bastante conhecido e vem sendo
utilizado pelas empresas que tém visdo de crescimento e expansdo no longo
prazo.

Outra motivacao para o planejamento estratégico foi a decisdo sobre novos
empreendimentos, ou seja, a necessidade de determinar o tamanho 6timo da
fabrica, muito antes do inicio da producdo propriamente dita — motivacao
caracteristica de induastrias de capital intensivo, mas que também estimulou o
aparecimento do planejamento estratégico em orgaos ligados a servi¢os publicos.

Assim sendo, para melhor entendimento da proposta presente nesta monografia,
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agora serdo discriminadas as caracteristicas relacionadas a cada um dos cinco

hotéis pesquisados, conforme a Figura 02, a seguir:

Figura 02: Fachada do Comfort Hotel - Atlantica.

= Bt
i '

Fonte: www.atlanticahotels.com.br/hotel/comfort-hotel-manaus/625299. Acesso em: 10.06.2019

O Comfort Hotel pertence a Rede Atlantica, localizado a Avenida Mandi, n°
263 — Distrito Industrial, tendo como pontos de referéncia a Bola da Suframa e o
Centro Cultural Povos da Amazobnia. Outro hotel pesquisado e que também
pertence a Rede Atlantica, € o Hotel Sleep Inn, conforme demonstra Figura 03, a

seqguir:

Figura 03: Fachada do Hotel Sleep Inn - Atlantica.

Fonte: www.atlanticahotels.com.br/hotel/sleep-inn-manaus/625299. Acesso em: 10.06.2019
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O Hotel Sleep Inn situa-se a Avenida Rodrigo Otavio, n° 3373 — Japiim e
tem como pontos de referéncia o Studio 5 Festival Mall, com acesso facil ao
aeroporto, centro e principais empresas.

Neste sentido verifica-se que ao planejar, a empresa do ramo hoteleiro
pode alcancar de maneira mais efetiva, os objetivos almejados por ela. Importante
ressaltar que a hotelaria vem acompanhando as mudangas significativas na
atividade turistica em Manaus, isto a torna fundamental para o desenvolvimento
econbmico da cidade, uma vez que tal ferramenta possibilita o controle, a analise,
0 monitoramento de resultados e estabelecimento de objetivos e estratégias.

Outro hotel pesquisado é o Holiday Inn Manaus, conforme ilustra a Figura

04, a seguir:

Figura 04: Fachada do Hotel Holiday Inn - IHG.

Fonte: www.holidaymanaus.com.br/index.html. Acesso em: 11.06.2019

O Holiday Inn Manaus pertence a rede IHG, e encontra-se localizado a
Avenida Rodrigo Otavio, n°® 3.721 — Crespo. Seu ponto de referéncia € o Studio 5
Centro Comercial, o qual se encontra a menos de 5 minutos a pé. O hotel fica a
apenas 6 km do centro de Manaus.

O planejamento — a visao do futuro proximo ou distante — contribui para
gue tarefas sejam realizadas e os objetivos sejam mais facilmente atingidos, por
pessoas ou organizagfes. Ordenar as acbes e da prioridade a elas. Permite
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mapear dificuldades ou obstaculos e, assim escolher previamente caminhos
alternativos.
Os dois hotéis restantes pertencem a rede Accor Investimentos, conforme

demonstram as Figuras 05 e 06, Ibis e Novotel, respectivamente:

Figura 05: Fachada do Hotel Ibis - Accor.

e

Fonte: www.ibis.com.br. Acesso em: 11.06.2019.

Figura 06: Fachada do Novotel - Accor.

Fonte: www.novotel.com.br. Acesso em: 11.06.2019
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O hotel Ibis encontra-se localizado a Avenida Mandi, n°® 04 B — Distrito
Industrial. O mesmo € adequado para viagens de negdécios e lazer, pois esti
inserido no polo industrial da cidade e préximo aos principais atrativos turisticos
da regido, tais como: como: Centro Cultural Povos da Amazobnia, Teatro
Amazonas, Encontro das Aguas e Studio 5.

Em relacdo ao Novotel, pode-se dizer que sua localizacdo € também, na
Avenida Mandi, n°® 04 B — Distrito Industrial. Tradicional em Manaus, o Novotel
tem localizagdo privilegiada no distrito industrial e estd proximo dos principais

pontos turisticos da cidade, como Teatro Amazonas e centro historico.

3.2.2 Infraestrutura e sazonalidade

Em se tratando de infraestrutura aliada a demanda turistica é importante ter
a exata ideia do periodo em que a referida regido tem um aumento de visitantes
em razdo das atividades turisticas na cidade, uma vez que estes dados
possibilitam aos hotéis planejar e melhorar, ndo somente a sua infraestrutura,
mas, também todos os aspectos logisticos e operacionais que contribuem para
uma boa avaliacdo nos servicos prestados pelo setor hoteleiro, como demonstra o

Grafico 01, a seguir:

Gréfico 01: Disponibilidade: Unidade Habitacional (UH) e Leitos.

324
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B LEITOS

COMFORT  HOLIDAY IBIS NOVOTEL SLEEP IN
IN

Fonte: Acervo Académico (Apéndice) / 2019.
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Os dados apresentados no grafico 01 demonstram que o periodo de maior
ocupacdo nos hotéis pesquisados € no primeiro semestre, enquanto que no
segundo, tem-se o periodo de menor ocupacao.

A esse respeito foi feita uma questdo que trata de saber se: em periodo de
baixa estacdo, qual estratégia utilizada pelo hotel para atrair publico?

Obtiveram-se as seguintes respostas: nos hotéis Ibis e Novotel séo
utilizadas as estratégias de reducdo nas tarifas, enquanto que nos hotéis Comfort
e Sleep Inn utilizam-se os descontos promocionais, em contrapartida, no hotel
Holiday Inn ndo souberam informar.

No caso especifico da hotelaria, a sazonalidade é ainda mais fortemente
sentida, porque atende especificamente aos turistas, o que significa que cada UH
(unidade habitacional, apartamentos e/ou suites) ndo ocupadas correspondem a
um produto ndo consumido, além disso, ndo conta com a clientela local, como é o
caso dos restaurantes, que presta servigos tanto para turistas quanto para o0s
moradores da cidade. A oscilacdo de demanda pode até fechar um hotel que néo
tenha planejamento eficiente e eficaz.

Outra questdo relevante tratou sobre: O hotel possui programas de
fidelizacdo para o cliente?

As respostas foram catalogas e discriminadas no Gréfico 02, abaixo:

Gréfico 02: Demonstrativo de existéncia de Programa de Fidelizag&o dos Clientes.

SIM NAO

Fonte: Acervo Académico (Apéndice) / 2019.
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Conforme apontam os dados, verificou-se que os hotéis pertencentes a
rede Accor (lbis e Novotel), a resposta foi que sim, onde existe o Le Club que é
um programa de fidelizacdo, que garante descontos em varios servi¢os da rede.

