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Reflexoes Preliminares

Rattner (1980:11- 4) ja chamava a atengdo para o fato de que as analises das
inovagdes tecnoldgicas ora privilegiavam o enfoque sistémico funcionalista da
administragio tecnoldgica, visando objetivos pragmaticos de melhoria das técnicas
de gestio e aperfeigoamento da tecnologia, ora procuravam interpretar cada setor
econdmico especifico em face das condi¢des historico-estruturais em paises de
capitalismo tardio. Na compreensio que se tem, as duas tend€ncias nio sdo
mutuamente excludentes.

Este ensaio tem porfinalidade aprofundar uma questio surgida quando da
elaboragdo do projeto de pesquisa Tecnologia Hoteleira: Organizagdo do Processo
de Trabalho e Relagdes de Trabalho dos Hotéis do Nordeste.* Nesse projeto
questionava-se como os hotéis de proprietdrios e grupos empresariais da regido
tinham conseguido absorver a tecnologia hoteleira e como eles se posicionariam no
mercado com a chegada de grupos nacionais € internacionais, ja que se admitia que
o turismo regional ingressava numa etapa de internacionalizagio.

Em diferentes oportunidades ampliou-se essa questdo inicial. Numa primei-
ra aproximagao comparou-se a logica da gestdo dos hotéis singulares (independen-
tes) dos hotéis integrantes de redes. Diversas e fragmentadas eram as fontes de
informagdes disponiveis, assim como varias foram as ocasides em que se teve acesso
a novas informagdes (eventos, levantamento de dados, estagios de alunos, conver-
sas com técnicos, trabalhadores e empresdrios e leitura de matérias na imprensa).
Outros questionamentos surgiram, até porque as percepgdes dos atores eram
variadas, devido a interesses prevalecentes. Atingiu-se outro patamar de entendi-
mento, que agora ¢ compartilhado com os que t€m acesso a este ensaio.

No momento, a compreensdo da hotelaria da regido Nordeste nio pode ser
abstraida do contexto do expansionismo do capital no turismo e especificamente na
hotelaria — refletido nas modificagdes dos espagos econdmicos —, uma vez que
mudam rotas e destinagdes e realizam-se investimentos estatais em infra-estrutura
receptiva e urbana, a0 mesmo tempo em que desenraizam-se investimentos de
grupos multinacionais e de instituigdes financeiras internacionais para a regio.
Essa dindmica ndo se reproduz apenas em nivel macro. Em nivel micro ela
determina novas formas de gestdo intra-organizacional, acarretando inclusive
transformagdes no mercado de trabalho, 4 medida que, a0 mesmo tempo qué
incentiva a flexibilizagdo do trabalho e a competitividade, acarreta desemprego-

O idedrio de qualidade total é bem-ilustrativo do processo acima descrito:
Ao ser transferido para a hotelaria na regido nordestina ¢ no Pais como um todo,
esse idedrio tem gerado controvérsias, em virtude das relagdes de trabalho que
predominam na regido.

4. Participaram dessa pesquisa os professores Maria das Gragas de M. V. Paiva, Keila Branddo Cavalcanti, Tereza de Souza
e Gustavo Alberto Frangada Silva, e as alunas da graduagdo em Administra¢do Maria Luiza de F. M. Medeiros, Catarina
da Silva Souza e Sandra Campos da Costa.
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O objetivo deste artigo é discorrer sobre a hotelaria nordestina focalizando
a tecnologia organizacional. Destacam-se especificamente categorias de analise
mais diretamente correlacionadas com adinimica da globalizagdo e discutem-se as
perspectivas de mercado e a qualidade total.

Em termos tedrico-metodologicos resgatam-se enfoques tedricos sobre
tecnologia, incluindo autores mais ligados a uma preocupagdo com os aspectos
técnico-organizacionais, além dos sociopoliticos, bem como analisam-se dados
secundarios (documentos, revistas e jornais) e primarios (levantados em cerca de
vinte hotéis localizados em Fortaleza, Natal, Recife e Salvador, selecionados dentre
as demais capitais da regido por apresentarem maior fluxo de turistas quando da

elaboragdo do projeto). o - . _ o
Na verdade deu-se prioridade a uma anélise tedrica com a inferéncia de

dados ilustrativos.

Globalizagdo no Turismo e Hotelaria

Internacionalizagdo do Capital e Globalizacdo da
Economia

O modo de produgdo capitalista tem como objetivo € mola propulsora a
reprodugdo ampliada do capital. Desde seus primoérdios, o capitalismo exibe duas
tendéncias: a0 mesmo tempo em que se afirma no seio da sua formagao social de
origem como dominante, caminha no sentido de projetar sua expansdo além das
suas fronteiras nacionais.

Essa dupla tendéncia caracteriza fases distintas da evolugdo do capitalismo.