Resposta semelhante foi obtida nos hotéis Comfort e Sleep Inn que
também possuem um programa interno na rede fidelizando ao hotel e aos demais
existentes no Brasil. No hotel Holiday Inn o programa de fidelizac&o dos clientes é
denominado de IGH Rewards.

3.2.3 Capacitacao e metas

Outro dado interessante em relagdo a pesquisa realizada diz respeito a
guestdo feita na aplicacdo do questionario, a qual questionou o hotel possui
alguma capacitacdo de atendimento ao publico para os colaboradores?

As respostas obtidas demonstram que em relacdo aos hotéis Ibis e Novotel
por se tratar de um "combo” pertencente a rede (Accor), as respostas se atribuem
aos dois, os quais afirmam possuir um programa de capacitacdo chamado heartist
onde se ensina aos seus colaboradores todas as técnicas para um Otimo
atendimento ao publico, além de cursos online que capacitam os colaboradores
visando a atuacao de forma correta em sua funcéo.

Nos hotéis Comfort e Sleep Inn pertencentes a rede Atlantica, as respostas
também sédo atribuidas aos dois hotéis e ratificam possuir um programa interno
chamado Universidade Atlantica, no qual ha uma grade de treinamentos
especificos de cada setor, o colaborador recebe um certificado ao concluir sua
grade de treinamentos, e este programa pode realizar cursos de outros setores
também. Outra forma de treinamento € executada pelos gestores e apresentada
aos seus colaboradores nas salas de eventos.

Em relacdo ao Hotel Holiday Inn também foi confirmada a existéncia de
treinamento para atendimento ao publico.

Finalmente, na quarta questéo feita, o tema abordado girava em torno de: o
hotel estabelece metas a serem cumpridas pelos funcionarios?

Verificou-se que nos hotéis Ibis e Novotel sdo estabelecidas metas, e
guando as mesmas sdo cumpridas os funcionarios tem acesso a participa¢cdo nos

lucros.
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J& nos hotéis Comfort e Sleep Inn a estratégia usada é denominada de
plano de acdo, onde sédo realizadas constantes avaliagbes e devolutivas de
desempenho, visando o crescimento do colaborador e alcance de resultados para
o0 hotel.

No hotel Holiday Inn quando as metas sédo cumpridas os seus funcionarios
recebem um pequeno aumento sobre os seus salarios, que € chamada de
"gorjeta”.

Os conhecimentos adquiridos nos cursos de capacitacdo, bem como o
estabelecimento de metas a serem cumpridas, visam acima de tudo, proporcionar
um melhor atendimento dos hdspedes, principalmente no periodo de maior
ocupacdo dos mesmos das dependéncias dos hotéis, conforme demonstra o

Quadro 01, a seguir:

Quadro 1: Dados de maior e menor ocupacgéo dos hotéis pesquisados.

HOTEL MES MAIOR OCUPACAO MES DE MENOR OCUPACAO
COMFORT JUNHO e JULHO DEZEMBRO e JANEIRO
HOLIDAY IN NAO SABE DEZEMBRO e JANEIRO
IBIS FEVEREIRO JULHO
NOVOTEL MARCO e ABRIL DEZEMBRO
SLEEP IN MAIO e JUNHO DEZEMBRO e JANEIRO

Fonte: Pesquisa de Campo / 2019.

Assim sendo, através dos resultados obtidos pode-se inserir que 0s
detalhes com que um hotel se preocupa, séo as receitas para deixar um hdspede
satisfeito.

Neste aspecto, o hotel deve investir mais em atitudes que venham a
encantar ainda mais o cliente e atender as necessidades de cada um. A qualidade
esta completamente relacionada com a satisfacdo dos consumidores de servicos,

e considerando o consumidor como 0 maior bem de qualquer empresa, conclui-se
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gue a razdo de ser da empresa deve ser a busca incessante da satisfacdo dos
desejos e necessidades dos seus hospedes.
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CONSIDERACOES FINAIS

A presente monografia tratou acerca do tema: a importancia da ferramenta
inventario da oferta turistica e sua aplicabilidade no setor hoteleiro localizado no
polo industrial de Manaus.

O objetivo estabelecido foi demonstrar a aplicabilidade da ferramenta,
inventario turistico, no setor hoteleiro (categoria turistica) com a finalidade de
diagnosticar o status da infraestrutura e servicos oferecidos, a partir da ferramenta
Inventario da Oferta Turistica (10T).

Neste sentido, verificou-se que a preocupacao com a qualidade do servigo
prestado existe desde o surgimento da hotelaria, porém, com o passar do tempo,
ficou evidenciada devido a globalizacéo e a concorréncia acirrada.

Assim, o grande diferencial na qualidade, diante do contexto econdémico-
financeiro atual, estd calcado realmente nas questdes relativas ao cliente e ao
atendimento de qualidade para com o mesmo.

A grande fonte de satisfacdo dos hospedes esta nos servicos oferecidos e
obrigatérios dentro de um hotel, porém para que isso seja alcancado faz-se mister
utilizar da maneira correta, a ferramenta do inventario turistico.

Em relac&o a padronizacdo no atendimento dos héspedes verificou-se que
ele também é outro fator importante em se tratando de prestacdo de servigcos. A
atitude de padronizar o atendimento equilibra, restringe a relacdo hospede-
funcionario e ajuda o hotel no fortalecimento e reconhecimento de seu nome.

Com isso, percebe-se que a medida que os héspedes veem a prestacao de
servicos hoteleiros como relativamente homogénea, ou seja, sem muitas
diferencas entre um hotel e outro de mesma categoria, o fator principal levado em
consideracao € o preco praticado pela empresa.

Conclui-se que em se tratando do setor turistico de hotelaria, a alternativa
competitiva € desenvolver uma oferta, entrega e/ou imagem diferenciada, e
monitorar, constantemente, a satisfacdo dos hdspedes através de sistemas de
sugestbes, reclamacdes e comparacdes que possibilitam a identificacdo e

correcao de servigos fracos ou deficitarios.
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UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS A IMPORTANCIA DA FERRAMENTA

ESCOLA DE ARTES E TURISMO INVENTARIO DA OFERTA TURISTICA E
CURSO DE TURISMO SUA  APLICABILIDADE NO  SETOR
HOTELEIRO LOCALIZADO NO POLO

INDUSTRIAL DE MANAUS.