No gstégio do capitalismo competitivo prevaleceu a exportagio de mercadorias; no
estagio monopolista, sobretudo no imperialismo, o aspecto predominante e
determinante ¢ a exportagdo de capitais. '
) O funcionamento do sistema capitalista sempre se desenvolveu no contexto
Internacional. No inicio a dindmica capitalista recorria ao comércio exterior para
0 suprimento de matérias-primas e alimentos. Todavia, a concepgdo de intercdm-
bios comerciais entre Estados nacionais ja ndo basta para compreender a realidade
atual. Agora, o modo de produgdo capitalista evoluiu para um quadro totalmente
Tovo, em que o processo de internacionalizagdo da produgdo se sobrepde ao
Intercambio internacional,

A nova realidade — ressalta lanni (1992:67) é a emergéncia e o desenvolvi-
mento da sociedade global. Para Michalet descortina-se uma economia mundial:

0S espagos econémicos nacionais ndo mais coincidem com os territrios politicos; os

Estados-Nagges deixaram de ser espagos fechados e a antiga ordem internacional foi
subvertida (apud Ohlweiller, 1986:87).
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Assegura Janni (1992:73) que o mundo ndo € apenas uma constelagiio de
Estados nacionais, centrais e periféricos, arcaicos e modernos, agrarios € industri.
alizados, coloniais e associados, dependentes e interdependentes, ocidentais ¢
orientais, reais e imagindrios. Para esse autor, as nagdes transformaram-se em
espagos, territorios ou elos da sociedade global.

De fato, o mundo vive transformagdes importantes, onde se articulam forgas
sem nenhuma ruptura com o sistema capitalista, mas recriando formas de existén-
cia desse sistema. O eixo central das modificagdes expressa a reproducdo ampljada
do modo de produgdo capitalista, através da associagdo do processo de
internacionalizagdo do capital com o fendmeno da multinacionalizagdo das empre-
sas. O processo de internacionalizagio da produgdo, destaca Ohlweiller (1986:87),
associa-se a multinacionalizagdo das empresas. Os paises industriais ja ndo se
limitam a simplesmente vender fora das suas fronteiras nacionais uma parte maior
ou menor da produgdo interna. H4 um deslocamento do seu aparelho produtivo,
transferem-se industrias inteiras dos seus espagos nacionais originais para as outras
economias desenvolvidas ou, mais comumente, para as tradicionais regides perift-
ricas de capitalismo menos desenvolvido.

Ressalva ainda Ohlweiller (1986:88) que,

essas modalidades de transferéncia das atividadesindustriais sao, paratodos os efeitos,
uma espécie de prolongamento do espago econémico das formagdes sociais de origem
para além das fronteiras nacionais. Os suportes da internacionalizagao da produgio sao
as chamadas empresas multinacionais.

Originariamente as empresas multinacionais foram vinculadas a setores
industriais de carater monopolista. Sua expansdo acelerada a partir do pds II Guerra
Mundial se irradiou paraoutros setoresecondmicos, notadamente o terciario (bancos,
turismo, consultoria etc.).

E claro que o processo da multinacionalizagdo de empresas nio consistc um
fato novo na vida dos paises capitalistas desenvolvidos. Ele vem se desenvolvendo
progressivamente a partir da segunda metade do século XIX, embora tenha se
intensificado a partir dos anos 50 do século XX com os investimentos norte-
americanos nas regides atrasadas, preferencialmente na América Latina. '

As implicagdes desse processo sio de fundamental importancia. Os capitais
instalados nas economias “atrasadas” determinam, nas mesmas, rapidas e profun-
das transformagdes provocadas pela difusio das relagdes de produgio especifica-
mente capitalistas. Isso se realiza, coincidentemente, mediante a destruigdo das
relagdes sociais tradicionais proprias daquelas formagdes sociais (Ohlweiller,
1986:92).

Nesse contexto, relagdes de trabalho e organizagdes de processos de trabalhfl
se encontram imbricadas no eixo das transformagdes, que se estabeleceram a partif
do processo de internacionalizagdo do capital e das condigdes prevalescentes €m
cada formagdo social. Dai a necessidade de se refletir melhor a tematica organiza-
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¢do e relagdes de trabalho, no &mbito da atividade hoteleira, numa regido em que
recebeu incentivos estatais importantes para implantagdo de diversos planos
urbano-turisticos, nos quais predominam equipamentos hoteleiros.

Globalizag&o no Turismo e na Hotelaria

E relevante notar que o capitalismo atual tem como principal caracteristica
ainternacionalizagdodo capital: 0 modo de produgdo capitalista se reproduz de uma
forma especifica através da exportagdo de capitais, estabelecendo uma nova
configuragdo da economia mundial.

Essa etapa do capitalismo monopolista iniciada com o fim da II Guerra
Mundial ndo significa inexisténcia de oportunidades para investimento nos paises
desenvolvidos. A massade capitais€ deslocada para o Exterior porquea lucratividade
dos capitais exportados € maior.

O resultado desse processo no turismo fez da atividade um dos trés itens que
mais gera divisas no mundo. Atualmente o turismo divide essa posigdo com
atividades tradicionais como o petrdleo e a indistria automobilistica, tendo
atingido taxas de incremento da receita na ordem de 11,5% ao ano, no periodo
1975/1987 (Rabahy, 1990).

Reforgando essa posi¢do do turismo, Acerenza (1990) assegura que a
OrganizagdoMundial de Turismo— OMT notificouque, em 1990, a receita mundial
som o turismo atingiu US$ 209.155 milhdes, movimentando um fluxo de 403.578
pessoas, sendo responsavel por um em cada dez empregos gerados.

Rabahy assinala que em 1991 o turismo internacional movimentou um fluxo de
aproimadamente 450 milhdes de pessoas, gerando divisas da ordem de US$ 280 bilhdes,
Significando 7% do volume das exportagdes mundiais. Como a relagio do turismo
Intemacional versus turismo doméstico € de um para dez, prevé-se que o total de turistas
naquele ano foi de cinco bilhdes de pessoas (apud Rejowski, 1993) e

estima-se que o movimento de recursos gerados pelo turismo internacional e doméstico
chega a cerca de US$ 2 trilhdes, representando 65% das exportagdes mundiais (apud
Rejowski, 1993).

O expansionismo do capital no turismo pode ser reavaliado quando se
conf;o_mam 0s dados compilados pela OMT e por vérios estudiosos que procuram
fsil(‘)btumrqlxsar decisdes de mercado e/oua intervengdo doEstado, até porque os impactos

Mo transcendem a esfera econdmico/economicista em geral predominante.

T admite que o turismo constitui uma das principais atividades econdmicas
- m'vel global, devendo crescer ainda mais nos proximos anos, desde que seja
mzi'npda atendéncia do periodo de 1980 a 1989 de 5 a 4% ao ano. No entanto, uma
amthF dos fluxos e das receitas engendradas pelas atividades das organizagdes
turisticas mostra uma concentragdo em paises hegemoOnicos, o que origina sérias
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expectativas para paises como o Brasil e, em especial, para a regido Nordeste do
mesmo.

O turismo traduz perfeitamente a logica do processo de expansio do capital
e da conseqiiente multinacionalizagdo de empresas. H4 uma centralizagdo de fluxos
e receitas em torno dos paises desenvolvidos, que concentram cerca de 80% desses
dois itens, conforme dados da OMT.

Por outro lado, esses paises, através das empresas multinacionais, possui-
doras de vérios empreendimentos no ramo, promovem verdadeira integragdo
vertical em ambito internacional, de tal forma que se cria um circuito, comegando
pela operadora de viagens, passando pela companhia de aviagdo e culminando com
a rede hoteleira. Tudo isso numa dimens3o internacional, abrangendo virips
paises, formando-se, assim, uma extensa diversificagdo horizontal que configuraos
chamados conglomerados multinacionais.

Para se ter uma idéia mais concreta desse fendmeno da multinacionalizagio
e do dominio norte-americano, o Quadro 1 mostra as maiores cadeias hoteleiras do
mundo e sua capacidade instalada nos vdrios paises. '

QUADRO 1-MAIORES REDES HOTELEIRAS DO MUNDO

Holiday Ins EUA 1.755 303.598
Best Western EUA 2761 207.299
Sheraton EVA 18 107.966
Friendship Inns EUA 1.080 78.500
Ramada EUA 635 94.000
Trusthouse Forte INGLATERRA 810 72.299
Hilton Corporation EUA 203 71.804
Federation Nationale = FRANGA 4345 71.711
Supranational SUICA 370 70.000
Howard Johson EUA 521 59.000
TOTAL - 12.898 1.136.177

Fonte: Service World International, 1982.

Pode-se observar pelo Quadro 1 que, entre as dez maiores cadeias hoteleiras
existentes no mundo, sete sdo de origem norte-americana, uma inglesa, uma
francesa, e umasuiga, totalizando 12.898 hotéise 1.136.177 unidades habitacionais.
Na verdade, esses numeros confirmam dominio das multinacionais de origem
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norte-americana, 0 que comprova a hegemonia americana no processo de
internacionalizagdo do capital na atualidade, na hotelana.

Ainda com base em dados dos Service World International (apud Ignarra
1989), pode-se comparar a capacidade hoteleirade a
milhdes de leitos hoteleiros e extra-hoteleiros existentes no mundo, 4 milhoes
concentravam-se nos Estados Unidos/Franga, Itdlia, AlemanhaOcidental, Espanha,
Inglaterra, Canada, México e Brasil ocupavam as posigdes seguintes. Contudo,
como ja foi evidenciado, o movimento do capital gira em torno dos paises que
sediam as corporagdes das quais fazem parte as maiores redes hote

Ainda que osdados citados se refirama 1982, esse contexto nio teve grandes
alteragdes em termos de descentralizagio, haja vista a centralizagdo do capital na
chamada etapa de globalizagdo. As informagdes mais recentes acusam que as
grandes redes hoteleiras gerenciam estratégia
definidos. Paiva (1995), com base em informagdes citadas na revista especializada
Hotelnews, destaca o exemplo da corporagdo ACCOR, de origem francesa, cujos
grupos hoteleiros se voltam para segmentos bem-definidos — o Novotel, Ibis e
Parthenon, assim como a cadeia canadense Four Seasons.

Essas redes hoteleiras priorizam sistemas de gestdo que investem em
pesquisa € capacitagdo de recursos humanos, o que as fortalecem no mercado.
Segundo Kibedi, a automagio agilizou aliangas entre instituigdes financeiras,
empresas de transporte e comunicagdes, operadoras e cadeias de hotéis® (apud
Paiva, 1995).

Quando se propdem investir em atividades turisticas em novas localidades,
essas corporagdes realizam estudos criteriosos, inclusive avaliagdes de mercado que
apontam para lugares que conjuguem criatividade e exotismo, sendo possiveis
destinagdes os paises africanos, asiaticos, a América do Sul e o Caribe.

Paiva (1995) faz alusio a algumas particularidades do mercado turistico
para as proximas décadas, referenciando uma pesquisa da Associagdo Internacio-
nal de Hotelaria, que mostra a influéncia de vdrios fatores sobre o mercado
internacional de turismo:

* odecréscimo das taxas de natalidade e elevagdo dos niveis de expectativa de vida;

* maior participagdo dos aposentados e das mulheres;

* eMergéncia no mercado turistico dos paises do Pacifico ¢ Asia Ocidental,
notadamente do Japao e dos novos paises em fase de Industrializagdo, dentre os
Quais o proprio Brasil;

LI Iy . . - L.
Influéncia da glassnot nos fluxos e nas destinagdes turisticas;

" Modificagges de atitudes e estilos de vida.