FORMULARIO
UF: AM REGIAO TURISTICA
MUNICIPIO: MANAUS
TIPO SUBTIPO

IDENTIFICACAO

1. NOME

1.1. NOME FANTASIA / COMERCIAL: COMFORT HOTEL

1.2.NOME JURIDICO / RAZAO SOCIAL: DE PASQUAL HOTEIS E TURISMO LTDA

1.3. NOME DA REDE / HOLDING: ATLANTICA
1.4.CNPJ: 05.424.423/0001-52
1.5.NATUREZA DA ENTIDADE:

1.5.1 PUBLICA 1.5.2 PRIVADA 1.5.3 SINDICATOS

(X) 1.5.6 OUTRAS

1.6.INICIO DA ATIVIDADE:

1.5.4 ASSOCIACOES

2. LOCALIZACAO E AMBIENCIA

2.1.ENDERECO: AV. MANDI, 263 - DISTRITO INDUSTRIAL |
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2.2. TELEFONES / FAX: 2123-8999
2.3. SITE: www.atlanticahotels.com.br
2.4.EMAIL: ggeral.cmao@atlanticahotels.com.br

2.5.DESCRIGCOES DOS ARREDORES:

2.6. PONTOS DE REFERENCIAS:
- BOLA DA SUFRAMA
- CENTRO CULTURAL POVOS DA AMAZONIA

2.7. LOCALIZACAO:

2.7.1 URBANA (X) 2.7.2 RURAL 2.7.3 RURURBANA

3. CADASTRO E CLASSIFICAGAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

3.1.MEIOS DE HOSPEDAGEM COM NECESSIDADE DE CADASTRO NO ORGAO OFICIAL DE
TURISMO

3.1.2 TIPO: TURISTICO

3.1.3 CLASSIFICACAO OFICIAL: MEDIA

4. GERACAO DE EMPREGO E RENDA

4.1. NUMERO DE EMPREGADOS

4.1.1 PERMANENTES 4.1.2 TEMPORARIOS  4.1.3 COM DEFICIENCIA

4.2. CAPACITACAO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

4.2.1 SIM (X) 4.2.2NAO 4.2.3 JUSTIFIQUE
POSSUI PROGRAMA INTERNO DENOMINADO DE UNIVERSIDADE ATLANTICA
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4.3.MES DE MAIOR OCUPACAOQ: JUNHO E JULHO

4.4.MES DE MENOR OCUPACAO: DEZEMBRO E JANEIRO

4.5.VALOR MEDIO DAS DIARIAS: ENTRE R$ 150,00 A R$ 190,00

4.6.ESTRATEGIA PARA BAIXA SAZONALIDADE

4.6.1 SIM (X) 4.6.2 NAO 4.6.3 QUAL ESTRATEGIA —

TARIFARIA (DESCONTOS PROMOCIONAIS)

4.7 PROGRAMA DE FIDELIZACAO AO CLIENTE

SIM — PROGRAMA INTERNO NA REDE FIDELIZANDO — EXECUGAO DE FOLLOW-UP COM

HOSPEDES E CLIENTES NOS EVENTOS.

4.8 METAS A SEREM CUMPRIDAS PELOS FUNCIONARIOS

SIM — DENOMINADO DE PLANO DE AGAO

CARACTERISTICAS GERAIS

5. UNIDADES HABITACIONAIS N° DE UH'S N° DE LEITOS

5.1. TOTAL 132 212

5.2. SUITES (COM SALA DE ESTAR)

5.3.APARTAMENTOS COM BANHEIRO PRIVATIVO

5.4.CAMAS EXTRAS

55.UH'S ADAPTADAS PARA PORTADORES DE 3 4
NECESSIDADES ESPECIAIS

6. FACILIDADES NAS UH'S

6.1.TV 6.2.TV POR 6.3.RADIO 6.4.INTERNET
(SIM) ASSINATURA (SIM) (NAO) (SIM)

6.5.AR CONDICIONADO | 6.6. TELEFONE 6.7. COFRE 6.8. FRIGOBAR
(SIM) (SIM) (SIM) (SIM)

6.9.VOLTAGEM: 127 W

6.10. FACILIDADES PARA EXECUTIVOS: SIM / MESA COM CADEIRAS
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6.11.

6.12. OUTRAS:

6.13.

FACILIDADES PARA PORTADORES DE NECESSIDADES ESPECIAIS: SIM

7. TIPOS DE DIARIAS

7.1.SEM CAFE DA

7.2.COM CAFE DA

7.3.MEIA PENSAOQ:

MANHA: NAO

MANHA: SIM

SIM

7.4.PENSAO COMPLETA: NAO

7.5.0UTROS:

SERVICOS E EQUIPAMENTOS

8. AREA SOCIAL

8.1. RESTAURANTE: SIM

8.1.2. CAPACIDADE: 130 8.1.3. ADAPTADO? SIM

8.1. BAR/ 8.2. CHURRAS- | 8.3. ESTACIO- | 8.4. MANO- 8.5. SERVICO

LANCHONETE | QUEIRAS (SIM) | NAMENTO BRISTAS (NAO) | BILINGUE (SIM)

(SIM) (SIM)

8.6. SALA DE 8.7. MUSICA 8.8. MUSICA |8.9. FARMACIA | 8.10. EXPOSICAO

TVIVIDEO (SIM) | AMBIENTE (SIM) | AO VIVO (SIM) (NAO) ARTESANATOS

(SIM)

8.11. CENTRAL | 8.12. CAIXA 8.13. COFRE 8.14. ELEVADOR | 8.15. ELEVADOR

TELEFONICA ELETRONICO PRIVATIVO (SIM) ADAPTADO

(SIM) (NAO) (NAO) (NAO)

8.16. SALA P/ 8.17. AR- 8.18. GUARDA | 8.19. LAVAN- 8.20. CAMBIO

REUNIAO (SIM) | CONDICIONADO | BAGAGENS DERIA (SIM) (NAO)
(SIM) (SIM)

8.21. INFORMA | 8.22. LOJA (NAO) | 8.23. AGENCIA | 8.24. AR 8.25. INTERNET

-COES TURIST. DE  VIAGENS | CONDICIONADO (SIM)

(SIM) (NAO) (SIM)

8.26. OUTROS

9. RECREACAOE LAZER

9.1. PISCINA: SIM

ADAPTADA? SIM

9.2. SAUNA: NAO

ADAPTADA?
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9.3. QUADRA DE ESPORTE: NAO ADAPTADA?
9.4. PLAYGROUND: SIM ADAPTADA? SIM
9.5. SALA DE JOGOS: NAO ADAPTADA?

9.6. ACADEMIA: SIM

ADAPTADA? NAO

9.7. OUTROS

10. INSTALAGCOES PARA EVENTOS

10.1. CENTRO DE CONVENCOES (SIM)

10.1.1. CAPACIDADE SENTADOS (300)

10.1.3. POLTRONAS (NAO)

10.1.5. SALAS DE APOIO (SIM)

10.1.7. COPA (SIM)

10.1.9. DATA SHOW (SIM)

10.1.2. CADEIRAS COM PRANCHETAS (SIM)

10.1.4. AR CENTRAL (SIM)

10.1.6. TV (SIM)

10.1.8. VIDEO (SIM)

10.1.10 COMPUTADORES (SIM)

11.1. AUDITORIO
11.1.1. CAPACIDADE SENTADOS

11.1.3. POLTRONAS

11.1.2. CADEIRA COM PRANCHETAS

12.1. SALAS
12.1.1. QUANTIDADE: 15/30

12.1.3. ADAPTADAS (SIM)

12.1.2. CAPACIDADE SENTADOS

DESCRIGOES E OBSERVAGCOES COMPLEMENTARES

ALUNO RESPONSAVEL PELA PESQUISA: ALEXANDRO GOMES DE SOUZA
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ORIENTADOR (A): PROF2. MSC. GLAUBECIA TEIXEIRA DA SILVA.