Na €POCa Georg Kibedi era presidente da Associagdo Mundial para a Formagdo Profissional Turistica — AMFORT,
sediada em Magr;.
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Ha unanimidade de opinido sobre o crescimento do turismo ¢ g,
hotelaria nos proximos anos no contexto da globalizagdo, apesar de os autores
que véem com otimismo a globalizagdo para o turismo colocarem em
questionhamento a precariedade do sistema de coleta e analise de dados a
proliferagdo das atividades informais e a tendéncia a superestimar ou subes.
timar a sua vertente econdémica, o que resultou numa imprecisio generalizada
sobre o conhecimento do mesmo (Nasbitt, 1994:118-9).

Na realidade essas contradigdes sdo muito sensiveis na regido Nordeste
como se procurou demonstrar em trabalhos anteriores (Cavalcanti & Paiva, 1989)

Trajetdria da Hotelaria no Nordeste

A instalagdo dos primeiros hotéis de maior porte no Nordeste sempre esteve
vinculada a exploragéo de atividades econdmicas agricolas, comerciais e industri-
ais. No entanto, a partir da década de 60, a hotelaria regional passou a ser articulada
com a intervengdo do Estado na promogédo do turismo, esta ultima ainda mais
marcante nas décadas seguintes (70, 80 e 90).

A partir de 1959, a industrializagio era fomentada no Nordeste sob o
patrocinio da Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste — Sudene, mas
poucos foram os grupos que conseguiram crescer e diversificar seus investimentos,
aproveitando oportunidades que surgiam em decorréncia da cxpansdo e modifica-
¢do da estrutura produtiva regional e nacional. Sobressaiu-se na hotelaria o Grupo
Bezerra de Mello, que até 1943 concentrava seus investimentos no comércio de
tecidos e industria téxtil, e que a partir daquele ano iniciou-se na industria
agucareira e hoteleira (Cavalcanti, 1993:92; Hotéis, 1993).

De acordo com dados do Banco do Nordeste do Brasil (BNB), no periodo de
1960 a 1966 a hotelaria nordestina cresceu 4,3%. Das empresas beneficiadas pelo
Fundo de Investimentos do Nordeste — Finor, no periodo 1966-1977, cerca de 37
eram hotéis, sendo 14 localizados na Bahia, 8 em Pernambuco e 15 nos demais
estados nordestinos (Andrade,1981:56).

Apartir de 1964 aampliagdo de investimentos eminfra-estrutura, notadamente
melhoria e abertura de estradas estaduais e municipais, pontes e viadutos, contribuit
decisivamente para investimentos no setor de turismo no Nordeste, uma vez qué
integrou a regido a todo o territorio nacional (Cavalcanti, 1993:92).

Ap6s o II Plano Nacional de Desenvolvimento — II PND, o turismo 1o
Nordeste ganhou atengdo especial uma vez que a politica urbana privilegiava a
ocupagio da orla maritima com vistas 4 exploragdo do turismo. A hotelaria foi
particularmente incentivada integrando os chamados “planos urbano-turisticos”
(Cavalcanti 1993:92).

Se as primeirasunidades hoteleiras implantadas no Nordeste até meadosda
década de 70 serviam de suporte a atividades econdmicas em expansdo, a partir do
II PND seriam associadas a vontade politica de incentivar o turismo do Nordeste
em todos os niveis governamentais.
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Posicdo do Mercado Turistico do Nordeste em face da
Internacionaliza¢do do Turismo e da Hotelaria

A“nova” configuragdo das forgas envolvidas na globalizagdo reygla, dentre
outras mudangas, a transposicdo do poder econdmico da esfera politica para a
econdmica sob o escudo do mercado livre, “o desdobramento das tecnologias mais
eficientes para o capital, a perda dos paradigmas a}}tematlvo§ como ponto de
referéncia empirica, além da desmobilizagdo popular (Coraggio, 1994:225).

Segundo Coraggio (1994:22'6). ¢ fundamental na América Latina ndo
apenas “reconhecer € analisar 0s multiplos processos que coqstltuem e acompa-
nham a globalizagdo”, mas também estabelef:er_estrateglas, até certo ponto utopi-
cas, e tentativas, inclusive altematlvgs econdmicas. ‘

O que representa esse movimento especificamente para 0 turismo do
Nordeste? Como ja foi destacado no inicio deste artigo, ocorrem mudar_1¢as~no
mercado internacional de turismo, a0 mesmo tempo em que as 0rganizagoes
wristicas tém de ser competitivas, o que implica melhor capacitacﬁq de recursos
humanos dentro de uma visdo de qualidade total, mudam rotas e destinagdes ¢ sdo
concretizados acordos comerciais entre organizagdes do ramo.

E relevante deixar claro que qualquer anélise sobre o mercado de turismo
internacional para o Nordeste ndo pode ser, ilusoria, mas, ao contrario, bastante
realistica.

Como se sabe, apesar do turismo nacional ter entrado numa etapa de
internacionalizago, a participagdo do pais nos fluxos e receitas internacionais
vinha sendo continuamente pouco expressiva, embora tenha ocorrido uma reagao
de 1992 para 1993 em relagdo as viagens internacionais que cresceram 13%
(Carvalho & Brito, 1994).