INSTITUICAO: UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

FONE/FAX:

E-MAIL: alexiagosousa@gmail.com

INTERLOCUTOR DO MUNICIPIO: MAX VIANA

ORGAO:

FONE/FAX:

E-MAIL:
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APENDICE 02

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS
ESCOLA DE ARTES E TURISMO
CURSO DE TURISMO

A IMPORTANCIA DA FERRAMENTA
INVENTARIO DA OFERTA TURISTICA E
SUA  APLICABILIDADE NO  SETOR
HOTELEIRO LOCALIZADO NO POLO
INDUSTRIAL DE MANAUS.

FORMULARIO
UF: AM REGIAO TURISTICA
MUNICIPIO: MANAUS
TIPO SUBTIPO
IDENTIFICACAO
1. NOME

8.2.NOME FANTASIA / COMERCIAL: HOLIDAY INN MANAUS

8.3.NOME JURIDICO / RAZAO SOCIAL:

8.4. NOME DA REDE / HOLDING: IHG
8.5.CNPJ: 42.289.025/0004-40
8.6.NATUREZA DA ENTIDADE:

1.5.1 PUBLICA 1.5.2 PRIVADA (X)

1.5.6 OUTRAS

8.7.INICIO DA ATIVIDADE: 2010

1.5.3 SINDICATOS 1.5.4 ASSOCIACOES

9. LOCALIZACAO E AMBIENCIA

9.1. ENDERECO: AV. RODRIGO OTAVIO, 3721 - CRESPO
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9.2. TELEFONES / FAX: 3182-0100
9.3. SITE: www.holidayinnmanaus.com.br
9.4. EMAIL: recepcao.manaus@ihg.com

9.5.DESCRICOES DOS ARREDORES:

9.6. PONTOS DE REFERENCIAS:
- STUDIO 5

9.7. LOCALIZACAO:

2.7.2 URBANA (X) 2.7.2 RURAL 2.7.3 RURURBANA

10. CADASTRO E CLASSIFICAGAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

10.1. MEIOS DE HOSPEDAGEM COM NECESSIDADE DE CADASTRO NO ORGAO OFICIAL
DE TURISMO

3.1.2 TIPO: 04 ESTRELAS

3.1.3 CLASSIFICACAO OFICIAL: TURISTICO

11. GERACAO DE EMPREGO E RENDA

11.1. NUMERO DE EMPREGADOS — MAIS OU MENOS 90

4.1.1 PERMANENTES 4.1.2 TEMPORARIOS  4.1.3 COM DEFICIENCIA (01)

11.2. CAPACITACAO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

4.2.1 SIM (X) 4.2.2 NAO 4.2.3 JUSTIFIQUE
POSSUI TREINAMENTO PARA ATENDIMENTO AO PUBLICO
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11.3. MES DE MAIOR OCUPACAQO: NAO SABE INFORMAR
11.4. MES DE MENOR OCUPACAO: DEZEMBRO E JANEIRO

11.5.  VALOR MEDIO DAS DIARIAS: R$ 280,00

11.6. ESTRATEGIA PARA BAIXA SAZONALIDADE

4.6.1 SIM 4.6.2 NAO 4.6.3 QUAL ESTRATEGIA —
NAO SABE INFORMAR

4.7 PROGRAMA DE FIDELIZACAO AO CLIENTE
SIM — IHG REWARDS.

4.8 METAS A SEREM CUMPRIDAS PELOS FUNCIONARIOS

SIM — DENOMINADO DE GORJETA — METAS CUMPRIDAS FUNCIONARIOS RECEBEM UM

PEQUENO AUMENTO EM SEUS SALARIOS.

CARACTERISTICAS GERAIS

12. UNIDADES HABITACIONAIS N° DE UH'S N° DE LEITOS
12.1. TOTAL 238 132 COM 02 CAMAS
DE CASAL
12.2. SUITES (COM SALA DE ESTAR)
12.3. APARTAMENTOS COM BANHEIRO 238
PRIVATIVO
12.4. CAMAS EXTRAS
12.5. UH'S ADAPTADAS PARA PORTADORES DE 2 4

NECESSIDADES ESPECIAIS

13. FACILIDADES NAS UH'S

13.1. TV 13.2. TV POR 13.3. RADIO | 13.4. INTERNET
(SIM) ASSINATURA (SIM) (SIM) (SIM)

135. AR 13.6. TELEFONE 13.7. COFRE | 13.8. FRIGOBAR
CONDICIONADO (SIM) (SIM) (SIM)
(SIM)

13.9. VOLTAGEM: 220 W

13.10. FACILIDADES PARA EXECUTIVOS: NAO




60

13.11. FACILIDADES PARA PORTADORES DE

ADAPTADO

13.12. OUTRAS:

13.13.

NECESSIDADES ESPECIAIS: SIM -

14. TIPOS DE DIARIAS

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

SEM CAFE DA MANHA: SIM

COM CAFE DA MANHA: SIM

MEIA PENSAQ: NAO

PENSAO COMPLETA: NAO

OUTROS: DAY USE

SERVICOS E EQUIPAMENTOS

15. AREA SOCIAL

15.1.

10.1.2. CAPACIDADE:

RESTAURANTE: SIM

NAO SOUBE INFORMAR

8.1.3. ADAPTADO?

8.1. BAR/ 10.2. CHURRAS- | 10.3. ESTACIO- | 10.4. MANO- 10.5. SERVICO
LANCHONETE | QUEIRAS (SIM) | NAMENTO BRISTAS (NAO) | BILINGUE (SIM)
(SIM) (SIM)
10.6. SALA DE 10.7. MUSICA 10.8. MUSICA 10.9. FARMACIA | 10.10. EXPOSIC
TVIVIDEO (SIM) | AMBIENTE (SIM) | AO VIVO (NAO) (NAO) AO
ARTESANATOS
10.11. CENTRA | 10.12. CAIXA 10.13. COFRE | 10.14. ELEVAD | 10.15. ELEVADO
L ELETRONICO PRIVATIVO OR (SIM) R
TELEFONICA (SIM) (SIM) ADAPTADO
(NAO) (NAO)
10.16. SALAP/ | 10.17. AR- 10.18. GUARD | 10.19. LAVAN- | 10.20. CAMBIO
REUNIAO (SIM) | CONDICIONADO A DERIA (SIM) (NAO)
(SIM) BAGAGENS
(SIM)
10.21. INFORM | 10.22. LOJA 10.23. AGENCI | 10.24. AR 10.25. INTERNE
A . A CONDICIONADO
_COES TURIST. (NAG) DE  VIAGENS | (SIM) T (SIM)
(SIM) (NAO)

10.26. OUTROS

11. RECREACAO E LAZER
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11.1. PISCINA: SIM ADAPTADA? NAO
11.2. SAUNA: NAO ADAPTADA?
11.3. QUADRA DE ESPORTE: NAO ADAPTADA?
11.4. PLAYGROUND: NAO ADAPTADA?
11.5. SALA DE JOGOS: NAO ADAPTADA?
11.6. ACADEMIA: SIM ADAPTADA? NAO
11.7. OUTROS

12. INSTALAGCOES PARA EVENTOS

12.1. CENTRO DE CONVENGOES

10.1.1. CAPACIDADE SENTADOS 10.1.2. CADEIRAS COM PRANCHETAS
10.1.3. POLTRONAS 10.1.4. AR CENTRAL

10.1.5. SALAS DE APOIO 10.1.6. TV

10.1.7. COPA 10.1.8. VIDEO

10.1.9. DATA SHOW 10.1.10 COMPUTADORES

11.1. AUDITORIO (SIM)
11.1.1. CAPACIDADE SENTADOS (DEPENDE)  11.1.2. CADEIRA COM PRANCHETAS

11.1.3. POLTRONAS

12.1. SALAS
12.1.1. QUANTIDADE: 04 12.1.2. CAPACIDADE SENTADOS

12.1.3. ADAPTADAS

DESCRIGOES E OBSERVAGCOES COMPLEMENTARES
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ALUNO RESPONSAVEL PELA PESQUISA: ALEXANDRO GOMES DE SOUZA

ORIENTADOR (A): PROF2. MSC. GLAUBECIA TEIXEIRA DA SILVA.

INSTITUICAO: UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

FONE/FAX:

E-MAIL: alexiagosousa@gmail.com

INTERLOCUTOR DO MUNICIPIO: TAISA PRADO

ORGAO:

FONE/FAX:

E-MAIL:
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APENDICE 03

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS
ESCOLA DE ARTES E TURISMO
CURSO DE TURISMO

A IMPORTANCIA DA FERRAMENTA
INVENTARIO DA OFERTA TURISTICA E
SUA  APLICABILIDADE NO  SETOR
HOTELEIRO LOCALIZADO NO POLO
INDUSTRIAL DE MANAUS.

FORMULARIO
UF: AM REGIAO TURISTICA
MUNICIPIO: MANAUS
TIPO SUBTIPO
IDENTIFICACAO
1. NOME

15.2. NOME FANTASIA / COMERCIAL: IBIS MANAUS DISTRITO

15.3. NOME JURIDICO / RAZAO SOCIAL: HOTELARIA ACCOR BRASIL S/A

15.4. NOME DA REDE / HOLDING: ACCOR INVESTIMENTOS

15.5. CNPJ: 09.967.852/0146-91
15.6. NATUREZA DA ENTIDADE:

151 PUBLICA (X) 1.5.2 PRIVADA

1.5.6 OUTRAS

15.7.  INICIO DA ATIVIDADE: 03.04.2001

1.5.3 SINDICATOS 1.5.4 ASSOCIACOES

16. LOCALIZACAO E AMBIENCIA

16.1. ENDERECO: AV. MANDII, 04 - B - DISTRITO INDUSTRIAL |
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16.2. TELEFONES/FAX: 2123-6234
16.3. SITE: www.ibis.com.br
16.4. EMAIL: h3221-gl@accor.com.br

16.5. DESCRICOES DOS ARREDORES:

16.6. PONTOS DE REFERENCIAS:
- NOVOTEL

16.7. LOCALIZACAO:

2.7.3 URBANA (X) 2.7.2 RURAL 2.7.3 RURURBANA

17. CADASTRO E CLASSIFICAGAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

17.1. MEIOS DE HOSPEDAGEM COM NECESSIDADE DE CADASTRO NO ORGAO OFICIAL
DE TURISMO

3.1.2 TIPO: 02 ESTRELAS

3.1.3 CLASSIFICACAO OFICIAL: ECONOMICO E EXECUTIVO

18. GERACAO DE EMPREGO E RENDA

18.1. NUMERO DE EMPREGADOS: NAO SOUBE INFORMAR

4.1.1 PERMANENTES 4.1.2 TEMPORARIOS  4.1.3 COM DEFICIENCIA (NAO)

18.2. CAPACITACAO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

4.2.1 SIM (X) 4.2.2 NAO 4.2.3 JUSTIFIQUE
POSSUI PROGRAMA DE CAPACITACAO CHAMADO "HEARTIST"
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18.3. MES DE MAIOR OCUPACAO: FEVEREIRO
18.4. MES DE MENOR OCUPACAOQ: JULHO
18.5. VALOR MEDIO DAS DIARIAS: ENTRE R$ 147,00 A R$ 213,00
18.6. ESTRATEGIA PARA BAIXA SAZONALIDADE
4.6.1 SIM (X) 4.6.2 NAO 4.6.3 QUAL ESTRATEGIA —

REDUGAO NAS TARIFAS

4.7 PROGRAMA DE FIDELIZACAO AO CLIENTE

SIM — PROGRAMA DA REDE ACCOR QUE SE CHAMA LE CLUB.

4.8 METAS A SEREM CUMPRIDAS PELOS FUNCIONARIOS

SIM — METAS CUMPRIDAS RESULTAM NA PARTICIPAGAO DOS LUCROS

CARACTERISTICAS GERAIS

19. UNIDADES HABITACIONAIS N° DE UH’S N° DE LEITOS
19.1. TOTAL 120 240
19.2. SUITES (COM SALA DE ESTAR) NAO
19.3. APARTAMENTOS COM BANHEIRO SIM
PRIVATIVO
19.4. CAMAS EXTRAS SIM
19.5. UH'S ADAPTADAS PARA PORTADORES DE 2
NECESSIDADES ESPECIAIS
20. FACILIDADES NAS UH'S
201. TV 20.2. TV POR 20.3. RADIO 20.4. INTERNET
(SIM) ASSINATURA (SIM) (NAO) (SIM)
20.5. AR 20.6. TELEFONE 20.7. COFRE | 20.8. FRIGOBAR
CONDICIONADO (SIM) (SIM) (SIM)
(SIM)
20.9. VOLTAGEM: 220 W

20.10. FACILIDADES PARA EXECUTIVOS: SIM

20.11. FACILIDADES PARA PORTADORES DE NECESSIDADES ESPECIAIS: SIM
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20.12. OUTRAS: RECEPGAO — BANHEIRO ADAPTADO

20.13.