No Nordeste percebe-se que hé certa desinformagdo tanto por parte dos
orgdos governamentais ligados ao turismo quanto das associagdes de classe e
8rupos empresariais privados, isto sem considerar a forga de trabalho alocada nas
organizagdes do setor. Como sempre a politica de turismoprivilegiou a regeneragéo
do capital e ndo a reprodugio da forga de trabalho. Nesse momento, diante das
modificacBes impostas pelo governo, os trabalhadores que integram a forga de
trabalho em turismo estdo totalmente fragilizados.

Verifica-se que as mudangas sdo bruscas, ocorrendo controvérsias inclusive
no que tange as informagdes disponiveis. As conseqiiéncias das modificagSes no
mercado turistico sdo comprovadas pelo empenho dos organismos internacionais
vmF“lados aoturismo, comoa OMT, detentora de dadosconfiaveise influenciadora
03 implementagao de politicas piiblicas que propdem o turismo como alternativa
Pana paises p3o-desenvolvidos, dentre eles os latino-americanos, numa otica de

nvolvimento sustentavel. Esta discussdo acontece em conjunto com o Banco
I"t'?"’americano de Desenvolvimento — BID, tendo culminado com a decisdo pela
aloqaqﬁo de recursos para investimentos em infra-estrutura urbana e viaria na
Tegido Nordeste, através do Programa de Agdo para o Desenvolvimento do Turismo
10 Nordeste — Prodetur-NE.
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A Comissdo Nacional de Turismo notificou que existem 104 “projetos

turisticos” em andamento no Pais, o que representara cerca de 22 mil aposentos, <]
Esta informag3o foi veiculada pela Gazeta Mercantil (10/4/95) que transcreveu o
matéria publicada no The Economist apontando outras evidéncias sobre uma 2 e 8 'l &
possivel ampliagdo do turismo do ponto de vista econdmico no Brasil — este passou 2 K -
a participar em 7,8% no Produto Interno Bruto - PIB, sendo indiscutivel a sua w
capacidade de geragdo de empregos. Entretanto, o referido artigo comenta os pregos 2 e 8 g '
abusivos, as altas taxas de juros que retraem os investimentos e a auséncia na g ®» < O <
demanda internacional dos norte-americanos e asiaticos. g b
A expansio do turismo internacional para o Nordeste vem sendo demons- ) '™ o o '| ®
trada por indicadores disponiveis nos 6rgaos de desenvolvimento, embora sejam 9,
mais estimativos e especulativos, o que ndo impede que sejam considerados. Fala- <
se que no periodo de 1990 a 1994 o fluxo internacional para a regido aumentou dez E © 2 83 o 51 8
vezes e que as receitas totais de turismo na regido alcangaram US$ 1 bilhdo d¢ S ~ S oo N
dolares (Gazeta Mercantil, 10/4/95). ]
Enquanto o BID investe US$ 800 milhdes em infra-estrutura que beneficiars Q - o9 0 3 23
desde aeroportos até saneamento basico, o Banco Nacional de Desenvolvimenty 8 © o N < Q
Econdmico e Social — BNDES langou um projeto de US$ 3 bilhdes para a regido, 9
inclusive financiamento de hotéis (Gazeta Mercantil, 10/4/95). &’ ¢« © v o <[ W
Realmente os dados levantados nos 6rgdos oficiais de turismo da regifo 7]
corroboram a veracidade dessas informagdes. No Quadro 2, discriminou-se a oferta 2
dos hotéis classificados, ficando evidente que a mesma ja se distancia dos dados 3 N5 8 R 8|8
8 e ) ooh PR wn [{e] N~ © o
disponiveis no ultimo Anudrio Estatistico da Embratur. E - = = < ©
O posicionamento de Salvador e Recife em 6° e 9° lugar dentre as capitais ] .
brasileiras mais visitadas por turistas estrangeiros deve-se a inclusdo dessas duas 3 N g 5 b5 88 §
capitais nas rotas de voos regulares e charters, a partir do inicio da década de 90. ?, © ~ ™~ o AN
Em 1992 Salvador foi interligada a 15 cidades de outros paises (Buenos o b o
Aires, Montevidéu, Miami, Amsterda, Frankfurt, Munique, Diisseldorf, Paris, E m o 2 @ | E
Roma, Mildo, Madri, Barcelona, Tenerife, Orlando e Nova York), totalizando, em a 3
julho de 1991, 26 voos e em 1992, 44 (Silva,1993:14). Q g
Soem 1992 Natalpassoua participar deroteirosinternacionais, notadamente § 3 2 g E § a &
de italianos, que constituem 30% da demanda internacional, além de argentinos, @ ik o~ © o
espanhois e alemaes. Nesse esforgo de colocar Natal dentre os destinos internaci- Q f§
onais, o governo do Estado participou em 1993 de quatro feiras internacionais na I Y 2 5 8 2|3 3
Europa e Argentina, realizou 14 eventos tipo workshops e famtours (viagens de 2 § mr~zZ T2 u
familiarizagdo), além de 8 campanhas promocionais (O Poti, 13/3/94). : e %
No entanto, ndio existe um sistema de avaliagio que demonstre a objetivida- g © ~ @ ® vl 3 8
de desses esforgos promocionais realizados, devido a propria precariedade W e
estrutura institucional que trata do turismo nessa capital. . © ) §
Os demais estados do Nordeste seguem uma sistematica conjunta ja qué & = g
integram a Comissdo de Turismo Integrada do Nordeste — CTI-NE. Ocorrem 8 o R ST S W ':g Q
também agdes de marketing isoladas por parte de cada capital. ) ] E 0o = 8
E ilustrativo o caso do Ceara que conseguiu abrir novos mercados, inclusive 3 s u‘e‘:

ampliou a demanda doméstica apds a realizagdo de uma novela de televisao, que
alocou um volume consideravel de recursos (Gazeta Mercantil, 10/4/95).
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De modo geral cerca de 70% da demanda que possibilita a ocupagio dos
hotéis ¢ doméstica, ficando em 30% a participagdo do fluxo internacional.