21. TIPOS DE DIARIAS

21.1. SEM CAFE DA MANHA: SIM

21.2. COM CAFE DA MANHA: SIM

21.3.  MEIA PENSAO: SIM

21.4. PENSAO COMPLETA: SIM

21.5. OUTROS: DAY USE

SERVICOS E EQUIPAMENTOS

22. AREA SOCIAL

22.1. RESTAURANTE: SIM

12.1.2. CAPACIDADE: 8.1.3. ADAPTADO?
8.1. BAR/ 12.2. CHURRAS- | 12.3. ESTACIO- | 12.4. MANO- 12.5. SERVICO
LANCHONETE | QUEIRAS (SIM) | NAMENTO BRISTAS (NAO) | BILINGUE (SIM)
(SIM) (SIM)
12.6. SALA DE 12.7. MUSICA 12.8. MUSICA 12.9. FARMACIA | 12.10. EXPOSIC
TV/IVIDEO AMBIENTE (SIM) | AO VIVO (NAO) (NAO) AO
ARTESAN. (NAO)
12.11. CENTRA | 12.12. CAIXA 12.13. COFRE | 12.14. ELEVAD | 12.15. ELEVADO
L ELETRONICO PRIVATIVO OR (SIM) R
TELEFONICA (NAO) (SIM) ADAPTADO
(SIM) (SIM)
12.16. SALAP/ | 12.17. AR- 12.18. GUARD | 12.19. LAVAN- | 12.20. CAMBIO
REUNIAO (SIM) | CONDICIONADO A DERIA (NAO) (SIM)
(SIM) BAGAGENS

(SIM)

12.21. INFORM | 12.22. LOJA 12.23. AGENCI | 12.24. AR 12.25. INTERNE
A A CONDICIONADO

_COES TURIST. (SIM) DE  VIAGENS | (SIM) T(SIM)
(SIM) (NAO)
12.26. OUTROS
13. RECREACAO E LAZER
13.1. PISCINA: NAO ADAPTADA?

13.2. SAUNA: NAO

ADAPTADA?
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13.3. QUADRA DE ESPORTE: NAO ADAPTADA?
13.4. PLAYGROUND: NAO ADAPTADA?
13.5. SALA DE JOGOS: SIM ADAPTADA?
13.6. ACADEMIA: NAO ADAPTADA?

13.7. OUTROS

14. INSTALAGCOES PARA EVENTOS

14.1. CENTRO DE CONVENGOES

10.1.1. CAPACIDADE SENTADOS

10.1.3. POLTRONAS

10.1.5. SALAS DE APOIO

10.1.7. COPA

10.1.9. DATA SHOW

10.1.2. CADEIRAS COM PRANCHETAS

10.1.4. AR CENTRAL

10.1.6. TV

10.1.8. VIDEO

10.1.10 COMPUTADORES

11.1. AUDITORIO
11.1.1. CAPACIDADE SENTADOS

11.1.3. POLTRONAS

11.1.2. CADEIRA COM PRANCHETAS

12.1. SALAS
12.1.1. QUANTIDADE:

12.1.3. ADAPTADAS

12.1.2. CAPACIDADE SENTADOS

DESCRIGOES E OBSERVAGOES COMPLEMENTARES

ALUNO RESPONSAVEL PELA PESQUISA: ALEXANDRO GOMES DE SOUZA
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ORIENTADOR (A): PROF2. MSC. GLAUBECIA TEIXEIRA DA SILVA.

INSTITUICAO: UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

FONE/FAX:

E-MAIL: alexiagosousa@gmail.com

INTERLOCUTOR DO MUNICIPIO: GIOVANNA SILVA

ORGAO:

FONE/FAX:

E-MAIL:
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APENDICE 04

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS
ESCOLA DE ARTES E TURISMO
CURSO DE TURISMO

A IMPORTANCIA DA FERRAMENTA
INVENTARIO DA OFERTA TURISTICA E
SUA  APLICABILIDADE NO  SETOR
HOTELEIRO LOCALIZADO NO POLO
INDUSTRIAL DE MANAUS.

FORMULARIO
UF: AM REGIAO TURISTICA
MUNICIPIO: MANAUS
TIPO SUBTIPO
IDENTIFICACAO
1. NOME

22.2. NOME FANTASIA / COMERCIAL: NOVOTEL MANAUS

22.3.  NOME JURIDICO / RAZAO SOCIAL: HOTELARIA ACCOR BRASIL S/A

22.4. NOME DA REDE / HOLDING: ACCOR INVESTIMENTOS

22.5. CNPJ: 09.967.852/0029-28
22.6. NATUREZA DA ENTIDADE:

151 PUBLICA (X) 1.5.2 PRIVADA

1.5.6 OUTRAS

22.7. INiCIO DA ATIVIDADE: HA 25 ANOS

1.5.3 SINDICATOS 1.5.4 ASSOCIACOES

23. LOCALIZACAO E AMBIENCIA

23.1. ENDERECO: AV. MANDII, 04 - DISTRITO INDUSTRIAL |
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23.2. TELEFONES/FAX: 2123-1311
23.3. SITE: www.novotel.com.br
23.4. EMAIL: novotelmao@accorhotels.com.br

23.5. DESCRIGOES DOS ARREDORES:

23.6. PONTOS DE REFERENCIAS:
- PROPRIO HOTEL

23.7. LOCALIZACAO:

2.7.4 URBANA (X) 2.7.2 RURAL 2.7.3 RURURBANA

24. CADASTRO E CLASSIFICAGCAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

24.1. MEIOS DE HOSPEDAGEM COM NECESSIDADE DE CADASTRO NO ORGAO OFICIAL
DE TURISMO

3.1.2 TIPO: 04 ESTRELAS

3.1.3 CLASSIFICACAO OFICIAL: CLASSE MEDIA

25. GERACAO DE EMPREGO E RENDA

25.1. NUMERO DE EMPREGADOS: NAO SOUBE INFORMAR

4.1.1 PERMANENTES 4.1.2 TEMPORARIOS  4.1.3 COM DEFICIENCIA (02)

25.2. CAPACITACAO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

4.2.1 SIM (X) 4.2.2 NAO 4.2.3 JUSTIFIQUE
POSSUI PROGRAMA DE CAPACITACAO CHAMADO "HEARTIST"
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25.3.  MES DE MAIOR OCUPACAO: MARCO E ABRIL
25.4. MES DE MENOR OCUPAGAO: DEZEMBRO
25.5.  VALOR MEDIO DAS DIARIAS: R$ 230,00 + 2%
25.6. ESTRATEGIA PARA BAIXA SAZONALIDADE
4.6.1 SIM (X) 4.6.2 NAO 4.6.3 QUAL ESTRATEGIA —

REDUGCAO NAS TARIFAS

4.7 PROGRAMA DE FIDELIZACAO AO CLIENTE
SIM — PROGRAMA DA REDE ACCOR QUE SE CHAMA LE CLUB.

4.8 METAS A SEREM CUMPRIDAS PELOS FUNCIONARIOS
SIM — METAS CUMPRIDAS RESULTAM NA PARTICIPAGAO DOS LUCROS

CARACTERISTICAS GERAIS

26. UNIDADES HABITACIONAIS N° DE UH'S N° DE LEITOS
26.1. TOTAL 167 324
26.2. SUITES (COM SALA DE ESTAR) 01 02
26.3. APARTAMENTOS COM BANHEIRO SIM
PRIVATIVO
26.4. CAMAS EXTRAS SIM
26.5. UH'S ADAPTADAS PARA PORTADORES DE 02
NECESSIDADES ESPECIAIS
27. FACILIDADES NAS UH'S
271. TV 27.2. TV POR 27.3. RADIO |27.4. INTERNET
(SIM) ASSINATURA (SIM) (NAO) (SIM)
275. AR 27.6. TELEFONE 27.7. COFRE |27.8. FRIGOBAR
CONDICIONADO (SIM) (SIM) (SIM)
(SIM)
27.9. VOLTAGEM: 220 W

27.10. FACILIDADES PARA EXECUTIVOS: SIM — TODOS OS APARTAMENTOS

27.11. FACILIDADES PARA PORTADORES DE NECESSIDADES ESPECIAIS: SIM
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27.12. OUTRAS:
27.13.

28. TIPOS DE DIARIAS

28.1. SEM CAFE

28.2.

28.3.

28.4.

28.5.

DA MANHA: SIM

COM CAFE DA MANHA: SIM

MEIA PENSAQ: NAO

PENSAO COMPLETA: NAO

OUTROS: DAY USE

SERVICOS E EQUIPAMENTOS

29. AREA SOCIAL

29.1.

RESTAURANTE: SIM

14.1.2. CAPACIDADE: NAO

8.1.3. ADAPTADO? SIM

8.1. BAR/ 14.2. CHURRAS- | 14.3. ESTACIO- | 14.4. MANO- 14.5. SERVICO
LANCHONETE | QUEIRAS (NAO) | NAMENTO BRISTAS (NAO) | BILINGUE (SIM)
(NAO) (SIM)
14.6. SALA DE 14.7. MUSICA 14.8. MUSICA 14.9. FARMACIA | 14.10. EXPOSIC
TV/IVIDEO AMBIENTE (SIM) | AO VIVO (SIM) (NAO) AO
ARTESAN. (SIM)
14.11. CENTRA | 14.12. CAIXA 14.13. COFRE | 14.14. ELEVAD | 14.15. ELEVADO
L ELETRONICO PRIVATIVO OR (SIM) R

TELEFONICA (SIM) (SIM) ADAPTADO
(SIM) (SIM)
14.16. SALAP/ | 14.17. AR- 14.18. GUARD | 14.19. LAVAN- | 14.20. CAMBIO
REUNIAO CONDICIONADO A DERIA (SIM) (NAO)

BAGAGENS

(SIM)
14.21. INFORM | 14.22. LOJA 14.23. AGENCI | 14.24. AR 14.25. INTERNE

A . A CONDICIONADO

_COES TURIST. (NAO) DE  VIAGENS | (SIM) T(SIM)
(SIM) (NAO)
14.26. OUTROS
15. RECREACAO E LAZER

15.1. PISCINA: SIM

ADAPTADA? NAO SABE INFORMAR

15.2. SAUNA: NAO

ADAPTADA?
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15.3. QUADRA DE ESPORTE: SIM

ADAPTADA? NAO

15.4. PLAYGROUND: SIM

ADAPTADA?

15.5. SALA DE JOGOS: NAO

ADAPTADA?

15.6. ACADEMIA: SIM

ADAPTADA? SIM

15.7. OUTROS

16. INSTALAGCOES PARA EVENTOS

16.1. CENTRO DE CONVENGOES

10.1.1. CAPACIDADE SENTADOS

10.1.3. POLTRONAS

10.1.5. SALAS DE APOIO

10.1.7. COPA

10.1.9. DATA SHOW

10.1.2. CADEIRAS COM PRANCHETAS

10.1.4. AR CENTRAL

10.1.6. TV

10.1.8. VIDEO

10.1.10 COMPUTADORES

11.1. AUDITORIO (SIM)
11.1.1. CAPACIDADE SENTADOS

11.1.3. POLTRONAS

11.1.2. CADEIRA COM PRANCHETAS

12.1. SALAS
12.1.1. QUANTIDADE: (06)

12.1.3. ADAPTADAS (SIM)

12.1.2. CAPACIDADE SENTADOS (NAO SABE)

DESCRIGOES E OBSERVAGCOES COMPLEMENTARES

ALUNO RESPONSAVEL PELA PESQUISA: ALEXANDRO GOMES DE SOUZA




74

ORIENTADOR (A): PROF2. MSC. GLAUBECIA TEIXEIRA DA SILVA.

INSTITUICAO: UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

FONE/FAX:

E-MAIL: alexiagosousa@gmail.com

INTERLOCUTOR DO MUNICIPIO: LAIS MORAES

ORGAO:

FONE/FAX:

E-MAIL:
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APENDICE 05

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS A IMPORTANCIA DA FERRAMENTA

ESCOLA DE ARTES E TURISMO
CURSO DE TURISMO

INVENTARIO DA OFERTA TURISTICA E
SUA  APLICABILIDADE NO  SETOR
HOTELEIRO LOCALIZADO NO POLO
INDUSTRIAL DE MANAUS.

FORMULARIO

UF: AM REGIAO TURISTICA

MUNICIPIO: MANAUS

TIPO FLAT

SUBTIPO APART HOTEL

IDENTIFICACAO

1. NOME

29.2. NOME FANTASIA / COMERCIAL: SLEEP INN MANAUS

29.3. NOME JURIDICO / RAZAO SOCIAL: ATLANTICA HOTELS INTERNATIONAL BRASIL

LTDA

29.4. NOME DA REDE / HOLDING: ATLANTICA

29.5. CNPJ: 02.223.966/0049-68

29.6. NATUREZA DA ENTIDADE:

1.5.1 PUBLICA (X) 1.5.2PRIVADA 1.5.3 SINDICATOS 1.5.4 ASSOCIACOES

1.5.6 OUTRAS

29.7. INICIO DA ATIVIDADE: SETEMBRO DE 2007

30. LOCALIZACAO E AMBIENCIA

30.1. ENDERECO: AV. RODRIGO OTAVIO, 3373 - JAPIIM
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30.2. TELEFONES /FAX: 3321-8800
30.3.  SITE: www.sleepinnmanaus.com.br
30.4. EMAIL: controller.smao@atlanticahotels.com.br