Tecnologia Organizacional e Hotelaria

Para Vargas (1983) tecnologia “ndo € maquina, nem técnica € ndo pode ser
confundida com as forgas produtivas ou com uma mercadoria qualquer”, mas
corresponde ao conhecimento formalizado, oriundo das técnicas existentes ou
disciplinas proprias, sendo orientado para um fim pratico e sujeito a critérios
determinados pelas relagées sociais e econdmicas existentes.

Segundo Thiollent (1983:60-1), a tecnologia abrange ndo apenas o0 compo-
nente material de transformagaofisica, como também o componente normativo que
visa a redugdo dos problemas de produgio ou de outros processos. O estudo do
processo de trabalho conforme essa perspectiva abrange conhecimentos
pluridisciplinares, um conteudo tedrico descritivo, além dos aspectos normativos,
avaliativos ou prescritivos.

A divisdo técnica do trabalho dentro das organizagdes compreende o
instrumento fundamental de valorizagao do capital. Para intensificar o processode
trabalho, a empresa moderna elimina obstaculos ao aumento da produtividade,
através de formas de organiza¢do ou empregando inovagdes técnicas nos meios de
produgio, ou seja, aempresa utiliza técnicas de administragdo de recursos humanos
tayloristas e fordistas quanto ao ritmo de produgio, bem como estratégias de
incentivo € motivagdo, ou entjo introduz inovagdes tecnologicas ao nivel das
madquinas e equipamentos.

Muitas vezes o trabalhador € solicitado a contribuir no aperfeigoamento d(}
processo de trabalho, o que de certa forma lhe restitui o saber fazer de que¢
expropriado. Essa caracteristica vai ser muito incisiva no setor de servigos ¢
especificamente na hotelaria, embora seja uma caracteristica de novas formas de
gestdo da forga de trabalho.

O processo de trabalho em hotelaria baseia-se na prestagido de servigos ¢
qualificagio de recursos humanos, sobretudo quando a qualidade total passa a ser
encarada como condigdoessencial para melhor colocagio dos hotéis de empresarios
e/ou grupos empresariais autoctones no mercado.

Sébato (apudFigueiredo, 1994) procura caracterizar o que seria a tecnologia
organizacional. Esta compreenderia um conjunto ordenado, organizado € atre.lado
de conhecimentos empregados na produgio e comercializagdo de bens € servi¢os,
abrangendo ndo somente conhecimentos provenientes das varias ciéncias, .C°m°
conhecimentos empiricos que decorrem de observagdes, experiéncias € atitudes
especificas ou da tradigdo oral ou escrita. .

A percepgdo datecnologiaorganizacional é fundamental para se internalizal
as especificidades da tecnologia hoteleira das unidades estudadas.

Figueiredo (1994) distingue um sentido restrito ¢ um sentido amplo da
tecnologia. O sentido restrito compreenderia o know-how necessario para aplicaf
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processos técnicos, pressupondo o uso de maquinas, equipamentos € manuais de
procedimentos. No sentido amplo, aconteceria a incorporagdo de fatores comple-
mentares, tais como a qualificagdo de pessoas e a organizagdo (“insercdo da
tecnologia no contexto organizacional”).

Aos componentes hardware técnico e conhecimento brinware se adequa um
arranjo organizacional que permite a combinagao dos componentes mencionados
¢ os meios gerenciados.

A diversidade dos tipos de estabelecimentos existentes, as filosofias e
estratégias adotadas pelos empresarios do setor e redes hoteleiras colocam em pauta
0 seguinte questionamento: existe uma tecnologia hoteleira ou sdo vdrias as
tecnologias hoteleiras ja que servigos e instalagbes sdo distintos nos vdrios
estabelecimentos?

Estratégias para a Captagdo de Tecnologia Hoteleira no
Brasil e no Nordeste

A histéria da hospedagem se confunde com a necessidade do viajante em ter
um pouso que lhe permita “protegao, repouso, higiene, alimentagio, privacidade e
tranqililidade”, de maneira mais ou menos semelhante a sua propria residéncia.
(Andrade,1992:164-5). Do surgimento das primeiras estalagens até os dias atuais
nos quais a hotelaria se tornou um promissor setor econdmico houve uma evolugo,
desde que foram incorporados servigos com a finalidade de tornar agraddvel a
gstada do hospede (Santini, 1993:67). Kotler (1983) considera que a hotelaria
Integra o setor tercidrio da economia, uma vez que oferece servigos voltados para
asatisfagdo e os desejos dos hospedes.

A concepgdo contemporanea de hotelaria para Santini (1993) abrangeria
lantouma estrutura arquitetonica e fisica refercnte ao uso dos seus vérios espagos,
®mo também um sistema administrativo que combine rapidez, eficiéncia e
CQﬂgsna. O planejamento de um hotel ndo pode negligenciar sua arquitetura e
distribuicao dos espagos e usos, nem a concepgdo administrativa gerenciadora do
processo de trabalho.

_No Brasil, apos a década de 60, aconteceu uma verdadeira revolugdo na
& 1aem fungdo da intervengio do Estado que adotouuma politica de incentivos
Scais e~ﬁnanceiros. Pode-se afirmar que o 6rgdo nacional de turismo foi além da
?;g?eoc@ de investimentos, quando estabeleceu normas que de certa forma
n‘flal'amtambém oprocessode trabalhoem hotelaria, anteriormente limitado

408 parimetrog europeus dos hotéis implantados até os anos 60.
Fer. Taz (1992:87), numa exaustiva analise dalegislagdo referente a hotelaria,
eSta_Ca~o artigo 2° da Lei n. 6.505/77 que define atividades turisticas e respectivas
SOHdIGOes de exercicio ¢ o artigo 1° do Decreto n. 84.910/80 que regulamenta as
mpresas que exploram ou administram meios de hospedagem, além do artigo 2°
0 mesmo decreto que os conceitva. Segundo esse autor, a condicdo do empreen-

hotelar
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dimento ser tido como turistico ficava a mercé de avaliagdo da Embratur ¢ de
enquadramento na sua classificagdo em “tiplos, categorias de conforto, servicose
precos”, conforme padrdes definidos pelo Conselho Nacional de Turismo -
CNTUR (Lei n. 8.181/91).

A Embratur e suas entidades delegadas (6rgaos estaduais de turismo), alg,
dos 6rgdos repassadores de recursos, sempre pautaram a orientagdo para investig.
res quanto a construgdo e operacionalizagio na matriz de classificagio que
estabelece trés grupos classificatorios — os construtivos (comuns e diferenciadOS)
o0s equipamentos ¢ instalagdes € os servigos (comuns e diferenciados). ’

Ja a Resolugdo n° 09/83 conceitua empresa hoteleira e define as caracteri.
ticas minimas dos meios de hospedagem, quais sejam os servigos obrigatdrigg
oferecidos, as espécies de unidades habitacionais, normas quanto a fixagio ¢
informagdo dos pregos, utilizagdo de simbolos de registro e classificagdo, uso dy
ficha nacional de registro de hdspede e boletim de hdspede para fins estatisticos,

Os aspectos normativos e prescritivos da legislagdo turistica brasileira
influenciaram tanto a concepgdo arquitetdnica como o proprio processo de trabalho
nos empreendimentos que surgiram, embora a tecnologia em hotelaria tenha
recebido também a influéncia de outros condicionantes. Contudo Ferraz (1992), no
seu estudo, faz a ressalva que alegislagdo ndo foi seguida a risca, notadamente pelos
hotéis ja existentes ou em construgdo na época do primeiro regulamento, ou seja,
em 1978. Outrossim, prevalecia a analise técnica de cada caso ou ainda ocorriaa
negligéncia quanto aos padrdes das instalagdes € equipamentos, que terminavam
por depender dos produtos disponiveis nos fornecedores.

Dentre outras influéncias sobre a tecnologia hoteleira, pode-se citar também
tanto a chegada de grandes cadeias hoteleiras como a assimilagdo de conhecimentos
empiricos por proprietarios e empregados do setor, além das agdes irradiadas pelo
Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial — Senac, através de seu Centro d¢
Estudos de Administragdo Hoteleira ~ Ceatel.

Em 1981 o Senac, através do Ceatel, publicou uma colegio de manuais
isolados ¢ outros em convénio com a Organizagdo Internacional do Trabatho—OIT,
englobando métodos sobre organizagdo do processo de trabalho na hotelaria,
visando simplificar e minimizar o exercicio das tarefas nas areas de administragio
geral (diregdo, compras, marketing, finangas), governanga, alimentos e bebidas,
cozinha, manutengio e administragio de recursos humanos.

A metodologia consistia na defini¢do dos departamentos, tarefas, P?lﬁs
ocupacionais e perfis de competéncia. Verifica-se na mesma a conotagao taylorista,
com énfase na racionalizagio dotrabalho, na departamentalizago, no parcclamento
em tarefas, pressupondo selegdo e treinamento do trabalhador.

E indiscutivel que se tratava de um esforgo de adaptagdo do padrdo
internacional da divisdo do trabalho em hotelaria, tendo sido escrito por técnicos
que cursaram a Escola de Hotelaria de Lausanne na Suiga e/ou treinados pela OIT-
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Do ponto de vista do empresariado da hotelaria parte dos problemas
enfrentados concentra-se na entrada € permanéncia do empreendimento no merca-
do, de modo que seja mantida a ocupacdo dos aposentos disponiveis e viabilizado
financeiramente o empreendimento. A consolidagdo do mercado aberto que é
propiciada pela mundializagdo resgatou o idedrio da qualidade total, que nos
pltimos anos passa a constituir um componente estratégico, também da gestio
empresarial em hotelaria.

Todavia, a questdo da gualidade total em hotelaria no Brasil nio consistiu
uma novidade, devido a natureza da atividade e o proprioempenho que a Embratur
demonstrou desde a década de 70. Através de convénios com drgdos estaduais de
wrismo, durante muitos anos fiscalizava-se o controle de qualidade dos meios de
hospedagem do Pais. A assisténcia técnica da Embratur visava aperfeigoar a
qualidade do produto turistico brasileiro, mediante a orientagdo dos responsaveis
pelos estabelecimentos e a verificagdo do cumprimento da legislagdo. Os 6rgaos
relacionados com a saude publica e relagdes de trabalho faziam, por sua vez, o
oontrole no que se refere as condigdes de trabalho e higiene (por exemplo, de
alimentos e instalagdes).

No entanto, o ressurgimento da qualidade total vem sendo mais marcante
nos ultimos anos em fungdo da internacionalizagdo da economia, baseado em
métodos e técnicas cientificas do trabalho que caracteriza a Gestao pela Qualidade
Total (GQT).

Em relagdo a aplicabilidade da qualidade total na hotelaria, os estudos sdo
raros. O conteudo das analises disponiveis € dos semindrios € cursos que sdo dados
resulta das experiéncias dos analistas, expositores e/ou autores como consultores,
professores, proprietarios e/ou gerentes de hotéis. Em geral tenta-se fazer uma
adaptacdo dos principios gerais da gestdo pela qualidade total a hotelaria,
agregando conhecimentos empiricos de situagBes vivenciadas. Esses esforgos
podem ser encarados como avangos, uma vez que, como ja foi destacado, a
tecnologia organizacional incorpora conhecimentos empiricos.

Nos estudos disponiveis identificaram-se duas tendéncias até certo ponto
mmp{ementares, além da andlise que procura integrar situagdes vividas que, se
fquacionadas, melhorariam os servigos em hotelaria. Neste ltimo caso tem-se as
anilises de Castelli (1993), detentor de inquestionavel know-how sobre hotelaria.

Uma primeira abordagem é aquela que se fundamenta nas normas
180-9000. Ysochima (1994) afinna que em decorréncia da internacionalizagdo do
g‘r;}ado a hotelaria também foi atingida. Ele propde a homogeneizagdo dos
150 9‘;8(5) norteada por um padrdo global de gualldade de acordo com as normas

0, que representa um consenso dos diferentes paises quanto a necessidade
adequagdo de produtos e servigos.

Uma segunda tendéncia sobre qualidade total na atividade turistica ¢
proposta por Maia (1993). Ele defende que as vantagens comparativas em turismo
estdo justamente em oferecer o diferencial. De acordo com este ponto de vista a
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qualidade da prestagdo de servigos em turismo deveria ter por base a “Culturs
regional/local” como inspiragdo e refer€ncia para a operacionalizagdo e organi
zagdo do servigo turistico de qualidade. Para ele o padrdo de qualidade proposto
pela ISO 9000, ao se fundamentar nos critérios de estandartizagio .
homogeneizagao, prejudica e inviabiliza o que os servigos turisticos teriam de
mais caracteristico.

Segundo Maia (1993) a tecnologia emergente, ao impor a massificagio ¢
produgdo exigida pela economia de escala, o incremento de consumo e ampliaci,
do mercado, contribui para a diversificagdo e expansdo do setor terciario, no qua!
se situam os servigos turisticos e particularmente a hotelaria.

Os servigos turistico oferecidos em face dessa nova situagao deveriam g
pautar no perfil cultural e socioecon6mico do meio ambiente onde sdo prestados,
na capacitagao de recursos humanos.

A percepgdo que se tem de qualidade total é de melhoria continua ge
produtos, processos e pessoas da organizagdo, atendendo expectativas de cliente
que inclusive mudam continuamente. Persegue-se entjo um objeto movel.

Poder-se-ia até fazer uma analogia entre a nogdo de qualidade total ¢
Isochima, com os sistemas de administragdo a distincia das redes e cadeias
hoteleiras, e a posi¢do de Maia que se aproxima mais dos hotéis de menor porte.
Contudo, dada & complexidade do que vem acontecendo no macro ambiente
prefere-se admitir que esses dois enfoques sdo complementares.

Consideragdes Finais

A dindmica da mundializagdo estd sempre a exigir das organizagdes a
combinagdo de regras gerais quanto a gestdo, abrangendo valores, principios,
reconhecimento e participagdo dos empregados e a busca de um padrio de
qualidade que promova a cultura local. Esta constatagdo evidencia que as tendén-
cias citadas ndo sdo mutuamente exclusivas.

Estabelecendo um paralelo como contexto da hotelaria nordestina, tomando
por referéncia os hotéis pesquisados, numa primeira aproximagao tem-se que:

¢ amaior parte dos hotéis pesquisados valorizam a cultura nordestina, emboraessi
preocupagdo seja maior nos hotéis integrantes das redes hoteleiras;
* muitos hotéis sdo administrados como se fossem casas;

+ existem hotéis cujo /ayout ndo facilita o processo de trabalho, como também
superestruturas fisicas que ndo foram acompanhadas da assimilagdo da tecnologi?
hoteleira;

« had servigos para todos os gostos e gostos para todos os servigos;

+ arotatividade de empregados inter-setorial, além de mostrar falta de estab‘ilidﬂd'e
existente, bastante acentuada na hotelaria do Nordeste, termina por difundir
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informalmente procedimentos entre as organizagdes turisticas, por meio dos
proprios empregados;

. a qualidade total na hotelaria ainda fica reduzida ao discurso, quando nio sdo
melhoradas as relagdes de trabalho ¢ as questdes que giram em torno da cidadania
plena da sociedade da regido.

Se da perspectiva do empresariado existem dificuldades quanto ao n_1ercado,
do ponto de vista do trabalhador a hotelaria até agora ndo conseguiu abrir outros
caminhosnasrelagdesde trabalhoprevalecentes, oque 1mpo'551b111taa concrgtlzaqao
da qualidade total, limitando-se a mesma, quando muito, aos procedlmensos
mecanicistas € aos apelos da propaganda, embora haja indiscutivelmente excegdes
no universo das empresas pesquisadas.
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