30.5. DESCRIGOES DOS ARREDORES:

30.6. PONTOS DE REFERENCIAS:
- STUDIO 5

30.7. LOCALIZACAO:

2.7.5 URBANA (X) 2.7.2 RURAL 2.7.3 RURURBANA

31. CADASTRO E CLASSIFICAGAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

31.1. MEIOS DE HOSPEDAGEM COM NECESSIDADE DE CADASTRO NO ORGAO OFICIAL
DE TURISMO

3.1.2 TIPO: ECONOMICO

3.1.3 CLASSIFICACAO OFICIAL:

32. GERACAO DE EMPREGO E RENDA

32.1. NUMERO DE EMPREGADOS (52)

4.1.1 PERMANENTES 4.1.2 TEMPORARIOS  4.1.3 COM DEFICIENCIA (NAO)

32.2. CAPACITACAO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

4.2.1 SIM (X) 4.2.2 NAO 4.2.3 JUSTIFIQUE
POSSUI PROGRAMA INTERNO DENOMINADO DE UNIVERSIDADE ATLANTICA
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32.3. MES DE MAIOR OCUPACAO: MAIO E JUNHO
32.4. MES DE MENOR OCUPACAO: DEZEMBRO E JANEIRO
32.5. VALOR MEDIO DAS DIARIAS: ENTRE R$ 150,00
32.6. ESTRATEGIA PARA BAIXA SAZONALIDADE
4.6.1 SIM (X) 4.6.2 NAO 4.6.3 QUAL ESTRATEGIA —

TARIFARIA (DESCONTOS PROMOCIONAIS)

4.7 PROGRAMA DE FIDELIZACAO AO CLIENTE

SIM — PROGRAMA INTERNO NA REDE FIDELIZANDO — EXECUGAO DE FOLLOW-UP COM

HOSPEDES E CLIENTES NOS EVENTOS.

4.8 METAS A SEREM CUMPRIDAS PELOS FUNCIONAR
SIM — DENOMINADO DE PLANO DE AGAO

I0S

CARACTERISTICAS GERAIS

33. UNIDADES HABITACIONAIS N° DE UH'S N° DE LEITOS
33.1. TOTAL 160
33.2. SUITES (COM SALA DE ESTAR) F
33.3. APARTAMENTOS COM BANHEIRO 160
PRIVATIVO
33.4. CAMAS EXTRAS 08
335. UH'S ADAPTADAS PARA PORTADORES DE 02
NECESSIDADES ESPECIAIS
34. FACILIDADES NAS UH'S
341 TV 342. TV POR 34.3. RADIO | 34.4. INTERNET
(SIM) ASSINATURA (SIM) (NAO) (SIM)
345. AR 34.6. TELEFONE 34.7. COFRE |34.8. FRIGOBAR
CONDICIONADO (SIM) (SIM) (SIM)
(SIM)
34.9. VOLTAGEM: 220 W

34.10. FACILIDADES PARA EXECUTIVOS: SIM
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34.11. FACILIDADES PARA PORTADORES DE NECESSIDADES ESPECIAIS: SIM

34.12. OUTRAS:

34.13.

35. TIPOS DE DIARIAS

35.1. SEM CAFE DA MANHA:

35.2. COM CAFE DA MANHA: SIM

35.3. MEIA PENSAQ: NAO

35.4. PENSAO COMPLETA: NAO

35.5. OUTROS: DAY USE

SERVICOS E EQUIPAMENTOS

36. AREA SOCIAL

36.1. RESTAURANTE: SIM

16.1.2. CAPACIDADE: 60 8.1.3. ADAPTADO? SIM
8.1. BAR/ 16.2. CHURRAS- | 16.3. ESTACIO- | 16.4. MANO- 16.5. SERVICO
LANCHONETE | QUEIRAS (NAO) | NAMENTO BRISTAS (NAO) | BILINGUE (SIM)
(SIM) (SIM)
16.6. SALA DE 16.7. MUSICA 16.8. MUSICA 16.9. FARMACIA | 16.10. EXPOSIC
TVIVIDEO AMBIENTE (NAO) | AO VIVO (NAO) (NAO) AO
ARTESANATOS
(SIM)
16.11. CENTRA | 16.12. CAIXA 16.13. COFRE | 16.14. ELEVAD | 16.15. ELEVADO
L ELETRONICO PRIVATIVO OR (SIM) R
TELEFONICA (NAO) ADAPTADO
(SIM) (SIM)
16.16. SALAP/ | 16.17. AR- 16.18. GUARD | 16.19. LAVAN- | 16.20. CAMBIO
REUNIAO (SIM) | CONDICIONADO A DERIA (SIM) (NAO)
(SIM) BAGAGENS

(SIM)

16.21. INFORM | 16.22. LOJA 16.23. AGENCI | 16.24. AR 16.25. INTERNE
A . A CONDICIONADO

-COES TURIST. (NAG) DE  VIAGENS | (SIM) T (SIM)
(SIM) (NAO)
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16.26. OUTROS

17. RECREACAO E LAZER

17.1. PISCINA: SIM

ADAPTADA? SIM

17.2. SAUNA: NAO ADAPTADA?
17.3. QUADRA DE ESPORTE: NAO ADAPTADA?
17.4. PLAYGROUND: NAO ADAPTADA?
17.5. SALA DE JOGOS: NAO ADAPTADA?

17.6. ACADEMIA: SIM

ADAPTADA? NAO

17.7. OUTROS

18. INSTALACOES PARA EVENTOS

18.1. CENTRO DE CONVENCOES (NAO)

10.1.1. CAPACIDADE SENTADOS (300)

10.1.3. POLTRONAS (NAO)

10.1.5. SALAS DE APOIO (SIM)

10.1.7. COPA (SIM)

10.1.9. DATA SHOW (SIM)

10.1.2. CADEIRAS COM PRANCHETAS (SIM)

10.1.4. AR CENTRAL (SIM)

10.1.6. TV (SIM)

10.1.8. VIDEO (SIM)

10.1.10 COMPUTADORES (SIM)

11.1. AUDITORIO (NAO)
11.1.1. CAPACIDADE SENTADOS

11.1.3. POLTRONAS

11.1.2. CADEIRA COM PRANCHETAS

12.1. SALAS
12.1.1. QUANTIDADE: (02)

12.1.3. ADAPTADAS (SIM)

12.1.2. CAPACIDADE SENTADOS: 40/20

DESCRICOES E OBSERVACOES COMPLEMENTARES
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ALUNO RESPONSAVEL PELA PESQUISA: ALEXANDRO GOMES DE SOUZA

ORIENTADOR (A): PROF2. MSC. GLAUBECIA TEIXEIRA DA SILVA.

INSTITUICAO: UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA

FONE/FAX:

E-MAIL: alexiagosousa@gmail.com

INTERLOCUTOR DO MUNICIPIO: DAIANE ARAUJO

ORGAO:

FONE/FAX:

E-MAIL:




