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A HOTELARIA QUE QUEREMOS PARA
SAO PAULO & BRASIL

Caro Leitor da Revista MIX HOTEL

Todos nds sabemos que nio existe turismo sem hotel pois, por mais que a
cidade tenha os melhores e maravilhosos recursos naturais, os turistas dei-
xam a maior parte de suas divisas no destino onde ficara hospedado, ja que

este sera o local onde o mesmo ird jantar, programar sua agenda e até comprar
as lembrancas da viagem. Desta forma podemos analisar qual é o verdadeiro
papel da Hotelaria para a promocao, crescimento e desenvolvimento dos destinos turisticos e como
concretizamos as suas acoes.

A hotelaria precisa protagonizar o planejamento e execucio de acoes de integracio entre o trade
turistico, governo, fornecedores e comunidade, e isto é possivel, pois o hotel engloba todos estes atores
da cadeia produtiva do turismo. Podemos citar como exemplo que o hotel é consumidor de todos os
tipos de insumos (equipamentos eletronicos, de decoragio, de comunicacio, de estrutura, passando por
alimentos e bebidas e de diversos servicos); seus colaboradores sio membros da comunidade; hospe-
damos os turistas que sdo os formadores de opinido e consumidores dos produtos turisticos do destino,
além de possuirmos os espacos que permite que as liderancas se retinam para criar estratégias, inclusi-
ve com 0 governo.

Para construcao deste modelo de sucesso, é necesséria a criacio de sinergia e integracio dos atores, a
adocio de uma filosofia associativista, a aplicacdo de uma comunicacio eficiente, e 0 aumento constante
do conhecimento, que sio gerados a partir de eventos como as Feiras, Congressos, Reunioes Setoriais,
Camaras Técnicas, e canais de comunica¢do como as midias sociais, os portais, os newsletters, esta
revista, entre outros.

Temos o prazer de apresentar, nesta edi¢iao, um especial sobre a COPA 2014, com as aces da Cama-
ra da COPA de 2014 do Conselho Estadual de Turismo, integrado com o Comité Paulista da Copa do
Estado de SP; teremos a Feira FISPAL HOTEL de 25 a 28 de junho no Expo Center Norte, com o lanca-
mento do SELO ABNT e ABIH-SP de Acessibilidade e Inclusio Social; abordaremos os detalhes para
0 54° Conotel que ocorrera de 26 a 28 de julho no Fecomercio; citaremos a Regionalizacio da hotelaria e
turismo paulista e faremos andlise de Recursos Humanos com o lancamento de um novo portal para o
profissional da hotelaria.

Boa Leitura e Saudacoes Hoteleiras

Bruno Hideo Omori
Presidente da ABIH-SP
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EDITORIAL

Para que um setor se desenvolva, lembra Enrico Fermi Torquato, presiden-
te da ABIH Nacional, “é preciso que seus stakeholders estejam motivados a
buscar as melhores praticas de gestdo. Por meio delas, torna-se possivel mi-
nimizar as falhas comuns e alcancar o crescimento sustentivel, o que agrega,
indubitavelmente, valor aos negécios e aumento da produtividade”.

Essa afirmacio é parte do prefacio do Manual de Melhores Praticas para

Hotéis, produzido pelo Secovi/SP, com apoio da Abih, Adit Brasil, Fohb e
Fhoresp, que em boa hora Mix Hotel reproduz a partir da pagina 19, e é tam-
bém a sintese dos demais trabalhos apresentados nesta edicio da revista.

O Bate Bola, com a professora Elizabeth Wada, profissional com dezenas de anos de experiéncia
na hotelaria, abre uma ampla discussio questionando se o sistema de ensino atual atende as necessida-
des da hotelaria nacional e daqueles que se formam nas centenas de faculdades, cursos e universidade
que exploram este nicho de mercado. A partir da pagina 28, Beth Wada professa sobre a importancia
da qualificacio profissional e sua interconexio com o desenvolvimento do setor.

“Os desafios que o setor hoteleiro precisa superar para ver seus empreendimentos regularizados e
livres de problemas, o excesso de burocracia desnecessiria que custa caro, toma tempo e drena esforcos
em assuntos que nio fazem parte do negécio do hoteleiro” é o tema de Carlos Alexandre Nascimento
- pagina 36 - que também trata da nova legislacdo que permite a obtencao de Licenc¢a de Funciona-
mento pelos flats, apart-hotéis e assemelhados, uma antiga reinvindicacio e uma grande vitéria da
Abih/SP.

Sustentabilidade (pagina 38) e Acessibilidade (pagina 42), dois lados de uma medalha que
distingue projetos hoteleiros que fazem a diferenca, que demonstram acreditar que a agenda da sus-
tentabilidade incorpora um resultado final triplice, focado na prosperidade econémica, na qualidade
ambiental e na justica social.

Finalmente, o trabalho que a Abih/SP vem desenvolvendo para que a Copa 2014 seja um momento
de conquistas do mercado hoteleiro paulista, seja através da pregacio promovida em suas Reuniées
Setoriais (pagina 48), seja pela lideranca exercida no &mbito da Camara Tematica (pagina 12), abrem
e encerram esta edicido da Mix Hotel que busca espelhar as ansiedades, os propésitos e o trabalho de-

senvolvido pela industria hoteleira paulista e, por que nio dizer, brasileira.

Sergio Junqueira Arantes
Editor
Sergio@ExpoEditora.com.br
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Quem tem APP Hotel,

tem eficiéncia na ponta dos dedos

Controle total e resultados efetivos. Para alguns
gestores do ramo hoteleiro, isso é um sonho. Para quem

tem APP Hotel, uma realidade!

i Um sistema incrivelmente versatil. Sua flexibilidade
permite atender desde pequenas pousadas até grandes
redes hoteleiras, bastando escolher os médulos que mais se
adaptam a realidade do empreendimento (veja tabela).
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MODULO BASICO

Cadastros, Usuarios, Recepgao (check-in, check-out, consumos, contratos,
tarifario, fechamento de caixa, nota/cupom fiscal), Reservas (individual/grupos,
hospede/empresa, mapa de ocupacao, allotments, overbooking), Governanga,
Auditoria (RDS), Integragao Telefonica, Homologado PAF-ECF

MODULOS OPCIONAIS

Estoque
Compras

CEP
NF-e

(Produtos e Servicos)

Fechadura Eletronica
Tarifador Telefonico
Telefonia Inteligente
Workflow - Processos
Reserva Online
Comanda Eletronica
PDV (Bar«RestaurantesLoja)
Cartao de Consumo

Eventos

@ Comercial
Contas a Receber

Contas a Pagar
@ Controle Bancario

@ Balancete Financeiro

@ Condominio
@ Integracao Fiscal

Integracdo Contabil

C.R.M.

(Gestao de Relacionamento)

Fidelidade

Pesquisas

Auto-Atendimento
Touchscreen

B.l.

Inteligéncia Empresarial
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Comanda Eletronica

FOR ANDROID

Um dos exemplos é a Comanda Eletronica (foto acima),
que possibilita melhor atendimento e agilidade nos servicos
de bar e restaurante. Os lancamentos podem ser por mesa,
cartdo de consumo ou direto no apartamento,
utilizando tablets ou smartphones. Veja as vantagens:
 Mais agilidade no pedido
» Maior rapidez na entrega
 Maior seguranca nos pedidos (sem erros de lancamento)
» Mais tempo para o atendimento
« Potencial aumento nas vendas
Resultado: aumento na rentabilidade, clientes mais
satisfeitos e maior competitividade.
Quer saber mais? Entre em contato e decida pelo melhor
em gestdo hoteleira: APP Hotel.

Sistema de Automacdo e Gestdo Hoteleira

www.apphotel.com.br « comercial@appsistemas.com.br  Central: (17) 2139-8151

lo Horizonte-MG: (31) 4062-7290 « Blumenau-SC: (47) 4052-9165 « Brasilia-DF: (61) 4063-9137 « Campinas-SP: (19) 4062-9137
Campo Grande-MS: (67) 4062-7157 « Curitiba-PR: (41) 4063-8165 ¢ Goiania-GO: (62) 4053-7157 « Joao Pessoa-PB: (83) 4062-9497
Recife-PE: (81) 4062-9137 « Rio de Janeiro-RJ: (21) 4062-7157 « Salvador-BA: (71) 4062-8423 « Sao Paulo-SP: (11) 4063-2787
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PARTICIPE DO MAIOR
ENCONTRO DO SETOR
HOTELEIRO!

e Novidades e tendéncias do mercado
e Congresso de Gestao de Compras
 Atualizacao Profissional

e Realizacao simultanea as feiras
Fispal Food Service e Sial Brazil
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HSpal HolE

Feira de Neg6cios para o Setor Hoteleiro

25 2 junhode 2012
d das13has21h

Expo Center Norte - Sdo Paulo - SP - Brasil

A Fispal Hotel coloca frente a frente os principais

fornecedores e profissionais do setor de
hospitalidade. Uma oportunidade unica para quem
quer fazer grandes negocios.

Agilize seu acesso a feira! Credencie-se pelo site
www.fispalhotel.com.br




ESPECIAL

SAO PAULO JA MARCA
GOL ANTES DA COPA
DE 2014

década 2010-2020 é do Bra-
sil e a agenda ja estd quase
lotada. Experimenta-se um
sentimento de mercado
positivo para a Copa do
Mundo 2014. Para coordenar a série
de compromissos assumidos, um
time completo foi escalado em todo
o Brasil: varios técnicos e jogadores
experientes e atuantes em diversos
segmentos. A narracio parece até
ser de um jogo de futebol, mas o
futebol, especialmente a Copa do
Mundo de 2014, é um dos temas que
dominam a pauta da Associacio
Brasileira da Industria de Hotéis
de Sdo Paulo (ABIH/SP), que faz
uma retrospectiva para mapear o
andamento dos trabalhos na Cidade
e no Estado de Sao Paulo.
Fundada em 1949, a ABIH-SP
é a mais antiga das entidades em
defesa e promocio da indistria
hoteleira. E membro do Conselho

12 Mix Hotel

Placa que oficiaza o hotel como Hospedagem
Oficial para a Copa 2014

Estadual de Turismo, do Conselho
Estadual de Ecoturismo, diversos
COMTURSs do Estado de Sao Pau-
lo, do Conselho Nacional de Tu-
rismo, com a ABIH Nacional, e do
Comité Paulista da Copa. Durante
seu 60° aniversario, em setembro
de 2009, lancou a Camara Tema-
tica da COPA 2014 do Conselho
Estadual de Turismo, composta
pela FIFA MATCH, entidades

do Trade Turistico, Prefeituras e
Comité Paulista da Copa, SECO-
PA (Secretaria Especial da Copa),
entre outras entidades do governo
e sociedade de servico.

A Camara avangou e firmou-se
como um grupo altamente qualifi-
cado para enxergar oportunidades
para o Estado. Tem como objetivos
desenvolver o turismo paulista e
o destino Sio Paulo e qualificar a
mao de obra da regido. A integra-
cao de acoes entre governo, trade
turistico e FIFA
(representada pela
Match Services),
também é uma
das metas. Uma
de suas priorida-
des é a conquista
de varias CTS
(Centro de Treina-
mento da Selecdo)
na Copa 2014 para
o Estado.

O grupo tam-
bém tem atuado
na apresentacao
de projetos a
Camara Federal,
Ministério do Tu-
rismo, Ministério

POR MARCOS J. T. OLIVEIRA

do Esporte, Secretarias de Estado
de Sao Paulo (Turismo, Esporte,
Planejamento, Meio Ambiente,
Energia, Desenvolvimento, Segu-
ranca, entre outras), Assembleia
Legislativa de Sdo Paulo, Camara
Municipal, Aprecesp, entre outras.
Diante do quadro evolutivo
da ABIH-SP a frente da Camara
Tematica e hi apenas dois anos do
maior evento esportivo do mundo,
alguns aspectos sdo abordados nas
préximas paginas para mapear ini-
ciativas, priorizando oportunida-
des e analisando algumas ameacas.
Uma retrospectiva sobre a Copa do
Mundo de 2010, na Africa do Sul,
também pauta o contexto. “O setor
privado esta atento ao potencial do
evento e tem desenvolvido inves-
timentos a altura da magnitude
da Copa do Mundo”, ressalta o
deputado federal Jonas Donizette,
que até margo foi presidente da
Comissdo de Turismo e Desporto
da Camara dos Deputados, em
Brasilia (DF).

O MUNDO PASSA
POR SAO PAULO

Ja que o jogo comecou é impos-
sivel negar que o Estado de Sao
Paulo tem um peso fundamental
a realizacdo da Copa no Brasil. A
regido tem o maior peso econ6mico
no Pais, um terco do PIB brasilei-
ro. Somente a cidade de Sdo Paulo
é a décima mais rica do mundo,
com cerca de 12% do PIB nacional e
35% do PIB estadual. Os ntimeros,
referéncias culturais e infra estru-
tura chamam a aten¢io de quem
desembarca por aqui, onde 40%



das industrias e 85% dos maiores
bancos estio instalados..

Negocios e eventos sdo as princi-
pais vocacoes encontradas na capi-
tal paulista. 72% do mercado anual
de feiras de negécios do Brasil estdo
em Sio Paulo, segundo a UBRAFE
(Unido Brasileira dos Promotores
de Feiras). Mais de 4 milhoes de
pessoas circulam pelas principais
feiras, um mercado que gera R$ 3,4
bilhoes de receita por ano.

Sao Paulo também é referéncia
na gastronomia. Diversos res-
taurantes espalhados pela cidade
servem 52 tipos de cozinhas, que
conta com mais de 15 mil bares, um
diferencial que anima o torcedor
apaixonado pela boa comida. A
cidade de Sao Paulo e sua regiao
metropolitana, com 19 milhGes
habitantes, é a sexta maior cidade
do planeta. 200 mil estrangeiros
vivem por aqui, fazendo com que
a metrépole tenha uma das maio-
res diversidades populacional
do mundo. E a 32 maior cidade
italiana do mundo, a maior cidade
japonesa fora do Japio, portuguesa
fora de Portugal e espanhola fora
da Espanha, sem contar outras
nacionalidades.

O caldeirio étnico da capital
também esta espalhado pelo Es-
tado de Sdo Paulo, com uma infra
estrutura rodovidria articulada
com todo o sistema rodovidrio
nacional. Sao 270 quilometros de
trens metropolitanos, tudo para
facilitar a mobilidade da populacéo
e 0 acesso a outras regides, aspecto
que coloca a regido na lista prefe-
rencial de muitas selecdes. Nao é
s6 no quesito mobilidade urbana
que Séo Paulo é referéncia, mas
na tradicio esportiva. O munici-
pio acolhe grandes competicoes
internacionais, como a Formula
1, a Corrida Internacional de Sao
Silvestre e a Férmula Indy.

PARTICULARIDADES
DA CIDADE

Mas a Copa nao é um evento
pontual. Com sua realizacio, todo
o Estado ganhara. A capital paulis-
ta ja e referencia e lider em seg-
mentos que tendem a crescer com
a vinda deste evento. Uma pes-

quisa da Associacdo Brasileira de
Aviacdo Geral (ABAG) revelou que
o numero de aeronaves no Brasil
cresceu 10% no periodo de 2007 a

2010 e o segmento de helicopteros é

o que mais tem evoluido, com 1.100
aeronaves civis em todo Pais, 400
delas no Estado de Sao Paulo.

O ndmero ja confirma que a
cidade de Sao Paulo concentra a
maior frota de helicépteros urba-
nos do mundo a frente de grandes
metrépoles como Tékio e Nova
York. Somente na cidade existem
mais de 260 helipontos (dos 427 do
Pais) e possui um controle de tra-
fego aéreo exclusivo para helicép-
teros. A Copa do Mundo promete
aquecer ainda mais o mercado nos
préoximos anos e durante os dias de
jogos, em julho de 2014.

Outro segmento de destaque e
que também podera crescer com
o0 Mundial, é o de carros blinda-
dos. A Associacdo Brasileira de
Blindagem divulgou uma pesquisa
revelando o crescimento do setor.
Em 2011, cerca de 8.100 automdveis
foram blindados se comparados
a0 ano de 2010, houve um aumento
de 10,55% na blindagem de auto-
moveis. Sao Paulo foi disparado o
Estado que mais teve carros blin-
dados, com 78%, seguido do Rio de
Janeiro, com 14%. A Copa de 2014
alavancara diversos segmentos.

Diante desta perspectivas seto-
riais, os setores privados e publi-
cos devem preparar bem o servico
receptivo, ou seja, qualificar o pro-
fissional que chega até o turista.
“Acreditamos que nossas politicas
publicas tém o objetivo primor-
dial de avancar juntamente com a
iniciativa privada, impulsionando
acoOes conjuntas para desenvolver
cada vez mais o setor, destacando
que a pratica do turismo preserva
o0 meio ambiente, mobiliza a cadeia
produtiva e estimula o progresso
coletivo”, afirma Marcio Franca,
Deputado Federal.

PRECOS DA HOTELARIA

A Cimara Tematica da ABIH-
SP acredita que esta gerando bons
resultados. O Placar da Hotelaria
2015 (do FOHB) abordou mudancas
significativas no cendrio hoteleiro

Bruno Omori e 0 ex-jogador Bebeto

nacional. A dltima edi¢do do estudo
(outubro de 2011) constatou que
20.063 Unidades Habitacionais
(UHs) estdo previstas para serem
inauguradas nas cidades-sede. Des-
sas, 7.458 sdo novidades em relacao
ao estudo anterior, representando
um crescimento de 59%. Belo Hori-
zonte (2.974), Brasilia (2.268), Recife
(384), Rio de Janeiro (399) e Sdo
Paulo (876) foram os mercados onde
houve incremento significativo.

Ainda assim, grande parte dos
mercados estudados tem risco
baixo de crescimento excessivo da
oferta hoteleira e devem obter boas
taxas de ocupacio apds a Copa do
Mundo. Com boa ocupacio, os ho-
téis existentes devem renovar suas
instalacdes e elevar suas diérias. O
tema também foi abordado durante
reunido especial da ABIH-Nacio-
nal no 26° Encontro Catarinense
de Hoteleiros, realizado em abril,
em Florianépolis. O evento contou
com a presenca de Paul Whelan,
diretor da Match Services.

Na pauta, o tarifario dos hotéis
nas 12 cidades-sede da Copa de
2014 e dos possiveis Centros de
Treinamento das Sele¢oes. Diante
do crescimento, a Match Services
acredita que a Copa do Mundo é
muito diferente de outros eventos
grandiosos como a Férmula 1, Ano
Novo ou Carnaval, que demandam
poucos dias de hospedagem. E
uma oportunidade Gnica que os
paises sede tém de aumentar seu
mercado turistico.

Um dos argumentos para solici-
tar a reducéo de precos das didrias é
a necessidade das cidades brasileiras

Mix Hotel 13
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se fazerem conhecidas no cenario
mundial. Andreas Herren, diretor
de comunicacio da Match Services
frisou que “quando comparadas
com as taxas contratadas pela Match
em Copas do Mundo anteriores, as
taxas no Brasil esto significativa-
mente mais caras.” Com a realizacio
da Conferéncia das Nacoes Unidas
sobre Desenvolvimento Sustentavel,
a Rio+20, a oferta de quartos no Rio
de Janeiro era menor que a procura.
A ABIH-R] anunciou que os 33 mil
quartos disponiveis na cidade ndo
seriam suficientes para atender os
50 mil participantes do evento, e
desde entio os precos da hotelaria se
elevaram.

A exemplo, do que aconteceu no
Rio de Janeiro, “os altos precos dos
quartos podem também reduzir a
demanda a Copa do Mundo de 2014
com pacotes de viagens de convi-
dados que estio sendo planejadas
pelas empresas comerciais da FIFA,
bem como outros instrumentos
internacionais de clientes corpo-
rativos”, conclui Andreas. Mesmo
com os precos altos o mercado é
promissor. Varias redes internacio-
nais descobriram a oportunidade
de negdcios no Brasil. “A capacida-
de hoteleira de Sdo Paulo é um dos
principais trunfos da cidade para
a Copa do Mundo”, afirma Raquel
Verdenacci, Secretiria Executiva
do Comité Paulista da Copa criado
pelo Governo de Sao Paulo.

Um exemplo de expansio é a
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rede francesa Accor que fechou
2011 com um volume de negdcios
de US$ 1,03 bilhdo na América
Latina, somente no Brasil movi-
mentou US$ 910 milhdes. Por aqui
a rede conta com 152 empreendi-
mentos, ou seja, 25.081 quartos.
“Por intermédio de seus parceiros,
a Accor investira aproximadamen-
te US$ 2 bilhdes até 2016, sendo
aproximadamente US$ 1,5 bilhdo
no Brasil”, informou o grupo, em
comunicado. 18 hotéis estio pre-
vistos para serem inaugurados no
Pais até 2014.

OPORTUNIDADES E
INICIATIVAS DIFERENCIADAS
“A Match Services e a ABIH-
SP, de fato, percorreram um longo

caminho. Nossa parceria - como
todas as outras que realizamos

no setor hoteleiro - é realmente

de grande ajuda para alcancar-
mos nossos objetivos mutuos e
muito frutiferos”, afirma Andreas
Herren. A presidéncia da Camara
Tematica da COPA 2014 esta sob

a coordenacio da ABIH-SP que

ja delineava planos de ac¢des no
mercado paulista, antes mesmo do
antuncio oficial da Copa do Mundo
no Brasil. Aprovada a Lei Geral da
Copa, que garante estrutura juri-
dica compativel com a amplitude
e a complexidade desse evento foi
aprovada, o que marca uma nova
etapa na politica interna brasileira
para preparar o Pais.

Sao Paulo: muitos
destinos, um s6 destino

Séao Paulo ji estd com a bola
lanc¢ada, sinal de muitos gols que
estdo por vir. Uma parceria con-
creta entre a ABIH-SP e a Nossa
Caixa Agencia de Fomento do
Estado de Sio Paulo possibilitou
a criacdo de um convénio em que
foi criado um fundo de R$ 1 bilhdo
do Governo do Estado de Sio
Paulo as empresas associadas da
ABIH-SP, para financiar retrofits,
construcio, ampliacio e reforma
de hotéis e arenas esportivas para
receber as eventuais delegacdes,
desde o projeto de topografia até a
pavimentacio de vias do entorno
do empreendimento. Tudo isso
visando atender as demandas
necessarias para a COPA 2014 no
Estado, com juros de 2% + tjlp e
prazo de até 10 anos.

Um municipio que esté na lista
das cidades paulistas é Campinas, a
90 quilometros da capital paulista.
Na regido estd o Royal Palm Plaza
Resort, classificado pela FIFA para
ser um possivel CTS. O empreen-
dimento que é considerado um dos
melhores hotéis de luxo do Brasil
possui no total 500 acomodacdes.
A rede estid sempre em constante
renovacio. “Essas mudancas sdo
fundamentais e proporcionam
cada vez mais conforto aos nossos
héspedes. Hotéis do padrio do
Royal Palm Plaza precisam estar
em constante atualizacio e, mais
do que isso, devem proporcionar
diferenciais competitivos e inesque-
civeis aos seus clientes”, diz Anto-
nio Dias, diretor executivo do grupo
Royal Palm Hotels & Resorts.

O destaque de boas oportunida-
des nio estd somente na hotelaria
ndo, Sdo Paulo - que ja havia sido
anunciada como palco da abertura
do Mundial 2014 - pode conquistar
mais eventos da FIFA. “Procura-
mos atrair nio apenas os jogos do
Mundial 2014 - mas também even-
tos, investimentos, promocao e
desenvolvimento para a cidade”, de
acordo com Gilmar Tadeu, a frente
Secretaria Especial de Articulacio
para a Copa do Mundo e do Comité
Municipal da Copa.

O Congresso da FIFA sera rea-
lizado na cidade alguns dias antes
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da Copa do Mundo, o evento é uma
grande oportunidade do munici-
pio de ressaltar sua capacidade e
destacar o potencial e lideranca no
segmento de eventos. Durante o
congresso decisoes sobre os estatu-
tos regulatérios da entidade e como
serdo implementados e aplicados.

O sorteio da Copa das Confe-
deragdes, em 2013, sera realizado
em 1° de dezembro de 2012, no
Anhembi. O evento terd em si
quatro dias, com diversas coletivas
e apresentacdes e deve ocorrer
no Palécio das Convencoes do
Anhembi, administrado pela Sdo
Paulo Turismo (SPTuris). “Traba-
lhamos agora para a realizacdo em
Sao Paulo do Congresso da FIFA,
em junho de 2014, as vésperas da
Copa. A cidade pleiteia sediar tam-
bém o Sorteio da Copa do Mundo
e o0 Workshop de Arbitros”, diz
Gilmar Tadeu , da Secopa.

Mesmo com a informacao de
iniciativas grandiosas, a capacita-
cao da mio-de-obra é uma realida-
de que esté atrasada. “O periodo da
Copa do Mundo sera um gargalo
que os empresérios do segmento
terao que administrar. Nao pode-
rao deixar de atender os clientes
fiéis e regulares, em detrimento
dos héspedes eventuais, sob pena
de terem que enfrentar dissabores,
a exemplo do que aconteceu na
Franca”, ressalta Marcio Santia-
go - vice-presidente Juridico do
FBCVB - Federacio Brasileira de
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Convention e Visitors Bureau.

Conhecimento de outra lingua,
higiene, preco honesto, rapidez no
atendimento, sdo ingredientes indis-
penséveis e que compde a qualidade
dos servicos, pontua o executivo do
segmento de convention bureaux.
“Ainda nio temos isso e, dificilmente
alcancaremos a plenitude até 2014.
Transformacdes culturais nio se
processam em dois anos. Levam dé-
cadas de investimentos constantes”,
finaliza Santiago.

TV EQUILIBRATUR

“Empresas ligadas ao setor do
turismo, como hotéis e restaurantes,
precisam desde ja pensar na amplia-
cdo e modernizacio dos seus empre-
endimentos.”, comenta Milton Luiz de
Melo Santos, presidente da Agéncia
de Fomento Paulista. Pensando na
afirmativa, uma transformacéo que
pode agregar é a TV Equilibratur.
Um projeto inovador desenvolvido
por Sergio Bicca (I-SHOW), que
conta com a parceria da ABIH-SP. A
tecnologia de Digital Signage (ou Si-
nalizacdo Digital), composta por uma
rede de telas de LCD com contetidos
especificos e individuais para cada
tela, muda a forma de conquistar a
atencio dos consumidores. A ABIH/
SP lidera um processo de implantacao
de equipamentos de sinalizacio digital
em meios de hospedagem de todo o
territ6rio nacional, visando criar uma
plataforma de comunicaciio e vendas
de produtos turisticos diversos.

O projeto TV Equilibratur é
uma rede nacional de monitores
de LCD instalados em estabele-
cimentos de todo o Pais. Além
de promover a divulgacio de
produtos turisticos diversos,
possui contetido agradavel como
bem-estar, satde, cultura, com-
portamento e cidadania, além
de noticias diversas atualizadas
continuamente. A novidade ja
serd coordenada pela ABIH-SP
durante o Conotel - Congresso
Nacional de Hotéis, que sera rea-
lizado em julho. “A hotelaria que
queremos para o Brasil” é o tema
que promete integrar hoteleiros
para refletirem sobre seus inte-
resses e os negdcios da hotelaria
e do turismo.

CENTROS DE TREINAMENTO
DE SELECOES DE SAO PAULO

Muitas cidades querem estar
presentes na Copa. Nos tltimos
meses - 100 cidades candidatas a
ganharem os Centros de Treina-
mento das 32 selecoes - receberam
inspecdes criteriosas dos avaliado-
res da Match Services. Nas visitas
foram observados pontos especifi-
cos como: redes de abastecimento
de dgua e eletricidade, tipo e drena-
gem de solo, distancia maxima de
1 hora entre os hotéis e aeroportos,
equipados para receberem aerona-
ves de médio porte, hotel com no
minimo 55 quartos com ar-condi-
cionado e/ou calefacio e drea de
fitness, por exemplo.

“Somos o Estado com o maior
nimero de cidades candidatas a
centro de treinamento, além de
sediar o jogo de abertura. Esta-
mos otimistas que teremos muitas
selecdes treinando em Sdo Paulo”,
declara Bruno Omori. A posi¢io
trara aos municipios escolhidos,
além de visibilidade e milhares de
turistas, uma grande oportunidade
de investir na sua infra estrutura.
A escolha do local de treino é da
prépria selecio, com base em um
catalogo organizado pelo COL com
todos os equipamentos do Brasil
que se inscreveram e atenderam
aos pré-requisitos.
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Arena Corinthians, onde
serarealizado o jogo de
abertura da Copa de 2014

O Estado de Sao Paulo apre-
senta a maior oferta do Pais:
atualmente 43 CTS em 43 muni-
cipios estdo inscritos, o corres-
pondente a 30% do total. “Esse
nimero corresponde a 30% do
pais. Nosso objetivo é atrair o
maior niimero possivel de sele-
coes ao Estado, favorecendo o
desenvolvimento do turismo e a
economia local”, diz Verdenacci.
Algumas das cidades avaliadas
no Estado de Sdo Paulo foram:

Aguas de Lindoia, Aguas de
Sao Pedro, Atibaia, Barueri, Bau-
ru, Braganca Paulista, Braganca
Paulista, Campinas, Campos do
Jordao, Caraguatatuba, Cesario
Lage, Cotia, Guaratinguetd, Gua-
ruja, Guarulhos, Itu, Jaguariina,
Jarind, Jundiai, Limeira, Miras-
sol, Mogi das Cruzes, Piracicaba,
Presidente Prudente, Ribeirdo
Preto, Santo André, Santos, Sdo
Bernardo do Campo, Sio Carlos,
Sao José do Rio Preto, Sdo José
dos Campos, Sio Paulo, Sdo Ro-
que e Sorocaba.

AFRICA

Muitas cidades na Africa
do Sul se beneficiaram quando
foram CTS. A experiéncia com a
Copa do Mundo de 2010 repre-
sentou um incremento na ima-
gem de todo o continente africa-
no. O Consul Geral da Africa do
Sul em Sio Paulo, Yusuf Omar,
ex-treinador de goleiros, disse
que “muitas mudancas acontece-
ram desde a educacio, o esporte,
a policia, o sistema de imigracao,
a justica, a visdo do mundo. Eu
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era treinador de goleiros e viaja-
va com um time pelo interior da
Africa do Sul, com a Copa vi a
construcao de estadios e arenas
multiuso”.

Na Africa do Sul foram gera-
das entre 130 mil a 250 mil vagas
de empregos, sendo mais de 50
mil vagas permanentes. Apro-
ximadamente 385 mil turistas
estrangeiros visitaram o pais no
periodo dos jogos, totalizando
um gasto de aproximadamente
U$530 milhdes durante a estadia.
Uma pesquisa de satisfacio rea-
lizada com torcedores e turistas
na Copa da Alemanha mostrou
que 88% dos pesquisados retor-
nariam ao pais. J4 na Africa do
Sul, 92% dos entrevistados con-
sideram a possibilidade de voltar
no futuro.

O reconhecimento como um
destino de férias aumentou em
9% ap6s o torneio. “Nos acredi-
tamos que o Brasil vai fazer uma
Copa do Mundo excepcional. Te-
nho certeza disso e meu governo
tem estendido a mio para auxi-
liar no que for preciso” ressaltou
o diplomata.

LEGADO

Uma coisa é certa, o Brasil
nao sera o mesmo apos o even-
to. Um ponto importante sera
o investimento na mobilidade
urbana, que sem duvida, serd o
principal legado. “As obras de
melhorias no transporte publico,
estradas, aeroportos, centros
esportivos e de treinamento,
campos de futebol e rede ho-

teleira ficardo a disposicio da
populac¢io”, diz o presidente da
Agéncia de Fomento Paulista. Os
turistas terdo a chance de conhe-
cer a vida diaria dos brasileiros,
a culindria, a receptividade.

“Temos também a chance de
desenvolver o turismo no Esta-
do, que é bastante diversificado e
pouquissimo conhecido interna-
cionalmente”, declara Verdenac-
ci, do Comité Paulista. “A festa
da Copa do Mundo mostrara
que Sao Paulo nao é s6 a terra do
trabalho e a terra das viagens de
negdcio, mas também do lazer
de qualidade, do compromis-
so ambiental e da criatividade
urbanistica”, afirma o deputado
federal Jonas Donizette, “A nossa
estrutura estara sempre de por-
tas abertas para receber grandes
desafios”, conclui Gilmar Tadeu,
da Secopa.

“Para que possamos aprovei-
tar de forma estratégica a COPA
e as OLIMPIADAS, precisamos
deixar um legado com a quali-
ficacdo e a certificacdo de mao-
de-obra no Estado de Sio Paulo,
padronizar de forma interna-
cional os procedimentos e aten-
dimento ao héspede e defender
em conjunto todos os assuntos
convergentes do segmento com
sinergia e foco nos resultados”,
finaliza Bruno Omori, presidente
da ABIH-SP.

“Os paises vizinhos deverao
ter cinco ou seis selecdes na
Copa, por isso deverio vir muito
mais turistas em 2014, por causa
da tradi¢do do futebol e de outros
tracos culturais da regido”, con-
firma Flavio Dino, Presidente da
Embratur. Como a flexibilidade é
uma marca importante da cultura
brasileira, o mundo ja tem um
encontro marcado em Sio Paulo,
no dia 1° de dezembro. Faca parte
desta festa.

REFERENCIAS:
http://wwwi.sp.senac.br/hotsites/gd3/
placar_hotelaria/index.html
http://www.prefeitura.sp.gov.
br/cidade/secretarias/upload/trabalho/
arquivos/itaquera.pdf
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CAPITULO 1

. |SOBRE O MANUAL DE

.~ |MELHORES PRATICAS PARA
~ |HOTEIS DE INVESTIDORES
- |IMOBILIARIOS

* | PULVERIZADOS

1.1. -Introducio

. 1.1.1. -Investidores imobili-
. |arios pulverizados
A O mercado de investidores
» |imobiliarios pulverizados é o
principal vetor de viabilizacio
»  |de empreendimentos hoteleiros
~ | no Brasil. A falta de alternativas
& |de financiamento adequadas aos
. |hotéis faz com que a maioria dos
empreendimentos hoteleiros
tenha que ser financiada integral-
. |mente com capital de particula-
.. |resaportado por adquirentes de
unidades, de cotas de fundos ou
cotas sociais (os investidores),
ao invés de serem alavancados
com empréstimos advindos de
instituicdes financeiras ou 6rgios
| governamentais, como acontece
praticamente no mundo inteiro.
Em virtude dessa forte demanda
- |de capital no processo de via-
.blhzag:ao de empreendimentos
: : hoteleiros, o acesso direto a
{investidores imobilidrios pulveri-
- zados costuma ser uma alternati-
‘w uito interessante, e tem sido
e§ponsavel pela viabilizacao
ﬂ la grande maioria dos empreen-

dimentos hoteleiros no pais nos
altimos anos, devendo continuar
a desempenhar um papel impor-
tante, pelo menos até que fontes
de financiamento mais adequadas
aos empreendimentos hoteleiros
sejam exequiveis.

1.1.2. - Viabilizacao

Diversos sdo os caminhos para
a viabilizacao desses empreendi-
mentos por meio do mercado de
investidores imobilidrios pulve-
rizados, sendo que cada um deles
tem as suas regras e disciplinas
proprias:

 Lancamento imobilidrio de
empreendimentos hoteleiros, por
meio da venda das suas unida-
des habitacionais a investidores
imobiliarios pulverizados;

» Constituicao de Fundos de
Investimentos Imobilidrios, que
tenha hotel em seu escopo;

« Outras alternativas.

O mais frequente de todos
eles, com certeza, é o lancamento
imobiliario desses empreendi-
mentos, por meio da venda das
unidades habitacionais auto-
nomas. Para maior praticidade,
passamos a chama-I os de Hotéis
de Investidores Imobilidrios Pul-
verizados de HIIPs (ou “HIIP”,
no singular).

1.1.3. - Referéncias
Dada a relevancia dos HIIPs
ao pais, é importante que se

estabelecam algumas referéncias
para esses empreendimentos, que
permitam definir com mais clare- '
za os direitos e as obrigacgoes de .
cada um dos envolvidos no pro- ‘
cesso de viabilizacdo e operacao:
Incorporadores Imobilidriose
developers (os Empreendedores),
empresas de gestao hoteleira (ou
Operadoras Hoteleiras), Consul-
tores Hoteleiros (responsaveis

pelos estudos de viabilidade
economica dos empreendimen-

tos), Empresas de Hotel Asset
Management (HAMs), empresas = %
de intermediacio imobiliaria, :
bancos e Investidores.

-

S

1.1.4. - Entidades envolvidas

Em virtude dessa relevancia,
as entidades que congregam os s
envolvidos no processo de viabi- 8
lizacdo desses empreendimentos, %
notadamente, Secovi-SP (Sindi-
cato da Habitacdo), ABIH (As-
sociacdo Brasileira da Industria
de Hotéis), FOHB (F6rum das
Operadoras Hoteleiras do Brasil),
Adit Brasil (Associa¢do para o
Desenvolvimento Imobiliario e
Turistico do Brasil) e Fhoresp
(Federacao de Hotéis, Restauran-
tes, Bares e Similares do Estado
de Sao Paulo), preocupadas com
a sustentabilidade dos HIIPs,
de maneira especial no ambito
econOmico e social, apresentam
o Manual de Melhores Praticas
para esses empreendimentos.

e
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1’:2. - Consideracdes sobre
g 0s objetivos do Manual

1.2.1. - Empresas de incor-
poracao imobiliaria

As empresas de incorporacgio
imobilidria tém sido o principal
agente de estruturacio e viabiliza-
- |cdo dos HIIPs. Foram as incorpo-
" |radoras imobilidrias as principais
. |responsaveis pelo grande aumen-
% |to no nimero de quartos hotelei-
~ |ros no Pais no inicio dos anos 80 e
~ |inicio dos anos 1990.
| 1.2.2. - Produto imobiliario
|de investimento hoteleiro

E de entendimento geral hoje
que, ao vender o HIIP, o incor-
porador est4, de fato e de direito,
‘[comercializando um produto imo-
" |biliario de investimento hoteleiro,
ﬂ | pois o comprador ndo adquire a
" |unidade habitacional para usu-
| frui-Ia diretamente, mas, sim,
‘|visando o rendimento que aquele
|empreendimento devera apresen-
tar no futuro.

Com efeito, o comprador
. |adquire a unidade imobilidria jus-
| tamente porque ela estd atrelada
. |aum negocio hoteleiro, que tem
.| potencial para proporcionar um
. |rendimento atraente.

| 1.2.3. - Relacdo de consumo
: O comprador de um HIIP é um
" | consumidor e a relacdo contratual é
- regulada pelo Cédigo do Consumidor.

L | 1.2.4. - Objetivo principal

.| A finalidade principal deste
* |Manual de Melhores Praticas é dis-
| ponibilizar parametros, referéncias
. |eprocedimentos, que permitam
~ | caracterizar, de maneira objetiva, o
- |que é, na pratica, um bom produto
imobilidrio de investimento hote-
leiro. A sua utilizacio ir4 conferir
~ |maior seguranca ao empreendi-
‘mento e tendera a constituir vanta-
em competitiva para os incorpora-
,' S que a ele recorrerem.

1 3 -Abrangéncia
te Manual abrange todos
e nd1mentos hoteleiros

viabilizados por meio do merca-
do de investidores imobilidrios
pulverizados, sejam eles, hotéis,
condo-hotéis, flats, flat-hotéis,
hotéis-residéncia, apart-hotéis,
apart-services ou lofts, nos quais
se explorem empresarialmente a
atividade hoteleira.

1.3.1. - Viabilizacao

A viabilizacdo deste produto
pode ser feita por meio da ven-
da de unidades auténomas aos
investidores, da venda de cotas
de fundos de investimento imo-
bilidrios ou, ainda, por qualquer
estrutura juridica que permita a
venda fragmentada do empreen-
dimento hoteleiro.

1.3.2. - Caracterizacio da
exploracio comercial

A exploracdo comercial da
atividade hoteleira em produtos
estruturados sob uma platafor-
ma condominial é caracterizada
quando existe uma congregacio
de unidades habitacionais de
diversos proprietérios, que pode
abranger parte ou todas as unida-
des do HIIP, e sdo administradas
de maneira integrada e uniforme
por um gestor hoteleiro, com-
partilhando receitas, despesas e
resultados.

Essa congregacio de unidades
é comumente chamada de pool.

1.3.3. - Empreendimentos nio
compreendidos pelo Manual

Nos HIIPs estruturados sob
uma plataforma condominial, a
locacdo independente de unida-
des autonomas ndo integrantes do
pool a principio, ndo caracteriza a
exploracio comercial da atividade
hoteleira. Entretanto, se prati-
cada, direta ou indiretamente,
de maneira concorrencial com a
exploracdo feita pelo gestor hote-
leiro, configurara pool paralelo, o
que é considerado pernicioso para
a operacionalidade e rentabilida-
de do empreendimento hoteleiro.

Dessa maneira, um empreen-
dimento em que todas as unidades

sejam destinadas ao uso do p
prio proprietario ou a locacao
maneira independente, nao.
compreendido por este Manu

1.3.4. - Defini¢cdes

Para efeitos deste Manual de S
Regulacio e Melhores Praticas,
consideram-se as seguintes defi-
nigoes:

a) Flat, flat-hotel, hotel-resi-
déncia, apart-hotel ou apart-ser
vice - tipos de empreendimentos
submetidos ao regime do con-
dominio edilicio, de natureza
hibrida, com servicos similares
aqueles oferecidos em hotéis, ma
com apartamentos que podem
servir como moradia para seu
proprietério ou titular de direitos
aquisitivos ou terceiros por ele
autorizados. Esse tipo de empre-
endimento seréd aprovado pelos
6rgios publicos como residencial,
residencial com servicos, flat ou
como apart-hotel propriamente .
dito, ou qualquer outra denomi-
nacdo similar que lhe seja dada.
O proprietério ou o titular de
direitos aquisitivos sobre unidade
auténoma nio integrante do pool
poderé usar sua unidade auto-
noma para a sua moradia, como
também fazer a cessdo do seu uso
a terceiros, ndo podendo, entre-
tanto, concorrer com as ativida-
des do pool. Nesse tipo de em-
preendimento, obrigatoriamente,
havera um gestor hoteleiro que
empreendera a exploracido das
unidades integrantes do pool;

b) Condo-Hotel - é o empreen- -
dimento aprovado nos 6rgios pi-
blicos como hotel e submetido ao
regime do condominio edilicio. O
proprietério ou titular de direitos
aquisitivos sobre unidade autono-
ma nio podera usar sua unidade *
autbnoma para moradia, como
também néo podera fazer a cessio
de seu uso a terceiros que nao seja
o gesto r hoteleiro, sendo obrigaté-
ria a sua participacdono pool.

¢) Condo-Resort - tipo de empre-
endimento, localizado em destinos
turisticos, submetido ao regime do
condominio edilicio, com esh'utura




de lazer e administracéo exercida
. por um gestor hotelelro, coma
~ prestacio de servicos basicos como
~ oderecepcio, central de reservas,
. arrumacaio, troca de enxoval, bem
como a disponibilizacio de servicos
" pay per use, cCOmo room service, con-
¢ cierge, lavanderia, spa, servicos de
. praia, dentre outros. Para este tipo
de empreendimento nio necessaria-
. mente todas as unidades hoteleiras
. deverio estar dentro do pool.
h d) Residencial com servicos
- empreendimento submetido ao
regime do condominio edilicio,
‘no qual sio prestados servicos
~ aos seus moradores, similares ou
- ndo aqueles disponibilizados em
~ hotéis. Nesse tipo de empreendi-
mento, comumente, as unidades
habitacionais sdo mais amplas que
. aquelas existentes nos flats, flat-
~ hotéis, hotéis- res1denc1a, apart-
». * hotéis ou apart-services; nao con-
~ tam com um gestor hoteleiro, mas,
~ com administrador condominial
- e prestadores de servicos contra-
.~ tados, ndo havendo exploracao
hoteleira de suas unidades habita-
. cionais. Estes empreendimentos
»  podem estar localizados tanto em

~ cidades quanto em destinos turis-

* ticos de lazer;
e) Loft - tipo de apartamento
criado a partir da compartimen-
. tacdo de um grande espaco, sem
= divisdo de ambientes, caracte-
B rizado com grandes janelas e
" pé-direito alto, sendo considera-
= domeio de hospedagem apenas
. etdosomente se na edificacio
& submetida ao regime condomi-
. nial na qual ele se insere houver
$  aexploracio comercial da ativi-
-'1 - dade hoteleira, com participacdo
~ no pool;

f) Pool - é o sistema unificado
‘de proprietirios que congregam
suas unidades habitacionais, com
o0 objetivo de explora-Ias con-

- juntamente, de modo uniforme e

- homogéneo, por meio da, ou para
administradora hoteleira, ou
mpresa de seu grupo econémico,
devendo a forma juridica de ex-
oracdo e administracio do pool
inida por quem o adminis-

T

trar, em conjunto com o incorpo-
rador imobiliério e, preferencial-
mente, também com a empresa de
Asset Management.

1.4. - Principios gerais

Todo empreendedor que
incorporar um empreendimento
hoteleiro para vendé-Io no mer-
cado de investidores imobiliarios
pulverizados tem de priorizar o
fato de que esse empreendimento
é, de fato e de direito, um produto
imobiliario de investimento. E,
como tal, deve:

a) ser estruturado como negé-
cio, pensando-se principalmente
na atividade hoteleira que nele
sera desenvolvida depois da sua
inauguracio;

b) ser viavel economicamente,
isto é, ter perspectivas criteriosas
e fundamentadas de proporcio-
nar ao investidor imobiliario,
ap0s sua inauguracio, uma
rentabilidade compativel com
outras opcoes de investimento
do mercado que também tenham
base imobiliaria;

¢) ser construido, mobiliado
e equipado com os cuidados e
com os materiais e equipamentos
compativeis com a operacao hote-
leira que nele sera desenvolvida;

d) ter uma operacao hotelei-
ra adequadamente estruturada,
levando-se em consideracao que
essa operacdo nio apenas tem de
ser competente para gerir o em-
preendimento, mas também ser
adequada para efetuar sua gestio
em um cenario de propriedade
pulverizada, com as respectivas
necessidades de prestacio de con-
tas e de atencdo aos proprietérios.

CAPITULO 2

MELHORES PRATICAS PARA
O DESENVOLVIMENTO DOS
HOTEIS DE INVESTIDORES
IMOBILIARIOS
PULVERIZADOS

Etapas de um empreendimen-
to hoteleiro viabilizado pelo mer-
cado de investidores imobiliarios
pulverizados.

Em geral, as etapas para a a
viabilizacdo de um HIIP sdo as
seguintes:

2.1. Estruturacio do negocio;
2.2. Definicdo da estratégia
de venda, lancamento no mer-
cado e comercializacdo junto
aos investidores imobiliarios
pulverizados;
2.3. Construcio, decorac¢iao
e equipagem do empreendi- _
mento hoteleiro; s
2.4. Montagem da estrutura o
operacional hoteleira; k.
2.5. Operacio comercialdo
empreendimento hoteleiro. v

Para cada uma dessas etapas,
descrevemos a seguir algumas 2
das melhores praticas usualmen-
te aplicadas pelo mercado.

2.1. - Estruturacio do negécio

No processo de estruturacao
de um HIIP, é importante que o
empreendedor tenha em conta
que esté estruturando um negoé-
cio hoteleiro que, do ponto de vis-
ta de produto, deve ser adequado E
ao mercado a que esta direciona- ol
do e, do ponto de vista de investi-
mento, objetive proporcionar aos
seus proprietarios um binémio
rentabilidade-risco compativel
com outras opcoes de investi-
mentos imobilidrios semelhantes
existentes no mercado.

Os principais momentos desta
primeira etapa da estruturacgio - -
do negécio sido os seguintes: i

2.1.1. -Identificacio do mer-
cado ou do nicho de mercado ok

A primeira tarefa é a identifi- .
cacdo do mercado ou do nicho de
mercado em que o produto ho-
teleiro em desenvolvimento sera
inserido. Esse mercado devera
apresentar evidéncias prelimina-
res de que esse produto hoteleiro
sera viavel.

2.1.2. -Identificacio do local
O local onde o HIIP sera
implantado pode ser em terreno
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sem edlﬁcagao ou um edificio
“lexistente que sera transformado

~ |em hotel, de um tinico investidor,

. {ou em outra possibilidade qual-

_ |quer que os incorporadores iden-

tifiquem como uma oportunidade

interessante.

A localizacdo é fundamental
para o sucesso de um empreendi-
“"  |mento hoteleiro e deve ser esco-

. |lhida considerando-se, princi-
: palmente, a sua adequabilidade
. |para os futuros hospedes. Nesse
* [sentido, devem ser considerados
l0s seguintes aspectos:
» Visibilidade do empreendi-
|mento;
o Acessibilidade;
* Qualidade do entorno e dos
. |servicos existentes nas imediagées;
ﬂ + Proximidade com os prin-
. |cipais geradores da demanda
" [hoteleira que devera ser atendida
" |por aquele empreendimento;
| +Outros aspectos, especial-
. |mente, relacionados ao tipo e
. conceito de produto hoteleiro
% | que se pretende empreender e as
~ |caracteristicas regionais.

2.1.3. - Desenvolvimento do
conceito do produto hotelei-
" [ro e elaboracio da anailise de
|viabilidade economica
| O desenvolvimento do concei-
“[to do produto hoteleiro devera
|ser feito, preferencialmente,
junto com a andlise de viabili-
ade economica, permitindo-se
assim um melhor alinhamento do
" |produto hoteleiro, a fim de que
_ [sua rentabilidade potencial seja
maximizada.

»

O desenvolvimento do con-
ceito do produto hoteleiro é
~ [fundamental na estruturacio do
~ |negécio, e convém que o empre-
_|endedor conte com o auxilio de
pecialistas que tenham com-
ovada experiéncia nessa irea, e
0 ﬁlgoes de direcionar o projeto,
aneira tecnicamente cor-
a, procurando alinha-Io com
nteresses dos investidores

‘:i u.*i LFJI

A anilise de viabilidade
econdmica do HIIP devera ser
feita por consultor especializado,
com reconhecida confiabilidade
e independéncia. Esse consul-
tor deve, idealmente, utilizar a
metodologia internacionalmente
aceita, normalizada pelo Apprai-
sal Institute, dos Estados Unidos,
e que permite fazer uma projecio
muito confidvel do fluxo de caixa
futuro gerado pelo empreendi-
mento.

Esta metodologia é a mais
difundida no Brasil, sendo utili-
zada pelas principais empresas
de consultoria e redes hoteleiras
ha mais de uma década. Estudos
de viabilidade feitos apenas com
base na elaboracio de cenérios,
sem a correta aplicacio da me-
todologia do Appraisal Institute
para projetar o fluxo de caixa
futuro do empreendimento, ndo
permitem uma avaliacdo precisa
de sua viabilidade econémica,
nio sendo, portanto, aconselha-
dos para qualquer processo de to-
mada de decisdo, tampouco para
a apresentacio de perspectivas
de rentabilidade aos potenciais
interessados.

A anilise de viabilidade eco-
nomica deve abranger os seguin-
tes topicos:

a) Analise do local escolhido;

b) Anilise da vizinhanca;

c) Anélise dos competidores
primérios e secundérios;

d) Anélise das tendéncias e
perspectivas macroeconomicas;

e) Recomendacées em relacio
ao projeto e conceito do produto
hoteleiro sugerido;

f) Analise do mercado hotelei-
ro por segmento, perspectivas da
sua evolucio e anilise da pene-
tracdo do produto hoteleiro em
questio nesse mercado;

g) Projecdo das receitas,
despesas e resultados para um
periodo de, pelo menos, 05 (cinco)
anos de operacio hoteleira;

h) Estimativas dos custos de
construcdo, montagem, equipa-
gem, decoracdo, enxoval, despe-

sas pré-operacionais e caplta
giro inicial;

i) Avahagao da Vlablllda =
econdmica completa do projeto,
incluindo o calculo da sua Taxa = =
Interna de Retorno para um peri- %
odo tipicamente de 10 anos; ‘

j) Conclusdes e recomenda-
cOes a respeito da viabilidade
econdmica do projeto, eventual-
mente incluindo recomendacoes
relativas as marcas hoteleiras que
se mostrem mais adequadas ao
empreendimento; :

k) Elaboracio de parecer sobre
a qualidade do empreendimento
do ponto de vista de um produto
de investimento para o mercado
de investidores imobilidrios pul-
verizados.

P
-

E importante salientar que
a aplicacdo da metodologia do
Appraisal Institute para projetos
inovadores, também denominados
green field, fica bastante prejudi-
cada pelo fato de nio haver refe-
réncias de mercado diretamente
comparéaveis ao projeto em analise.

As projecoes a que se che-
gam nesses casos S0 menos
confidveis;apresentando, conse-
quentemente, um risco maior ao
investidor.

Quando se comercializa um
empreendimento deste tipo entre
investidores imobilidrios pul-
verizados esta caracteristica de
maior risco deve ser claramente
comunicada durante o processo
de venda.

2.1.4. - Contratacao da ope-
radora hoteleira

Teoricamente, a contratacio
de uma operadora hoteleira ndo é
uma condicio sine qua non para
se estruturar um HIIP. Entretanto,
dentro do cenério que envolve esse
tipo de empreendimento, é funda-
mental que a operacdo hoteleira
seja a mais estavel possivel.

Para se garantir essa estabili-
dade, a quahﬁcagao da operadora
hoteleira é recomendavel.




- Naescolha de uma operadora
“hoteleira, devem ser analisados
0s seguintes topicos:
a) Adequacio da marca hote-
leira disponibilizada pela opera-
. dora ao conceito do produto hote-
. leiro que foi desenvolvido para o
= empreendimento proposto;
% b) Histérico do desempenho
. daoperadora em outros empre-
» endimentos;
s c¢) Experiéncia da operadora
. nagestdo de HIIPs;
d) Estrutura juridica utilizada
" pela operadora para se vincular
% ao empreendimento. Usualmente,
~ avinculacio de uma operadora
~ hoteleira a um hotel de inves-
* tidor unico é feita por meio de
, - contratos de gerenciamento ou
~ de contratos de arrendamento.
- Nos HIIPs, entretanto, esses
~ contratos podem tomar formas
. bastante complexas, tais como as
- sociedades em conta de participa-
~ cflo, o que faz com que a anilise
. da estrutura juridica proposta
seja muito importante, e tenha
necessariamente que ser feita
por advogado com experiéncia
¢+ especifica nesse tema, a fim de
- evitar o surgimento de eventuais
1 passivos para os investidores;
? e) Estabilidade econémica da
~ operadora e do grupo econdémico
que eventualmente a suporta;
i f) Estratégias empresariais da
. operadora, incluindo o seu plano
- de desenvolvimento, perspectivas
. de crescimento, acesso as fontes
~ derecursos etc.

e

2.1.5. - Contratacio de Hotel
Asset Manager
A funcido de um Hotel Asset
Manager (ou “HAM?”), que pode
ser uma empresa ou um profis-
- sional autonomo, é a de moni-
torar sistematicamente a gestao
do empreendlmento hoteleiro,
_ propondo correcdes de rumo
0s momentos em que enten-
-~ der conveniente, relatando aos
proprietarios, de maneira clara
e didatica, todos os aspectos
a g estdo que sejam relevantes
a uma adequada compreen-

sdo da situacio e perspectivas
do seu investimento e de sua
rentabilidade.

Também nao é uma condicio
sine qua non para se estruturar um
HIIP a contrata¢do de um HAM.
Entretanto, em um HIIP em que a
propriedade é pulverizada e muitos
proprietarios nao tém tempo nem
conhecimento para supervisionar
a gestdo do empreendimento, a
contratacdo de um HAM é conve-
niente e recomendavel, pois ele vai
desempenhar o papel dos ((olhos do
dono” no empreendimento.

A funcio do HAM é a de cuidar
do interesse dos investidores
(titulares das unidades) na gestio
do empreendimento. Por isso, é
muito frequente que esse espe-
cialista acabe desempenhando o
papel, junto a operadora hoteleira,
de representante ou mandatario
dos investidores, ou de assessor do
corpo diretivo do empreendimento
(usualmente composto pelo sindico
e conselheiros) ou do 6rgio gestor
do fundo de investimento.

Também é aconselhavel que o
HAM esteja envolvido desde o inicio
do empreendimento, de preferéncia
desde a conceituacio e realizacdo do
estudo de viabilidade economica.

Na escolha do HAM, a incor-
poradora de um HIIP devera
levar em consideracio, entre
outros, os seguintes aspectos:

a) Histérico do desempenho
da empresa ou do profissional
autonomo em outros empreen-
dimentos para os quais preste
servicos dessa natureza;

b) Experiéncia especifica na
prestacio de servicos de Hotel
Asset Management em HIIPs;

c) Estruturacéo juridica pro-
posta pelo HAM para se vincular
ao empreendimento.

2.1.6. - Desenvolvimento
dos projetos de arquitetura e
detalhamento das caracteristi-
cas fisicas do empreendimento

Percorridas as etapas ante- &
riormente descritas, a incorpora-
dora ja tera condigoes, 1nformaﬁ W
cOes e diretrizes necessdrias para
iniciar o desenvolvimento dos
projetos de arquitetura que deta-
lharéo as caracteristicas fisicas
do empreendimento.

O desenvolvimento do projeto
deve envolver, além dos arqui-
tetos e projetistas especificos da
area de construcio, os seguintes
profissionais:

A. Os consultores responsa-
veis pela elaboracdo do conceito
do produto hoteleiro e da sua
analise de viabilidade econ6mica;

B. A operadora hoteleira
selecionada, a fim de o empreen-
dimento os seus padroes opera-
cionais recomendacdes técnicas;
e,trazer para e as suas recomen-
dacdes técnicas; e,

C. O HAM que ird acompa-
nhar o desenvolvimento do pro-
duto, visando os interesses dos
futuros proprietérios.

Dado o grande volume de in-
formacdes e o niimero de pessoas
envolvidas na estruturacgio de
um HIIP, a participacido de um
Project Manager, com experiéncia
especifica no desenvolvimentode
projetos hoteleiros no Brasil, é .
muito indicada. g

2.1.7. - Estruturaciolegal
do empreendimento

A definicdo da estrutura legal
do empreendimento devera con-
siderar, dentre outros, os seguin- :
tes fatores: L

« Seguranca juridica, visando R
assegurar que todos os direitos e "
obrigacoes assumidos pelas par- =
tes envolvidas na estruturacdodo
negdcio sejam atendidos;

» Necessidades operacionais,
para garantir que o empreendi-
mento possa operar como um
HIIP, conforme inicialmente
conceituado;

« Tributacdo incidente, sem a
geracido de 6nus desnecessarios
para os investidores.



y “t ‘.A. .1.'4 &&‘Jl

nDOCUMENTO

'As estruturas legais mais
omuns para os HIIPs sio:

» Condominios Edilicios decor-
rentes de incorporacdes imobili-
arias, cujos condominos, por sua
~ | vez, podem constituir Sociedades
~ |em Conta de Participagio para
. |a Operacao Hoteleira, cedendo
suas unidades a sociedade para o
~ |exercicio da sua atividade - venda
" |de unidades autonomas;

» Fundos de Investimento
[Imobilidrio - venda de cotas; e,
|« Sociedades de Proposito Es-
| pecifico - venda de participacio
societaria (shares).

Cada estrutura tem a sua apli-
cablhdade, sendo que a anélise da
E conveniéncia da estrutura ideal
| efetivamente requer uma anélise
- | juridica especifica.

E

i

' 2.1.8 - Testes rapidos da
qualidade do produto imobili-
ario de investimento hoteleiro
O objetivo final do processo de
estruturacdo do negdcio é criar
um produto hoteleiro que seja
{um bom produto imobiliario de
_ |investimento.

: A nocio de qualidade de pro-
" |duto imobilidrio de investimento
- |hoteleiro estd relacionada a dois
. |aspectos principais:
~ | e Risco;
‘ » Rentabilidade.

Esses dois aspectos ja deverao

ter sido amplamente abordados

% |no Estudo de Viabilidade Eco-
"Indmica que foi elaborado para o

~|empreendimento.

Risco - O Risco é de anélise
bastante complexa, sendo que os
estudos devem contemplar o risco
| de desenvolvimento (o empreendi-
d mento eventualmente nio ter a sua
: _lonstrug:ao ﬁnahzada, por razoes
ive ersas) e o risco de novos com-

' f: dores (que entram no mesmo
nercado dividindo os clientes e,
¥o) sequentemente, diminuindo a
1dade do investimento em
ragio). Dada asua com-

plexidade, a andlise de risco nao
comporta uma abordagem rapida.

Rentabilidade - Para a anali-
se de Rentabilidade, entretanto,
existem alguns indicadores que
podem servir de ferramentas
para auxiliar na estruturacio do
empreendimento.

Na analise da rentabilidade,
dois aspectos devem ser avaliados:

» Perspectiva de distribuicio de
resultados (rentabilidade mensal);
» Perspectiva de valorizacio

do patrimonio;

Multiplicador da diaria
média

Existe uma “regra de bolso”
que é utilizada no mundo inteiro
e que, apesar de ter suas limita-
coes, para uma andlise prelimi-
nar fornece um indicativo bastan-
te pratico.

A regra do multiplicador da
didria média diz que o valor de
um quarto de hotel é igual a 1.000
vezes a sua didria média efetiva
(nfo a diaria de balcdo, mas a
média das didrias efetivamente
praticadas em um periodo deter-
minado, considerando-se todos
os quartos do hotel).

A titulo de exemplo: num hotel
que pratique uma diaria média efe-
tiva de R$ 150,00 o seu valor médio
por quarto é de R$ 150.000,00.

Esse método nio é exato e,
principalmente, desconsidera
qualquer componente de eventual
valorizacdo ou desvalorizacdo do
patrimonio, mas proporciona um
primeiro indicador bastante tutil.

Indicadores do mercado
secundario de flats

Os HIIPs tém um mercado
secundario de revenda muito ativo,
de maneira especial nas grandes
cidades, e que costuma operar com
parametros bastante consistentes.

Nesse mercado secundario
existe uma correlacdo bas
clara entre o fluxo de caixa g
do por uma propriedade e o seu
preco de revenda.

Essa consisténcia se observa
tanto no mercado derevendade &
unidades em flats ou apart-hotéis
e condo-hotéis, quanto no merca-
do secundario de cotas de fundos =
de investimento imobiliério.

A relacdo entre o rendimento e
o preco desses ativos no mercado
secundario é o que define a taxa
de capitalizacio praticada naquele
momento no mercado (comument :
conhecida pela abreviacio da sua j'
denominac¢io em inglés: Cap Rate).

Rendimento Médio Anual
Preco do Ativo

Cap Rate =

E interessante observar que a
taxa de capitalizacio pode va- =
riar em funcéo da cidade onde o
empreendimento esta localizado,
do tipo de produto hoteleiro e da
estruturacio juridica utilizada
(fundo imobilidrio ou proprie-
dade imobilidria), sendo que em
cada um desses segmentos os _
valores sio bastante consistentes. s

Considerando-se que os ati-
vos comercializados no mercado
secundario ja apresentam renta-
bilidade imediata, enquanto os
empreendimentos em lancamento
apresentario rendimento apenas
dentro de alguns anos, é razoavel
se pensar que, para um lancamen-
to ser considerado um bom pro-
duto imobilidrio de investimento,
a estimativa de seu nivel de renta-
bilidade deve estar acima daquela
praticada no mercado secundario.

Cap Rate Rendimento Anual Previsto

do Mercado

Preco de Lancamento

A comparacio da rentabili-
dade prevista para o empreen-
dimento com a rentabilidade
do mercado secundario é um




~pode ser utilizado para uma
g andlise rapida.

- Oestudo de viabilidade econo-
mica do empreendimento devera
apresentar informacgoes completas
sobre a perspectiva de rentabili-

. dade do empreendimento, assim

como informacdes sobre os para-

. metros do mercado secundério em

- produtos semelhantes ao que esta
- sendo analisado.

- : O estudo de viabilidade
L. econdmica também devera tecer
. consideracdes sobre trés aspectos:
% aqualidade da localiza¢do do em-
. preendimento em consideracio,
. as perspectivas da marca hoteleira
. quea ele seré aplicada e o impacto
- das eventuais perspectivas de va-
*  lorizacgdo futura do patrimonio na
- rentabilidade do investimento.

" 2.2.- Estruturacio da es-
tratégia de venda, lancamento
no mercado e comercializacao

. junto aos investidores imobili-

*  arios pulverizados

i O lancamento do empreendi-

_mento no mercado e sua comer-

* cializacdio junto aos investidores
~ imobiliarios pulverizados deve
sempre considerar que se trata de
. um produto de investimento, ou
. seja, de um imével residencial ou
- comercial vinculado a atividade-
. fim (hoteleira) para renda.

Em virtude disso:

: a) O material de lancamento e

% os folhetos do empreendimento

# devem ser elaborados com foco

~  no produto imobilidrio de investi-

. mento, explicando a sua lgica de

mercado e as suas perspectivas;

~ b) Os estudos de viabilidade

- elaborados para o empreendimento

devem ser disponibilizados aos po-

tenciais investidores, de preferéncia

em uma versio mais resumida,

didatica e de facil assimilacéo, a fim

. de que aqueles tenham os elemen-
tos e as informacoes necessarias

ra a correta andlise do produto

bilidrio de investimento;

¢) Os corretores devem ser trei-

®

nados para disponibilizar aos po-
tenciais investidores os parame-
tros e justificativas que fazem com
que aquele empreendimento seja,
de fato, um bom produto imobi-
lidrio de investimento, bem como
para se absterem de formular, em
qualquer hipétese, promessas
infundadas de rentabilidade;

d) No material de lancamento
devem também ser disponibiliza-
das informacdes sobre:

d.1- A operadora hoteleira
(quando houver);

d.2.- A HAM (quando houver),
incluindo referéncias quanto ao
seu historico de mercado, experi-
éncia etc.;

d.3. - O conjunto de contratos
que compde a estrutura juridica
do empreendimento, acompanha-
do, preferencialmente, de uma
versido mais resumida e didatica,
com as principais informacoes,
direitos e deveres dos envolvidos;

d.4. - Os prazos previstos para
o Empreendimento, a saber:

« Prazo estimado de constru-
cdo e entrega da obra;

« Prazo de tolerancia da obra
(se houver);

» Prazo estimado da montagem
hoteleira;

« Prazo estimado para a realiza-
cdo dos servicos pré-operacionais;
« Data de abertura prevista
para empreendimento ao publico;

 Prazo previsto para o inicio
de distribuic¢io dos resultados; e,

d.s. - Necessidade de aportes ini-
ciais e adicionais (se necessarios):

« Para decoracio, mobilia,
despesas pré-operacionais e de
capital de giro;

« Para cobrir eventuais perdas
operacionais no inicio de operacio.

2.3. - Construcio, decora-
cio e equipagem do empreen-
dimento hoteleiro

A construgio devers ser exe-
cutada de acordo com o projeto
desenvolvido e que contou com a
colaboracio dos diversos participes.

A operadora hoteleira devera
acompanhar a construcdo, desde a

definicio dos detalhes do proje
relativos a cada tipo de categoria
hoteleira, e de maneira especial
durante sua fase de acabamento,
montagem e equipagem hoteleira,
para poder contribuir com os ajus-
tes finais convenientes a operacio.

E responsabilidade do incor-
porador a entrega do empreen-
dimento decorado, mobiliado e 3
equipado, de acordo com as espe-
cificidades definidas em conjunto
com a operadora hoteleira, salvo =
se nos contratos de venda das uni- 3
dades houver disposicio expressa
de que a montagem, a equipagem
e a decoracdo do empreendimen-
to serdo realizadas por terceiros
contratados para tal finalidade.

Também é de responsabilidade
do incorporador coordenar, em con- .
junto com a operadora hoteleira e a il
HAM, os detalhes para a montagem
da estrutura operacional hoteleira, = &
bem como o inicio das operagdes do
empreendimento.

2.4. - Montagem da estrutu- P
ra operacional hoteleira S

Antes de dar inicio a prestacdo e
dos servicos hoteleiros, é importante
que seja montada a estrutura opera-
cional que prestara estes servicos. il

A montagem dessa estrutura -
hoteleira consiste na contratacio -
e treinamento dos funcionarios =
e na implementacio de todosos 88
sistemas operacionais. :

No momento em que for consi-
derado conveniente pelo incorpo- :
rado r e pela operadora hoteleira,a
operadora deverd dar inicioAmon-
tagem dessa estrutura operacional ‘
que, tipicamente, se desenvolve por "
um periodo de seis meses. o

Os custos pré-operacionais de-
vem estar estimados no momento
da comercializa¢do do empreen-
dimento e claramente comunica-
dos aos futuros proprietarios.

2.5. - Operacio comercial
do empreendimento hoteleiro
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‘ma vez montada a estrutura
operacional do empreendlmento,
“linicia-se a operacao comercial.

Em alguns casos, opta -se por
_ |comecar a operacio de forma mais
I imitada (soft opening) até que a
estrutura operacional e os colabo-
radores estejam suficientemente
treinados para assumir a operacio
. |hoteleira em velocidade de regime.

S Em diversos empreendimentos
| |é comum que 0s primeiros anos
|registrem prejuizo operacional, o
" |que, dependendo do tipo de merca-
* |do, é normal e perfeitamente pre-
- |visivel pelo estudo de viabilidade.
- |Esse fato devera ser comunicado
~ | claramente ao futuro proprietirio
' |no momento da venda.

%

.~ | 2.6. - Funcdes e atribuicdes
... |de cada agente
| Os agentes envolvidos no pro-
i~ |cesso de viabilizacdo e comerciali-
. |zacdo dos HIIPs, nomeadamente:
i, + O Incorporador Imobilidrio
. e/ou a empresa de estruturagio
%  |do empreendimento (developer);
~ |« Aempresadeoperacio hoteleira;
: + O consultor responsavel pelo
estudo de viabilidade economica;
FIE » A empresa de asset management,
S » Os bancos e gestores de
¢ |fundos (para o caso de empreen-
‘[dimentos viabilizados através de
_ |fundos de investimento);
| +Easempresas de comercia-
lizacdo responséveis pela venda
| pulverizada do empreendimento.

B Tém funcdes e atribuicdes

. |especificas que impactam a qua-
_|lidade do produto imobilidrio de
_|investimento hoteleiro, devendo,
~|cada uma delas, desempenhar
_|suas funcdes levando em con-

~ |sideracdo a necessidade de se

~ |estruturar e vender um produto
final que tenha boa qualidade
.como 1nvest1mento, dentro dos

1 '.a,;netros ja abordados.

=

i Incorporador imobiliario
- 0 primeiro e principal agente
é orador Imobilidrio ou a
de est: turagap do empre-

endimento (developer), na medida
em que recai sobre ele toda a tarefa
de estruturacdo do empreendimen-
to e de coordenacio do processo de
estruturacao do produto hoteleiro
e do produto imobilidrio de investi-
mento, por via de consequéncia.

Contratar a operadora hotelei-

ra adequada, a empresa de consul-

toria que tenha competéncia para
desenvolver os estudos de viabili-
dade econdmica, a empresa de ho-
tel asset management devidamen-
te estruturada para prestar esses
servicos e a correta empresa de
comercializaco, coordenar o seu
trabalho e fornecer os parametros
de atuacdo, tudo isto é tarefa do
incorporador (ou do developer), o
que o torna o agente mais impor-
tante no que tange a qualidade
final do produto imobiliario de
investimento hoteleiro.

b. Operadora hoteleira

A operadora hoteleira, pelo
fato de emprestar a sua marca ao
empreendimento, tem a obrigacio
de transmitir ao incorporador as
diretrizes advindas da sua expe-
riéncia em desenvolvimento de
hotéis, inclusive fornecendo os
padrdes e recomendacdes técnicas
para que o empreendimento seja
desenvolvido de forma adequada.
A importancia da operadora hote-
leira nesse processo se deve ao fato
de que o comprador final identifica
a oportunidade de investimento,
em grande parte, com a operadora
e com a marca hoteleira envolvida,
esperando que esse empreendi-
mento tenha um nivel de sucesso
semelhante ao obtido por outros
hotéis da mesma marca ou admi-
nistrados pela mesma operadora.

c. Consultor

Consultor que desenvolve os Es-
tudos de Mercado e a Andlise de Via-
bilidade Economica para o empre-
endimento também tem um papel
importante neste processo, pois, em
altima anélise, devera ser com base
nos nimeros e projecoes desenvolvi-
dos por esse consultor que as outras
partes trabalhario para desenvolver

T
um produto hoteleiro que seja M
nomicamente vidvel e que entregue
uma rentabilidade adequadaqgs X
futuros proprietarios.

d. Asset Manager

A Empresa (ou Consultor
Auténomo) de Asset Management
se contratada desde o inicio do
processo e que, por consequeéncia,
também empreste a sua marca para
o lancamento do empreendimento,
compartilha da estruturacio um
produto de investimento hoteleiro
adequado. A percepcio do inves-
tidor final é que o envolvimento
dessa empresa fard com queesse
empreendimento tenha um desem- = =
penho semelhante a outros empre-
endimentos por ela administrados.

e. Bancos e gestores de fundos

Os bancos e gestores de fun-
dos apenas se envolvem com os
HIIPs em produtos que tém que
ser, necessariamente, aprovados
pela CVM. O nivel de exigéncia
nesses casos é bastante especifico
e transcende o objeto deste Ma-
nual de Melhores Préticas.

f. Empresas de comerciali-
zacao imobiliaria

As Empresas de Comercializa-
cdo Imobilidria sdo o ultimo eloda
cadeia, estando sua funcio restrita
ao processo de comercializacdo e,
s6 excepcionalmente, abrangendo
o processo de estruturacidooude
gestio do produto imobiliario de
investimento hoteleiro. Esta fun-
cdo, apesar de estar mais restrita
ao processo de comercializacao,
ndo é uma funcdo menor, pois
é a empresa de comercializacao
que entra em contato direto com
o potencial comprador e que lhe
transmite as informacoes sobre
o produto imobilidrio de investi-
mento que ele estd adquirindo. A
correta transmissao dessas infor-
macoes, de maneira clara e obje-
tiva, e evitando rigorosamente as
promessas infundadas anterior-
mente referidas, é de fundamental
importancia para que o futuro
proprietario tenha expectativas de R
rentabilidade realistas. S
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ELIZABETH WADA*

POR SERGIO JUNQUEIRA ARANTES

Beth Wada, como é mais conhecida, com 40 anos de experiéncia na hotelaria
e na docéncia é a entrevistada desta edicao da Mix Hotel. Dado o excelente
resultado da entrevista com Vania Ejzemberg (edicao 8) voltamos a solicitar que
profissionais do mercado buscassem resposta as suas inquietudes, suas necessidades
e seus questionamentos tendo como tema base “O sistema de ensino atende as
necessidades da hotelaria nacional?”. A expertise dos ‘entrevistadores’, profissionais
com larga experiéncia nas lides da hotelaria nacional, e internacional, permitiu que
a professora Beth Wada desse uma verdadeira aula apresentando o trabalho que a
universidade vem desenvolvendo e sua importancia para a qualificacdo da industria,
e também, dissertasse sobre as dificuldades, os obstaculos e o que se faz necessario
para que a academia se aproxime mais do mercado, numa relacdao ganha-ganha que
envolvesse toda rede do Turismo nacional.Essa verdadeira ‘aula magna’ pode ser lida,
com exclusividade, nas proximas paginas.
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ntes de tudo, agradeco

que tenham elabora-

do perguntas que me

permitem expor algo do

que vivi em 36 anos de
Turismo e de Hotelaria e, so-
bretudo, trazer a luz alguns dos
insights obtidos ao longo dos 31
anos vinculados 4 Educacio. Nao
sou acida ou saudosista; como
pesquisadora, aprendo todos os
dias a refletir e criticar com enca-
minhamento de solucdo, afinal,
estamos tratando de duas areas
nas quais so se atua por tanto
tempo com convic¢io e, porque
nio, com paixio!

A sintese do que procurei
cobrir esta na necessidade urgen-
te de encarar as necessidades da
Educac¢ido em nosso pais; dessa
forma, teremos cidadios melho-
res que s6 poderio resultar em
profissionais de exceléncia, seja
para nosso setor ou para tantos
outros, tradicionais ou inovado-
res. E isso que tenho feito nos
ultimos cinco anos - preparo
jovens cidaddos para que vocés
transformem em excelentes pro-
fissionais... Sera que vocés e eu
teremos éxito nessa missao?

ADOLPHO
CYRIACO

- Vocé acre-
dita que

a recente
regulamen-
tacio da
atividade
profissional
de turismo-
logo tera

o condio de revigorar a for-
macao superior em Turismo,
que experimentou a extingcio
de varios cursos nos ultimos
anos?

O reconhecimento da ativida-
de profissional de turismdlogo,
sem a correspondente exigéncia
de formacdo, nio altera a reali-
dade dos cursos superiores de
Turismo no pais. Somente a bus-
ca de melhoria continua, seja nos
indicadores de qualidade do MEC

ou na atualizacdo de contetido
curricular, bem como um corpo
docente titulado e conectado aos
demais stakeholders, especial-
mente empregadores; associacoes
profissionais e setoriais; 6rgiaos
governamentais de Turismo,
Educacio, Ciéncia e Tecnologia,
Meio Ambiente; ONGs; impren-
sa; outras instituicoes de ensino
nacionais e internacionais, dara
alguma garantia de continuidade
dos cursos ora existentes.

ADOLPHO CYRIACO -0
modelo de “Certificacio Pro-
fissional”, corrente nos USA e
na Europa, e que comprova a
expertise de profissionais sem
formacao académica especifi-
ca, seria valido para o Brasil?

Alguns dos certificados, como
0 CMP (Certified Meeting Profes-
sional), o CIC (Convention Indus-
try Council), tém dado sinais de
que vieram para ficar. Como nos
demais paises, a certificacio sera
requerida para uma parcela dos
negocios, especialmente aqueles
voltados ao mercado internacio-
nal, com compradores e fornece-
dores que nio se conhecem entre
si e requerem uma primeira cre-
dencial para dar inicio a relacio
comercial. Nos EUA, as empresas
globais pontuam que esta proxi-
mo o momento em que somente
fardo negécios com fornecedores
que disponibilizem profissionais
certificados para o atendimento
da conta.

ADOLPHO CYRIACO - A
formatacéo dos atuais cursos
superiores de Hotelaria no
Brasil, com grande énfase no
ensino de areas operacionais
e pouca concentracio nos
aspectos de gestao do neg6-
cio, é o mais adequado? Que
sugestdes vocé teria para esta
distorcao?

Essa ndo é uma distor¢io do
curso superior de Hotelaria, mas
reflexo da falta de valorizacdo de
cursos técnicos para formacio de
profissionais em areas de pres-
tacdo de servicos. Além disso, as
lacunas de formacio no ensino

médio, com rarissimas excecoes
- fluéncia em Inglés (algo que

va além do “the book is on the
table”), raciocinio analitico, visdo
critica, ética, além do dominio de
contetido de disciplinas basicas
(Matemaética, Portugueés, His-
toria, Geografia) faz com que o
curso superior, seja ele qual for,
precise se preocupar em pre-
encher minimamente tais gaps
antes de avancar.

No caso da Hotelaria, ha tam-
bém a necessidade de completar
conhecimentos antes considera-
dos “de casa”. E impressionante
como ha falta de conhecimentos
bésicos de questdes simples
como o uso de um guardanapo de
tecido ou a mise-en-place de uma
mesa para um almoco trivial.
Também ha resisténcia ao dress
code requerido pelos emprega-
dores - os alunos ja chegam com
tatuagens, piercings, alargadores
de orelhas, entre outros adere-
cos; ndo estdo habituados com a
uniformizacio, seja ela qual for,

e buscam customizar indumen-
tarias que foram concebidas para
padronizar.

Sendo assim, durante um cur-
so tecnolégico de dois anos ou em
uma graduacio de quatro anos,
opta-se por cobrir as questoes
operacionais que também reque-
rem gestdo, notadamente finan-
ceira e de recursos humanos.

THIERRY
GUILLOT
- Grande
parte dos
profissio-
nais que
atuam na
area ope-
racional
dos hotéis
estudou
em escolas
publicas,
as quais
nao oferecem ferramentas
suficientes para que os alunos
aprendam um segundo idio-
ma. Sera que nao estamos no
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momento de comecar a inves-
tir em melhorias no ensino
publico?

Essa questio extrapola, e
muito, a realidade da Hotelaria.
A prioridade para uma educacio
de qualidade é urgente em nosso
pais. Nao é somente o segundo
idioma - a utilizacdo do Portu-
gués é falha, com textos que nem
mesmo em mensagens eletroni-
cas abreviadas seriam aceitdveis.
Ha jovens que precisam de uma
calculadora até para os cilculos
basicos. Além de gestores com
p6s-graduacio, educagio con-
tinuada, informaética, idiomas
e tantas iniciativas véalidas na
Hotelaria mais consciente, ha
preméncia na solu¢io do anal-
fabetismo funcional, da falta de
conhecimentos fundamentais de
redacdo - chega de mensagens a
clientes que dizem somente “Pre-
zados,” esquecendo-se do subs-
tantivo que deveria acompanhar
obrigatoriamente o adjetivo; das
cartas de cobranca que iniciam
com “Caro Xxxxx” e no meio do
texto trazem um “V. Sa.” e na
despedida, “Um abraco”.

THIERRY GUILLOT - No-
tamos que muitos jovens de
baixa renda tém dificuldade
em encontrar um primeiro
emprego por falta de quali-
ficacdo. Vocé nao acha que
investir mais na capacitacio
interna destes novos profis-
sionais seria uma solucio?

Programas como “Jovem
Aprendiz” e aqueles vinculados
a ONGs que trabalham a inser-
cdo de jovens no mercado de tra-
balho podem ser as portas para o
inicio de uma carreira na hote-
laria. O primeiro emprego nio é
somente dificultado pela falta de
qualificacdo profissional; as re-
feréncias, os antecedentes e todo
o arcabouco social que se espera
de um colaborador na Hotelaria
nem sempre coincidem com as
que o candidato possa apresen-
tar, seja de si mesmo ou de seu
entorno familiar. Empresas bra-
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sileiras conscientes de seu papel
na comunidade podem investir
nao somente na qualificacio de
seus quadros, mas, de comum
acordo com iniciativas sérias

de algumas ONGs, partir para
“incubadoras” de profissionais.
Formatos atualmente “obscuros”
de terceirizaco, se bem aplica-
dos, como o conceito sério de
cooperativismo, também trariam
uma relacdo ganha-ganha entre
empregadores e prestadores de
Servicos.

THIERRY GUILLOT - Por
mais que existam alguns novos
programas gratuitos de capa-
citacio hoteleira, como o “Ola
Turista” ou “Bem Receber
Copa” ainda ha muita evasao.
O que podemos fazer para
evitar que isto aconteca?

A falta de habito de estu-
dar, de buscar continuamente a
atualizacio, traz o efeito “fogo de
palha” - muito entusiasmo no
inicio, as vezes com o efeito de
forca do grupo e, pouco depois, o
desanimo. Ha anos atras, quando
ousei iniciar um processo de alfa-
betiza¢do em um dos hotéis onde
trabalhei, uma das camareiras me
disse que pensar provocava dor
de cabeca. Apesar do valor das
iniciativas atuais para a prepa-
racdo de nossos quadros para os
megaeventos que estdo por vir, hd
necessidade de uma preparacgio
anterior para que participem das
iniciativas de capacitacio; tam-
bém precisam compreender cla-
ramente quais sdo os beneficios
desse esforco - melhor remu-
neracio, mais gorjeta, possiveis
promocdes?

THIERRY GUILLOT - Sa-
bemos que as escolas privadas
continuam formando profis-
sionais para a area, mas ainda
nao é o suficiente. Além disso,
os salarios sio baixos e os pro-
fissionais acabam migrando
para outras areas. Como pode-
mos reverter esta situacao?

Se falarmos de cursos supe-
riores - graduacao e tecnolégico

- precisamos considerar que boa
parte das posicdes nos hotéis ndo
prescinde de formacao nesse ni-
vel. Como consequéncia, ha frus-
tracdo do jovem profissional que,
em inicio de carreira, atua em
posicdes operacionais, em escala
de seis dias de trabalho, muitas
vezes como turnante; especial-
mente, ha o desapontamento de
se reportar a pessoas que nao
apresentam as mesmas creden-
ciais académicas. Se mimetizar-
mos a sociedade, esses jovens
profissionais compdem a “classe
média” do hotel - tém formacao
sem a proporcional experiéncia;
contam com respaldo familiar
(acesso a boa alimentacéo e
seguro saude), com isso, nio se
“emocionam” com os beneficios
daqueles que comecam a carreira
em hotéis. Como outras empre-
sas, bons hotéis procuram criar
um banco de talentos e aceleram
a carreira daqueles que realmente
tem potencial, com regras claras
e perspectivas bem sinalizadas de
carreira.

THIERRY GUILLOT - Com
o crescimento acelerado da
economia brasileira, notamos
que existe escassez de mio
de obra no setor hoteleiro. O
que podemos fazer para atrair
mais jovens para o mercado
hoteleiro?

A pujanca econdmica, a
ampliacio da oferta de empre-
gos formais e a falta da compre-
ensio desse setor de servicos
como prioritirio para o pais,
faz com que os jovens, sempre
imediatistas, vislumbrem me-
lhores oportunidades em setores
como o da construcdo civil, o de
tecnologia da informacio, o de
petréleo. Como em outros paises,
hé, também, desapego, até mes-
mo repudio, a servicos que nio
agreguem status, seja pelo reco-
nhecimento na sociedade ou pela
elevada remuneracdo. Por que o
Japdo passou a receber dekase-
guis? Por que tantos imigrantes
trabalham como mao de obra de
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BATE BOLA

base na hotelaria da Europa e dos
Estados Unidos?

O mercado hoteleiro, seja por
intermédio de flexibilizacio de
horarios ou modernizacio de
regras, bem como a revisao de
critérios de remuneracio, poderia
atrair mais jovens. Na atualidade,
tatuagens, piercings, cortes de
cabelo inspirados nas mais di-
versas “tribos” sdo comuns entre
jovens - funcionirios e hospedes;
esmaltes das mais variadas tona-
lidades e texturas sdo considera-
dos acessorios mandatérios, mas
ainda vigoram os manuais que
estabeleceram regras de vestir e
de conduta de épocas anteriores
ao nascimento dos profissionais
de hoje. Como concorrer com
empresas que permitem home
office; que pagam trainees com
salarios superiores aos de alguns
gerentes operacionais/gerais;
que permitem cabelos moicano,
unhas roxas e outros adere¢os?

E evidente que a Hotelaria, como
qualquer outro setor, pode e

deve ter regras, mas nio seria o
momento de revisar um pouco as
préticas que se consolidaram ao
longo do tempo? Por outro lado,
estudos no Mestrado em Hospita-
lidade sugerem que o jogo das re-
lacdes sociais que se estabelecem
entre anfitrido e héspede podem
interessar aqueles que possuam
as caracteristicas de trés dimen-
soes da hospitalidade: doméstica,
social e comercial; ndo é o sufi-
ciente, mas pode ser um recome-
co para que jovens profissionais
genuinamente se interessem pela
Hotelaria.

ANA
MARIA
BISELLI

- Qual sua
opinido
sobre cur-
sos de ca-
pacitaciao
online?
Hoje ainda
existem
poucos
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cursos de sucesso a distancia
e nio se sabe exatamente qual
é o problema para que essa
modalidade de curso deslan-
che, uma vez que os custos sao
mais baixos e facilitam o des-
locamento de alunos/profes-
sores, além de dispor o mesmo
contetiido de forma linear.

A curva de crescimento dos
cursos online é extraordinéria e,
cedo ou tarde, também abarcara
as diversas formacoes requeridas
pela Hotelaria. Como menciona-
do anteriormente, ha falta de ha-
bito em estudar e os cursos onli-
ne requerem autodisciplina. Para
que dé resultados, é interessante
que o gestor incumbido de tomar
decisdes sobre cursos avalie nao
somente custos e facilidades
logisticas, mas o nivel de interati-
vidade e de atendimento dos pro-
fessores responséveis pelo curso
online. Além disso, a existéncia
de um polo préximo a localidade
do hotel também permitira que o
aluno tenha um apoio presencial.
Especialmente para aqueles que
nao estudam hé algum tempo,
ha desafios imediatos a vencer,
como a falta de familiaridade com
o equipamento, a linguagem (we-
binar, chat e até mesmo o e-mail);
um curso hibrido, com uma parte
in company, talvez seja o estagio
intermediério requerido por boa
parte dos hotéis nesse momento.

ANA MARIA BISELLI -
Quais sido os principais gar-
galos na hotelaria nacional no
que tange aos profissionais de
linha de frente?

Em todas as areas de pres-
tacdo de servicos, percebe-se
que uma parte das pessoas nio
exerce a funcdo por opcdo, mas
justamente pela falta de alterna-
tiva; isso gera um atendimento
descuidado e descompromissado.
Adicione-se a informalidade nas
relacoes familiares atuais - todos
sdo chamados de “vocé”, as fami-
lias néo se encontram as refeicoes
(ha diversos domicilios sem um
unico guardanapo de tecido), ha
prioridade de criancas e jovens

versus os mais velhos - enfim,
cerimonial e protocolo préprios
da realidade dos dias de hoje.

Apesar da necessidade de
revisdo de exigéncias, estd muito
longe o dia em que a Hotela-
ria poderd abrir mao de regras
basicas de educacio, sejam elas
advindas “de casa” ou acadé-
micas. O desequilibrio entre os
varios saberes certamente é um
dos gargalos encontrados nos
profissionais de linha de frente.

Outros gargalos sdo de cara-
ter técnico ou mesmo de orienta-
cdo em relacdo as atividades que
exercem. A excessiva dependén-
cia (e treinamento) nos sistemas
leva a colocac¢des como “Nao
encontro sua reserva”, apesar de
existirem muitos apartamentos
disponiveis. Ha mais preocupa-
cdo com o tempo para realizar
um procedimento, check-in ou
check-out, por exemplo, que a
atencdo ao cliente. As regras de
upsell e de extra revenue sdo
importantes para alavancar
receita, mas ha momentos em
que se sobrepoem a questoes de
atencdo com um héspede indis-
posto ou que teve algum im-
previsto. Assim como a area da
Saude fala em Acolhimento, os
meios de hospedagem precisam
resgatar os principios basicos de
hospitalidade.

ANA MARIA BISELLI - O
que fazer para estimular, valo-
rizar e manter bons profissio-
nais de cargos estratégicos?

Na atualidade, bons profis-
sionais da Hotelaria que garan-
tam o encantamento do cliente e
dos colaboradores, que saibam
representar a empresa e que
apresentem as habilidades para
que tudo isso se converta em
resultados financeiros positivos
sdo disputados em outras are-
as, como os setores imobiliario,
de saude, financeiro, além de
empresas de turismo. O jovem
promissor é bom aluno, é fluente
em pelo menos dois idiomas além
do portugués, fez o curso supe-
rior em escola conceituada, parte



para uma pés-graduacio sem que
a empresa faca tal exigéncia, tem
excelente network (real e virtual)
que o mantém bastante em dia,
nio somente com os aconteci-
mentos do pais e do mundo, mas
com oportunidades de trabalho.
Adicione-se a isso o desapego

a empresa, ao local de trabalho

- carreiras longas em um mes-
mo grupo nio sdo a mixima da
Geracao Y.

Esses profissionais inquie-
tos requerem, antes de tudo, o
estabelecimento de metas claras,
desafiadoras, mas factiveis, ja
que sio movidos por desafios; o
reconhecimento pelo alcance das
mesmas é esperado de forma ime-
diata; o ambiente de trabalho e as
normas estabelecidas precisam
atender a velocidade esperada
por eles - por exemplo, conside-
ram inconcebivel que um pedido
de canetas leve uma semana
para ser atendido, considerando
que encontram qualquer coisa, a
qualquer hora, via internet.

Por outro lado, os jovens nao
trazem a experiéncia e, muitas
vezes, a atitude para servir dos
mais velhos que sdo igualmente
estratégicos para qualquer orga-
nizacao.

Nio hé férmula magica ou a
prova de erro, mas mesclar as
quatro geracoes que pela pri-
meira vez convivem no mercado
de trabalho - Veteranos, Baby
Boomers, Geracao X e Geracio
Y - reconhecendo e respeitando
semelhancas e diferencas, ji seria
um grande avanco para se con-
seguir valorizar e manter bons
profissionais.

GABRIE-
LA OTTO
-Coma
escassez de
dados con-
fiaveis na
hotelaria,
o que falta
para o meio
académico
assumir

essa questao, se aproximar da
industria e assumir o papel
que lhe é devido na industria
do Turismo brasileiro?

O primeiro passo é a compre-
ensio de que o meio académico
é parte do setor hoteleiro. Com
isso, o compartilhamento de
dados seria visto como mais uma
atividade setorial. Essa ilusdria
divisdo entre academia e mercado
nio traz beneficios e dificulta a
realizacdo de projetos conjuntos.
Em outros paises, como EUA,
Inglaterra e Suica, as escolas
hoteleiras atuam ombro a ombro
com as companhias hoteleiras em
prol do desenvolvimento do setor,
com ganhos para todos.

O Turismo no Brasil, dis-
tante da pauta de prioridades
das politicas publicas, parece
manter propositadamente certa
opacidade nos dados. Com
todas as recentes iniciativas
como “Ficha Limpa”, portais
de transparéncia, jovens mais
conscientes e questionadores,
espera-se que, em breve, o
Turismo também se apresente
com dados consistentes, publi-
cos, que demonstrem a pujanca
e o potencial do setor. Para que
isso ocorra, nesse momento a
cooperacio das universidades
ocorre principalmente com dis-
sertacoes de Mestrado e teses
de Doutorado que, por intermé-
dio de pesquisa, colocam lentes
criticas em questdes como tri-
butacio, corrupcio, seguranca
publica e saide do viajante.

BRUNO
OMORI
- Em sua
visdo
qualéa
impor-
tancia da
integra-
cao do
Mercado
Hoteleiro com as Institui¢cdes
de Educacio e seus alunos, e
como em seu entendimento
poderiamos criar parcerias

estratégicas com a ABIH au-
mentando esta sinergia?

As instituicoes de ensino que
mantém cursos de Hotelaria sio
parte integrante do Mercado
Hoteleiro e como tal, precisam
estar inseridas e contempladas
dessa forma. A dicotomia merca-
do-academia é ilusdria, afinal a
relacdo de dependéncia é mu-
tua. A divisdo teoria e pratica
somente conduz 4 demora na
busca de solucdes conjuntas. As
parcerias estratégicas vao desde
a participacdo e capacitacio de
profissionais dos hotéis associa-
dos a ABIH como docentes das
instituicdes, a fim de abolir o
“abismo” entre escolas e hotéis e,
sobretudo, a falta de compreen-
sdo, de lado a lado, dos desafios
comuns a vencer.

Outra acdo que pode ser mais
efetiva é a nomeacao de “hotéis-
escola” dentre os associados da
ABIH que quisessem abrigar
esse tipo de projeto em suas
instalacoes. A adrenalina de lidar
com hoéspedes e clientes reais é
totalmente diferente de qualquer
simula¢do ou aula prética que se
queira dar.

Ha, também, a necessidade de
mais abertura para a realizacio
de visitas técnicas, trabalhos de
pesquisa e participacdo de execu-
tivos hoteleiros em palestras para
estudantes. Com toda a seriedade
das universidades e de seus pro-
fessores, ndo ha como aprender e
apreender a realidade das empre-
sas hoteleiras estando “fora dos
muros” das mesmas.

RICARDO
DOMIN-
GUES

- O mun-
do nunca
esteve tao
globaliza-
do como
nos dias
atuais.
Uma das
caracteristicas mais im-
pressionante sio jovens de
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diferentes paises com gostos
e atitudes idénticas. Alias,
eles chegam a ser mais pa-
recidos do que um adulto e
jovem de um mesmo pais. A
educacio brasileira é carac-
terizada por um ensino onde
o aluno nao é instigado a
questionar. Uma parte consi-
deravel estuda apenas para
passar nas provas, sem as
vezes reter o conhecimento.
Diferente da educacio ame-
ricana e de algumas escolas
europeias, na qual o aluno

é permanentemente estimu-
lado a questionar e ser um
agente transformador. Qual
o desafio das universidades
brasileiras em contribuir na
formaciao de um profissional
que venha enriquecer a hote-
laria brasileira?

O desafio das universidades
brasileiras é contribuir para a
formacio de cidaddos conscientes
que também tenham éxito na vida
profissional. O imediatismo dos
jovens - e as vezes dos pais e fa-
miliares - faz com que se encare o
ensino superior como meramente
profissionalizante.

Para que a hotelaria brasi-
leira conte com um profissional
pleno, cabe ao educador ins-
tigar para que o aluno retome
(ou adquira) uma visao critica
e de participacdo no destino da
comunidade a qual pertence;
por outro lado, precisa dar a
visdo inovadora, sustentavel e
empreendedora que se espera de
um executivo contemporaneo.
Além disso, é preciso resgatar
regras basicas de Hospitalidade,
ou seja, como receber e inserir o
“outro”, o visitante, o hospede,
em sua comunidade, fazendo
com que se sinta bem-vindo, aco-
lhido; por outro lado, ha necessi-
dade de fazer com que o egresso
perceba todas as oportunidades
de negocios, sejam eles proprios
ou na gestdo de empreendimen-
tos de terceiros, compreenda

34 Mix Hotel

toda a cadeia produtiva e de
distribuic¢io, as novas midias e
redes sociais, assim como cada
um dos stakeholders envolvidos
no negocio.
el ROLAND
{::3 £ BONA-
& £ DONA

+ - A hote-
laria vem
mudando
drasti-

\ ' camente
» ' estes ulti-
mos anos
como, por
exemplo:

4 L

Wr

a. Multiplicaciao dos Condo-
hotéis com estruturas juridi-
cas completamente diferentes
dos hotéis tradicionais, pro-
priedade diluida, intervencao
de asset managers etc.

b. Desenvolvimento de
hotéis operados por redes
onde as responsabilidades
tradicionais (distribuicio,
RH, controle administrativo
e financeiro...) sio comparti-
lhadas entre o préoprio empre-
endimento e areas de suporte
centralizadas.

c. Sofisticacio da distri-
buicdo com multiplicacio dos
novos canais e das técnicas de
revenue management.

d. Etc.

Vocé considera que o siste-
ma de ensino vem se adaptan-
do a esta nova realidade?

O sistema de ensino de hote-
laria procura avancar na mesma
velocidade das demandas mais
recentes do mercado. E preciso,
entretanto, considerar que a Edu-
cacdo Superior tem regulacio e
avaliacdo determinadas pelo Mi-
nistério da Educacio, ou seja, as
alteracoes de contetdo curricular
nio ocorrem de um momento
para outro. De qualquer forma,

é crescente o niimero de alunos
que desenvolvem trabalhos de

iniciacdo cientifica e de conclusio
de curso com os temas citados na
pergunta, notadamente aqueles
voltados a critérios de proprieda-
de, asset e revenue management.

Elizabeth Wada

Paulista de Lins, doutora, mestre

e graduada em Comunicacio Social,
irea de concentracio em Relacoes
Publicas e Propaganda (ECA/USP),
especialista em Administracio Mer-
cadolégica (EAESP/FGV), graduada
em Turismo (UNIBERO). E Diretora
da Escola de Turismo e Hospitali-
dade e Diretora de Pés-Graduacio
Stricto Sensu na Universidade
Anhembi Morumbi, onde lidera o
Grupo de Pesquisa cadastrado no
CNPq, Hospitalidade e Servicos em
Organizacoes; pesquisa os stakehol-
ders do Turismo de Negdécios e de
Meios de Hospedagem. Atua em
Turismo desde 1976 e trabalhou nas
redes hoteleiras Melia International
(Divisdo América do Sul), Camino
Real Hotels & Resorts (Cidade do
México), Sheraton Hotels & Resorts
(Rio de Janeiro, Sdo Paulo, San-
tiago - Chile e Cidade do México)

e Bourbon Hotels & Resorts e nas
operadoras Transatlantica Turismo
e Panorama. E docente desde 1981
(Universidade Anhembi Morumbi,
UNIBERO, PUCCAMP e ECA/USP)
e ministra disciplinas de Turismo,
Hotelaria e Hospitalidade. E presi-
dente da ANPTUR - Associacio Na-
cional de Pés-Graduacio e Pesquisa
em Turismo, presidente de MPI
Brazil Chapter, conselheira da ABB-
TUR-SP, associada a ABGEV, GBTA,
ACTE e INTERCOM. E sécia da
empresa FerWa Strategic Planning,
dedicada a busca de solucoes estra-
tégicas para logistica e distribuicdo,
atuando como consultora do Grupo
Alatur. Seu curriculo Lattes esta dis-
ponivel em http://buscatextual.cnpq.
br/buscatextual/visualizacv.do?meto
do=apresentar&id=K4706622Y1
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CARLOS NASCIME

A Reqgularizacao de
empreendimentos
hoteleiros: desafios ao setor

regularizacio de im6-

veis e empresas junto

aos 6rgaos publicos

é um dos grandes

desafios aos empreen-
dedores que operam no Brasil.
Muitos empresarios e adminis-
tradores enfrentam problemas
para regularizar a situacio
dos empreendimentos sob sua
administracio perante o setor
publico ja que os procedimentos
para fazer isto sdo complexos
e burocriticos. O emaranhado
de legislacoes federais, estadu-
ais e municipais atrasa tanto
a abertura de negocios quanto
criam obrigacdes que poucas
empresas conseguem cumprir a
risca, sujeitando-as a multas de
até dezenas de milhares de reais
e até mesmo a interrupcio de
atividades.

O ranking Doing Business
do Banco Mundial (2011), por
exemplo, posiciona o pais em
127° lugar entre 183 nacdes
avaliadas no que diz respeito
a facilidade de obter licencas
relacionadas a construcio. De
acordo com estimativas muito
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amigéveis, regularizar a cons-
trucdo de um estabelecimento
comercial exige 17 procedimen-
tos, 469 dias e custa 40,2% do
Produto Nacional Bruto per
capita. No entanto, a experién-
cia cotidiana permite afirmar
que se leva ao menos 2 a 3 anos
para se concluir a regularizacao
plena de iméveis e empresas,
sendo que nio sio raros casos
mais demorados. Este excesso
burocraitico é certamente um
entrave importante ao desen-
volvimento econémico do Brasil
e é incompativel com o fato do
Pais ja ser a sexta maior econo-
mia mundial.

A realidade descrita acima
néo é diferente daquela enfren-
tada pelo setor hoteleiro. O caso
da Cidade de Sdo Paulo é em-
blematico. Ha pelo menos duas
grandes areas de preocupacio
aos hoteleiros da Capital paulis-
ta: (1) a obtencdo do Auto de Li-
cenca de Funcionamento - em
especial por parte dos flats,
apart-hotéis e assemelhados;

e (2) a elaboracio, aprovacio e
execucio de projetos de acessi-

bilidade para empreendimentos
hoteleiros.

Quanto ao primeiro assunto,
vale ressaltar que nova legisla-
cdo permite a obten¢do do Auto
de Licenca de Funcionamento
pelos empreendimentos imobi-
lidrios organizados sob a forma
de condominio edilicio (flats,
apart-hotéis e assemelhados),
que foram considerados como
uso residencial e aprovados
nos termos da Resolu¢iao SEM-
PLA/CNLU n° 67/95, situacao
nio permitida até a entrada
em vigor da Lei n° 15.511/2011,
regulamentada pelo Decreto
N© 53.093, em vigor desde 20 de
abril de 2012. Em situacio irre-
gular desde o inicio da vigéncia
do Plano Diretor em 2005, 0s
flats e assemelhados devem re-
querer a Licenca de Funciona-
mento até 18 de junho de 2012.

Para tanto, além de provi-
denciarem a documentacio
exigida pela legislacio muni-
cipal em vigor, os interessados
deverdo apresentar documentos
complementares que compro-
vem o funcionamento da ativi-



dade no local anteriormente a

3 de fevereiro de 2005, além de
outros documentos especificos
tipicos da atividade. E necessa-
rio apresentar a documentacao
na Subprefeitura competente

- nao havendo possibilidade de
solicitar a Licenca de Funciona-
mento por via eletronica. Além
disso, para sua expedicio é ne-
cesséario possuir todas as outras
licencas exigidas por lei para
aquela atividade e local. Assim,
se o flat ou assemelhado precisa
do Auto de Verificacao de Segu-
ranca (AVS) ou do Certificado
de Acessibilidade, é necessario
apresentar esta documentacio
de forma a alcancar a regulari-
zacdo plena. Caso contrario, o
pedido serd indeferido e as irre-
gularidades do empreendimen-
to ficardo expostas. A “nova lei
dos flats” é bem vinda, mas é
necessario que os proprietarios
e administradores dos flats e
assemelhados fiquem atentos
para nio cometer erros e acaba-
rem se prejudicando.

Outro grande problema en-
frentado pelos empreendimen-
tos hoteleiros na Cidade de Sao
Paulo diz respeito as questoes de
acessibilidade. Os ultimos anos
verificaram uma crescente pre-
ocupacio do poder publico e da
sociedade civil com os direitos
das pessoas com deficiéncia e
mobilidade reduzida. Seguiu-se
a isto a elaboracio de um con-
junto de leis e normas estabele-
cendo padroes de acessibilidade
para empreendimentos comer-
ciais. A fiscalizacdo aumentou
substancialmente e empreende-
dores em geral tém enfrentado
dificuldades em se adaptar as
novas regras. Os empreendi-
mentos hoteleiros nio fogem a
regra e, recentemente, a CPI da
Acessibilidade na Camara Mu-
nicipal identificou uma quan-
tidade enorme de hotéis pau-
listanos em situacao irregular.

Muitos enfrentam dificuldades
em elaborar e aprovar projetos
de acessibilidade junto as auto-
ridades competentes; outros en-
caram dificuldades operacionais
para alterar sua estrutura fisica
de forma a acomodar as mudan-
cas exigidas; e outros enfrentam
ambos os problemas.

O inquérito da CPI foi enca-
minhado ao Ministério Publico
e é de se esperar que muitos
empreendimentos hotelei-
ros venham a sofrer pressoes
dos agentes publicos para se
adaptarem a legislacdo. Muitos
hoteleiros iniciaram processos
de forma a obterem protocolos e
com isto acreditam que estario
em condi¢Oes para se defender.
Mas é importante ressaltar
que protocolos ndo significam
regularidade e o agente publi-
co pode multar e/ou lacrar o
empreendimento a qualquer
momento. Assim, recomen-
da-se que sejam elaborados e
aprovados projetos adequados
de forma que o hoteleiro fique
tranquilo quando as demandas
de acessibilidade - até porque
sem esta documentacio nao
serd possivel obter a Licenca de
Funcionamento.

Hoteleiros e dirigentes da
ABIH/SP recebidos pelo prefeito
~ - Gilberto Kassab

Como é possivel notar a par-
tir da exposicao de apenas duas
areas de preocupacio, nao sio
poucos os desafios que o setor
hoteleiro precisa superar para
ver seus empreendimentos re-
gularizados e livres de proble-
mas com o governo. O excesso
de burocracias desnecessérias
custa caro, toma tempo e drena
esforcos para assuntos que ndo
fazem parte do negécio princi-
pal do hoteleiro. Além disso, a
legislacio geralmente contém
muitas “ciladas” e muitas vezes
é recomendavel contar com o
apoio de especialistas para re-
solver este tipo de problema. A
vida do empreséirio nio é ficil
e o setor hoteleiro deve estar
unido em torno da reducio da
burocracia governamental.

(*) Carlos Alexandre Nascimento
Diretor de Relacdes Institucionais

da América Licenciamentos, empresa
especializada na regularizacio de empresas
e imdveis junto aos 6rgios publicos e
parceira da ABIH-SP. Graduado em
Administracio Publica pela Fundacio
Getulio Vargas (FGV) e com Mestrado em
Gestéo e Politicas Publicas pela London
School of Economics (LSE). Foi Secretario-
Adjunto Municipal do Trabalho de Sao
Paulo, tendo também ocupado outros
cargos nos Poderes Legislativo e Executivo



PAINEL SUSTENTAE

A aposta da Melia Brasil na
melhora do mundo em que

vVivemos

POR RUI MANUEL OLIVEIRA

Por acreditar, como ensina Charles Hardy, que “a mudanga tem realmente que partir das pessoas de fora do
governo, dos lancadores de ideias, das pessoas que comecam o debate, mas também dos principais atores, que
sdo os pioneiros das mudangas, que oferecem exemplos vivos do que poderia ser”, a Mix Hotelbuscard, em
cada uma de suas edicoes, projetos hoteleiros que fazem a diferenca, que demonstrem acreditar que a agenda da
sustentabilidade incorpora um resultado final triplice, focado na prosperidade econémica, na qualidade am-

biental e na justica social.

Para inaugurar este Painel, pedimos a Rui Manoel Oliveira, vice-presidente da Melid Brasil, que expusesse a
cultura e as acoes de seu grupo hoteleiro no ambito da Sustentabilidade.

uando o comprometi-
mento com a socieda-
de, cultura e natureza
se une a vontade de
fazer um mundo
melhor, um sonho se torna
possivel! Esse é o pensamento
que eu procuro transmitir aos
colaboradores da Rede Melia
Hotels International Brasil e aos
clientes nos nossos hotéis. Para
noés, ndo basta trazer o estimu-
lo a solidariedade e conceitos
sustentaveis. O mais importante
é honrar nossas palavras e fazer
acontecer, colocando a mio na
massa e fazendo a diferenca.

No ambito social, a Divisdo
Brasil da Rede Melia Hotels In-
ternational traz diversas acoes.

Com base no projeto corpo-
rativo desenvolvido pela Com-
panhia na Espanha desde 2006,
iniciou-se na Divisio Brasil, em
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maio de 2007, o projeto intitulado
“Enfrentamento a Exploracao
Sexual de Criancas e Adolescen-
tes” com o CEDECA - BA, que
tem como misséo enfrentar todas
as formas e manifestacoes de vio-
léncia contra criancas e adoles-
centes, sobretudo contra a vida e
a integridade fisica e psicoldgica.

Desde 2007, nés somos
parceiros da Fundacio Abring,
cumprindo os cinco compro-
missos que nos torna “Empresa
Amiga da Crianca”.

Nesse mesmo segmento social,
temos uma parceria com o Pro-
jeto Felicidade, que se iniciou em
2003 e tem como objetivo oferecer
bem-estar, diversao e alegria para
as criancas carentes com cancer,
animando-as e incentivando-as a
prosseguir o tratamento.

Em ambito global, a Divisio
Brasil da Melia Hotels Interna-

Sergio Junqueira Arantes

tional e todas as suas filiais, fir-
maram em 2010 com a UNICEF
Espanha uma alianca estratégica
para a protecio da infancia.
Juntos colaboram com os objeti-
vos do Fundo das Nacdes Unidas
para a Infincia em matéria de
educacio, protecio infantil e
luta contra a exploracio sexual e
comércio de criancas.

Nao menos importante, no
segmento cultural, nés somos
adeptos ao projeto Menor Apren-
diz, que é desenvolvido com base
na Lei de Aprendizagem e que
determina que estabelecimentos
de qualquer natureza devam ter
de 5% a 15% de adolescentes (entre
14 e 24 anos incompletos), toman-
do como base o quadro de colabo-
radores cujas funcGes necessitem
de formacdo profissional. Além
disso, oferecemos apoio ao Ponto
Moével - Cidade do Saber (Institu-



to Professor Raymundo Pinhei-
ro). O Ponto Cidade do Saber é
um projeto que conta com uma
unidade mével - um caminhéo-
bau - adaptado especialmente
para atender as atividades cultu-
rais e educacionais na sede e no
litoral da cidade de Camacari com
um acervo apropriado para as ati-
vidades propostas, além de com-
putadores e uma brinquedoteca
para auxiliar no desenvolvimento
lidico das criancas. A Cidade do
Saber propde a inclusio social
por meio da educacio, esportes

e cultura, de modo a diminuir as
desigualdades sociais.

Para incentivar ainda mais a
educacio, nossos hotéis doam
banners para o Ntcleo de Moda e
Design do Projeto Arrastao, cujo
objetivo é proporcionar a geracio
de renda para as mulheres da

regido de forma sustentével por
meio da capacitacio em costura,
empreendedorismo e da reuti-
lizacdo de materiais. Produtos
que antes iam para o lixo sdo
reaproveitados na confeccao de
diversas pecas modernas e ecolo-
gicamente corretos, como sacolas
de mercado, bolsas, carteiras e
acessorios de escritorio.

No segmento ambiental,
destacam-se as acoes da WWF-
Brasil, parceira desde 2006 e
dedicada a conservacio da natu-
reza. Além dessa acdo, em 2010
a Melia Hotels International se
tornou membro do MEB (Movi-
mento Empresarial pela Biodi-
versidade), que junto com outras
empresas privadas para assinar
um tratado no qual nos compro-
metemos a adotar os principios
e objetivos da Convencio sobre

Diversidade Biolégica (CDB) da
ONU e a trabalhar em defesa da
conservacio da Biodiversidade.

Para finalizar, nossos hotéis
de Sao Paulo realizam coleta
seletiva de lixo, reciclagem do
6leo de cozinha e descarte de
lampadas de por meio de empre-
sas especializadas, contribuindo
para a preservacao ambiental,
evitando a contaminacéo do ar
e do solo. Além disso, nossos
hotéis no Brasil participam ati-
vamente de diversas atividades
visando a reduc¢do do consumo
energético, integrando o projeto
mundial SAVE, que nos permi-
tiu reducdes anuais de 3,7% de
quilogramas de CO2 por estada
e de 7,7% de metros ctubicos de
consumo de dgua por estada no
periodo 2007 - 2010, em relacdo
ao periodo 2004 - 2006, e que
em conjunto permitiram obter
uma economia acumulada de 3
milhGes de euros.

Os hotéis realizam ainda ou-
tras acoes de sustentabilidade.

Sempre em busca de novas
acoOes culturais, ambientais e
sociais, nossa equipe da Rede
Melia Hotels International
Brasil aposta e investe para me-
lhorar o mundo onde vivemos,
mostrando que vale a pena ser
sustentavel.

(*) Rui Manuel Oliveira
Vice-presidente da Melia Hotels
International Brasil

A Melia Hotels International estd no

Brasil desde 1992 e mantém escritério corpo-
rativo em Sdo Paulo. Atualmente administra
diversos empreendimentos localizados nas
cidades de Sdo Paulo, Angra dos Reis, Bra-
silia e Campinas sob as marcas Melia Hotels
& Resorts e TRYP by Wyndham. A Melia
Hotels International - Divisio Brasil vem
atuando principalmente no segmento de ho-
téis “business” e também administra o Melia
Angra Marina & Convention, no segmento
“resort”. A companhia tem ainda em seus pla-
nos a abertura de novos empreendimentos de
lazer no Nordeste, além de novos projetos em
outras capitais brasileiras.



VALDIR MOYSES S
Competir para crescer

umentar a competitivi-

dade do turismo nacio-

nal é tema de extrema

relevancia, fio con-

dutor de importantes
reflexdes, realizadas no Ambito
do Ministério do Turismo. Ao
promover a defesa da industria e
do mercado internos, a desone-
racdo torna o destino Brasil mais
competitivo no cendrio turistico
internacional. Mais que isso:
melhora a empregabilidade. Ao
reduzir o impacto dos encargos
tributarios sobre a folha de paga-
mento, o governo federal estimu-
la a contratacio e a formalizacio
de mio-de-obra. Faz frente &
sazonalidade e diminui a rotati-
vidade de profissionais no setor,
favorecendo a incorporacio de
boas praticas.

A presidenta Dilma Rousseff
mostrou a confianca que deposita
no crescimento do setor turistico,
no momento em que incluiu a
hotelaria no Plano Brasil Maior.
Como contrapartida, a inddstria
hoteleira certamente provara
sua pujanca e a forca que tem
como propulsor da economia. O
Ministério do Turismo defendeu
veementemente junto a todo o
governo federal a importancia de
criar condi¢cOes para aumentar
a competitividade da hotelaria
nacional. Foi ouvido.

A contribuicdo patronal ao
Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS), a qual significava
20% sobre a folha de pagamento,
foi substituida por uma aliquota
de 2% sobre o faturamento bruto
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das empresas. De acordo com
dados da Associa¢io Brasileira
da Industria de Hotéis (ABIH),
mais de 23 mil estabelecimentos
hoteleiros serdo beneficiados
pela medida. Importantissimo,
quando se sabe que estes empre-
endimentos geram mais de um
milhio de empregos no pais.

“A desoneracdo é uma
conquista para o mercado
hoteleiro, fruto da articulacao
da ABIH com outras entidades
do trade turistico, que
conseguiram integrar a
hotelaria no Brasil Maior”

BRUNO OMORI

A conquista é fundamental
diante do cenério atual, no qual
a contratacao representa cerca
de 50% do custo operacional de
resorts e hotéis. As empresas
vinham perdendo mercado o
que fez com que o setor ficasse
em alerta. Enquanto em 2008 a
taxa de ocupacio de estrangeiros
era de 43%, o nimero caiu para
20% em 2011. Resultado: queda
da empregabilidade nas regiGes
onde estio localizados os empre-
endimentos. O quadro tem que
mudar e a desoneracio é funda-
mental nesse processo.

E claro que o Ministério do
Turismo quer muito mais. E
continuara atento para articular
medidas como esta de maneira
a gerar impactos efetivamen-
te positivos para a economia

brasileira. Além de continuar
o didlogo sobre desoneracio, a
pasta continuara seus esforcos
para melhorar a competitividade
do setor turistico. Entre eles: a
qualifica¢io profissional, a me-
lhoria do ambiente de negécios, o
aprimoramento da legislacdo e a
expansao do crédito para o setor.
Com as diretrizes de um Plano
Nacional de Turismo forte, o qual
serd executado em um cenério
otimista, que tera como pano de
fundo a realizacio de megaeven-
tos esportivos no pais, o setor
hoteleiro nacional crescera muito
nos préoximos anos. Ao governo
cabera trabalhar para que todas
as oportunidades sejam aprovei-
tadas da melhor maneira pos-
sivel, dentro de principios que
incluam a reducio das desigual-
dades regionais, a inclusio social
e a sustentabilidade.

(*) Valdir Moysés Simao
Secretério Executivo do
Ministério do Turismo




PAPEIS DE PAREDE E DECORACAO

COLCHOES E ROUPAS DE CAMA

bobinex

papel de parede

A Bobinex foi criada em 1967 e ¢ atualmente a tnica
empresa a produzir revestimento de papel de parede no
Brasil. Lider no mercado nacional, nos orgulhamos em
ser uma empresa 100% brasileira. Nossa filosofia ¢ criar
revestimentos de parede de alta qualidade, durabilidade

e que acompanham as tendéncias mundiais.

Av. Elias Yasdek, 3174, - CEP. 06803-000 - Embu das Artes — Sdo Paulo — SP
Fone. 55(11)4704-3500 - bobinex@bobinex.com.br - www.bobinex.com.br

(00)1

www.meucolcl

Com quase 50 anos de histéria, a F. A.
Maringa oferece uma linha completa
de colchoes de molejo e espuma, edredons,
travesseiros e complementos para cama.

Fone. (44) 9135-1982 - José Flavio

zecfaria@gmail.com - www.famaringa.com.br

ARQUITETURA SUSTENTAVEL

PROJETOS SUSTENTAVEIS

A Ponto e Risco trabalha ha 15 anos com projetos

de parcerias sustentaveis acoplando tecnologia em

projetos de cozinha industriais, economia de agua
energia e telefonia.

Rua Marcondésia, 330 — CEP 04645-040 — Chdcara Monte Alegre — Sdo
Paulo — SP - Fone. (11) 5522-7266 — Fax: (11) 5524-0342 - Cristina Ferreira -
(11) 9167-3605 - pontoerisco@terra.com.br - www.pontoerisco.com.br

giogreen

Localizada em Sao Paulo, 2 GioGreen é
especializada na elaboragdo de projetos especiais
utilizando materiais sustentaveis de tecnologia
avancada. Somos os distribuidores exclusivos das
marcas BamStar (USA) — pisos de bambu e Marblo
(AUSTRALIA) — hibridos de superticie solida,
ideal para bancadas, armarios, closets, banheiros,
cozinhas e projetos onde o requinte e exclusividade
sao fundamentais.

Fone: (11) 2062-2875 / 9632-8889

contato@giogreen.com - www.marblo.com.au / www.bamstar.com.br/

MAPAS PROMOCIONAIS

SOLUCOES DE SEGURANCA INTEGRADA

infomapas

www.infomapas.com.br

A Infomapas esta no mercado ha 20 anos
produzindo mapas turisticos e promocionais das
principais cidades do Brasil.
Promogao exclusiva, parceria
com a ABIH S3o Paulo:

Mapa da cidade de Sao Paulo, personalizado para
o Hotel, com destaque no verso para a regiao de
localiza¢ao do empreendimento, ao custo de apenas
R$ 0,86 cada mapa.

Fone. 55(11)2649-9030
contato@infomapas.com.br - www.infomapas.com.br

QUALITY

Os beneficios da gestao remota de imagens
em tempo real; Acompanhamento das rotinas
administrativas e de seguranc¢a; Aumento de
eficiéncia com a realocacdo de recursos humanos;
Redugao de custos nos investimentos em seguranga
patrimonial.

Rua Helena 218 - ¢j. 106 — CEP 04552-050

S&o Paulo — SP - Fone. 55(11) 3926-0190
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ABIH/SP lanca Programa de Acessibilidade
e Inclusao Social e Selo de Certificagdo em
Acessibilidade ABIH/ABNT

M uito em breve, o Brasil sera
palco de uma série de mega
eventos que atraird a atenciodo
mundo inteiro e com ela, a presenca
de milhares de turistas e profissio-
nais de varios paises. Inevitavelmen-
te, a Copa do Mundo de Futebol em
2014 e as Olimpiadas e Paraolimpi-
adas em 2016, exigirdo que a infra-
estrutura das cidades sedes possa
atender, com o minimo de qualidade,
a demanda sobre a mobilidade urba-
na dessa legido de estrangeiros, além
de seus moradores. Outras cidades,
com atrativos turisticos e de negé-
cios, também serdo alvo de interesse
desses visitantes que certamente
aproveitario a oportunidade para
conhecer um pouco mais das belezas
eoportunidades da nossa terra.

Sem duavida temos grandes desa-
fios pela frente, com muitos esforcos
e inves-timentos a serem aplicados,
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mas serio excelentes oportunidades
para que o pais possa captar divisas
econdmicas e avancar na qualidade e
eficiéncia de suas politicas publicas,
comerciais e sociais.

Paratanto, serd necessario que
as estruturas voltadas ao transporte,
hospeda-gem, comunicacio, segu-
ranca, gastronomia, satde, entrete-
nimento e comércio em geral, entre
outras, estejam preparadas para
atender a tanta gente.

E entre a enorme diversidade
humana de participantes desses
eventos, certa-mente havera pessoas
com deficiéncias fisicas, visuais, au-
ditivas ou intelectuais, assim como
pessoas com mobilidade reduzida,
tais como idosos, gestantes, obesos
ou até mesmos acidentados tempo-
rarios. Seriio brasileiros e estrangei-
ros, turistas, profissionais dos mais
diferentes setores e inclusive atletas,

POR EDISON PASSAFARO

por ocasifio das paraolimpiadas, que
demandario as mesmas necessi-
dades de transportes, hospedagem,
alimentacio etc., mas que da mesma
forma também serdo consumidores
como qualquer outra pessoa.
Segundo estimativas da Orga-
nizacio das Nacdes Unidas (ONU)
10% da popu-lacio dos paises em
desenvolvimento é formada por pes-
soas com algum tipo de deficiéncia.
A Organizacio Mundial da Saude
(OMS) calcula que esse nimero
chegue a mais de 700 milhdes de
pessoas no planeta. Hoje no Brasil,
de acordo com dados do IBGE de
2010, sdo cerca de 35 milhdes de
habitantes com essas caracteristicas.
Além disso, quase 20% da populacio
do pais sdo formados por cidadios
comidade acima dos 60 anos e 13%
de obesos, os quais, muitas vezes,
necessitam das mesmas estruturas



de acessibilidade voltadas para as
pessoas com deficiéncia. Juntos
representam expressivas parcelas da
sociedade que necessitam de nossa
especial atencio.

Podemos prever entio, a partir
dessas estatisticas, a quantidade de
potenciais participantes com essas
caracteristicas, oriundos do mundo
inteiro, durante a copa do mundo,
das olimpiadas e das paraolimpia-
das. Alias, também é de co-nheci-
mento geral sobre a representativi-
dade internacional dos nossos atletas
paraolimpicos cujas participacoes
sempre colocam nosso pais em des-
taque e nos trazem mais medalhas do
que os atletas convencionais, mesmo
com menos apoio institucional e
financeiro. Imaginem dezenas de
paises enviando suas delegacoes com
centenas de atletas com deficiéncias,
diversos deles usuarios de cadeiras,
cegos, surdos, com diferentes limita-
¢oes fisicas, sensoriais e intelectuais,
acompanhados por familiares, ami-
gos e representantes de Estado.

Estamos estruturados para hos-
pedar, transportar e disponibilizar a
essas pessoas com caracteristicas es-
peciais as mesmas oportunidades de
participarem dos eventos e de desfru-
tarem do turismo em terras brasilei-
ras, com autonomia e dignidade?

No Brasil, ha décadas, contamos
com leis federais, estaduais e muni-
cipais que garantem as pessoas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida

odireito de acesso a todas as edifica-
¢oes de uso publico ou coletivo, vias

publicas e transportes, dentre outros.

Porém, apesar do discurso por parte
dos poderes puiblicos e da iniciativa
privada, o que podemos constatar,
infelizmente, é que a distincia entre a
teoria e a praticaainda é enorme.

Frente a essa realidade e dentro
de suas competéncias, com o intuito
de fazer a diferenca, a Associacio
Brasileira da Industria de Hotéis de
Sdo Paulo- ABIH/SP,lanca no més
dejulho de 2012 durante a FISPAL,
o Selo de Certificacio em Acessibili-
dade ABIH / ABNT e o Programa de
Acessibilidade e Incluso Social nos
Meios de Hospedagem do Estado de
Séo Paulo, com o objetivo de disponi-
bilizar aos seus associados, empre-
sarios e a todos os pro-fissionais do
setor hoteleiro, que ndo podem se
omitir diante desta responsabi-li-
dade social, um amplo programa de
informacio e orientacio visando a
elimi-nacio de barreiras arquitetoni-
cas e de comunicacio nas edificacdes
destinadas a hospedagem, acompa-
nhado por um programa continuo
de sensibilizacio e capacitacio sobre
asnecessidades de funcionarios e
clientes com caracteristicas fisicas
e sensoriais especiais, visando a
captacio desses expressivos nichos
de mercado.

A ABIHSP esti convencida
de que, com a adocio do conceito
internacional de Desenho Universal
na execucio dos projetos de novas
edificacdes, e coma aplicacio das
normas de acessibilidade da ABNT
- Associacio Brasileira de Normas
Técnicas, apontadas pela legislacio,
na adequacio das situacoes ja conso-
lidadas da rede hoteleira, é possivel
tornar natural e economicamente
viavel aimplantacio de politicas
empresariais voltadas ao respeito a

diversidade humana que permitam a
inclusio econ6mica e social das pes-
soas com defi-ciéncia ou mobilidade
reduzida nas diversas modalidades
do setor de turismo.

Paratanto, o programa de acessibili-
dade einclusio social da ABIHSP conta

como base as seguintes diretrizes:

Mapeamento e orientaciao
Diagndstico das condi¢coes de
acessibilidade e incluséo profissional
narede deassociados da ABIHSP,
eapresentacio de relatérios com o
apontamento das acdes necesséarias a
serem adotadas, de acordo com a le-
gislacdo e normas técnicas vigentes.

Guia para
Acessibilidade e
Inclusio nos Meios
de Hospedagem

Publicacdo de um guia com
orientacdes técnicas para projetos e
adequacdes das edificacdes, voltadas
especificamente para os meios de
hospedagem, baseado nas normas
referendadas pela legislacio e com
propostas de solucdes de acordo com
os conceitos internacionais do Dese-
nho Universal.

Publicacées
informativas

Elaboracao de diversos mate-
riais as serem disponibilizados em
formato impresso e digital, levando
aos empresarios, colaboradores e
héspedes, informacoes e campanhas
que permitam maior conhecimento
sobre caracteristicas e necessidades
especificas dos diferentes segmentos
sociais, com o objetivo de fomentar o
repeito a diversidade humana.

Informacao e
sensibilizacao
Palestras de informacéo e sen-



sibilizac¢io sobre as carac-
teristicas e necessidades
das pessoas com deficiéncia
ou mobilidade reduzida,
voltadas aos profissionais
das dreas administrativas,
recursos humanos, marke-
ting, servicos e atendimento
ao publico, entre outros.

Orientacioe
capacitacio

Cursos de orientacio juridica
e capacitacio técnica em Acessi-
bilidade e Desenho Universal, ba-
seados na legislacio e nas normas
técnicas em vigor, direcionados
para os profissionais das dreas de
arquitetura, engenharia e manu-
tencéo hoteleira.

Certificaciao

Lancamento do Selo de Acessi-
bilidade da ABIH/SP em parceria
coma ABNT, a ser concedido aos
meios de hospedagem que aten-
dam as condicdes de a-cessibilida-
de e desenho universal, apontados
pelalegislacio.

Divulgacio

Cadastro completo dos
associados, a ser disponibili-
zado no site da ABIH/SP, com
apontamento real das condi¢oes
de acessibilidade dos mesmos,
classificacdo de acordo com o
nivel de atendimento as deman-
das normativas e destaque para
os que obtiverem a concessio do
selo de acessibilidade.

CURTAS

Marketing

Desenvolvimento de produtos
e campanhas para divulgacio
dos empreendi-mentos devida-
mente preparados ao turismo
acessivel, nos diversos meios de
comunicacéio.

Certamente o Programa de
Acessibilidade e Inclusio Social e
o Selo de Certificacio em Acessi-
bilidade ABIH / ABNT serdo um
marco em dire¢do a conquista do
direito ao turismo acessivel para
todas as pessoas, independente
de suas caracteristicas fisicas, e
servira como referéncia nacional
para iniciativas que pretendam
o mesmo objetivo. Portanto é
fundamental o apoio, engaja-
mento e participacio de toda a
sociedade, principalmente dos
poderes publicos, empresarios,
fornecedores e colaboradores
dos diversos setores voltados ao
turismo, para tornar exitoso o
trabalho da ABIH/SP.

Em tempos onde sustentabili-
dade e mobilidade sdo as metas do
milénio, é dever de cada um de nés,
independentemente de raca, credo,
género, identidade sexu-
al, condicio economica,
cultural, fisica, sensorial
ouintelectual, lutar por
uma sociedade mais justa
e que permita a todos os
seus cidadéos conviverem,
entre sie com o planeta, de
forma digna, produtiva e
respeitosa.

-

SELO DE ACESSIBILIDADE
ABNT & ABIH-SP

Acriacdo do SELODE
ACESSIBILIDADE &
INCLUSAQ DA ABIH/SP
comaABNT, temcomo
objetivos principais: instruir

e apoiar o mercado hoteleiro

e turistico a construirou
adaptar os empreendimentos
hoteleiros e turisticos de
forma correta, técnica,
econdmicae profissional; e

de promover treinamentos
com os colaboradores,
fornecedores e os proprios
héspedes/turistas atendendo
necessidades e demonstrando
as oportunidades de trabalhar
commercado damobilidade
reduzida.

Aideiasurgiuapartirda
participacdo e apoioda
ABIH/SP ao Férum Paulista de
Acessibilidade, que foi realizado
neste ano em Socorro, e com
aincorporagédo de Edison
Passafaro como coordenador
do projeto em nossa entidade.
O programa sera composto
deinstrucao e treinamento
para os hoteleiros do Estado
de SP sobre Acessibilidade e
Inclus@o, abordando o desenho
universal, as oportunidades de
mercado, as normas técnicas,
atransformacao correta
com economia, parcerias
com fornecedores, canais de
comunicagao e o preparo para
conseguir uma certificacdo de
Acessibilidade ABNT.
Durante a feira FISPAL HOTEL
2012, faremos o langamento
oficial, convidando entidades
do trade turistico, empresas
especializadas, aacademia,
imprensa e o governo.

Bruno Omori



equiliora

Participe gratuitamente da TV EQUILIBRA TUR, uma rede nacional de monitores LCD em hotéis,
agéncias de viagens, centros de convencoes, bares e restaurantes, com contetdos atrativos,
dicas de viagem, publicidade altamente segmentada e noticias atualizadas continuamente, tudo
voltado especificamente para o turismo. 0 investimento € ZERO! Fazendo a adesao, vocé podera
ainda obter uma participagao na receita sobre a venda de andncios.
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CURTAS

A cultura de associativismo no Brasi|

esta crescendo

Regionaliza(;ﬁo da hotelaria éim-
portante para os meios de hospe-
dagem da regifio assim como a hotelaria
regional éimportante paraa classe
hoteleira Estadual, um precisa do outro
para crescer.

Oobjetivoda ABIH/SP sempre foio
deaumentara quantidade deassociados
e paraisso focou nos meios de hospeda-
gemnointerior. Ecomisso, obteve o cres-
cimento da hotelaria do Estado de Sdo
Paulo como um todo e foi nesse momento
quenasceuanecessidade da formacioda
comissio de regionalizacio.

Ao mesmo tempo, estes meios de
hospedagem do interior - principalmen-
te 0s pequenos ou mesmo os grandes
maisindependentes - precisam da
ABIH para se fortalecerem quantoa
capacitacio, tecnologia, novidades em
midias, sistemas, projetos, ou seja para
nédo ficarem alheios aos acontecimentos
domercado.

A AHAR - Associacio dos Hotéisde
Atibaia e Regido, foi uma das primeiras
dessasassociacoes a filiar-sena ABIH/
SPedepoisde trésanos de negociacoes
eadaptacdes, ela foi aquela que serviu
como modelo para tudo e todasasoutras.

E ficou tdo bom, que hoje para as ou-
trasregides se afiliarem basta somente
“ter vontade”! Afinal, é viavel demais,
fortalece a entidade local, respeitaa
soberania, entre outros beneficios que
faco questio de relacionar abaixo:

Quais os beneficios:

Paraa ABIH foi facil enxergar,logo “de
cara” aumentaram para 29 associados.

Paraosassociadosda AHAR temos
bons exemplos: algumas pousadas
ainda nio conheciam areserva on-line
comoa Decolar ea Booking, e hoje ja
recebem por este sistema, héspedes de
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outros paises com maior frequéncia.
Receberam também o projeto ”Pe-
quenos Notaveis”, que jd acontecia ha
um bom tempo e nunca tinham ouvido
falar, mas agora ja tiveram uma palestra
eestio se organizando para aproveitar
mais este produto.
Ascomprascoletivas, também
vieram através da ABIH eajudou muitas
pousadas, que ndo tém ocupagio nos
diasde semana. Vocé pode até falar que
muitasji conheciam e até iriam conhecer
independente da ABIH, mas os associa-
dos chegaram primeiro e se beneficiaram
do sucesso deste produtonoinicio.
Esta para ser implantado o pro-
jeto TV Equilibra, em parceria coma
ABIH, no qual os meios de hospedagem
estario ligados em rede por televisores e
através deles as informacdes serdo mais
instantineas além de oferecerem para
seus clientes mais opcoes de passeios na
regido e produtos do comérciolocal.
Eainformacioemsija melhorou! O
presidente Bruno Omoriacaboudedar
uma palestra, passando informacdes im-
portantes sobre a Copa 2014, entre outras.
Aindatemosmuitasoutrasregioes

POR FERNANDO EMANUEL MAMEDE*

paradesenvolver, Atibaiaeregidofoiséum
comeco, nossa esperancaéqueestesexem-
plos provoquem interesse emoutras.

O caminho para o desenvolvimento
da hotelaria regional ainda é longo, mas
a cultura de associativismo no Brasil
esta crescendo, e estes retornos que estas
parcerias vém conseguindo, se 0s em-
presérios conseguirem enxergar, cada
vez mais aregionalizacio vaicrescerea
hotelaria é quem vai ganhar.

A Copaestaai! Eem minha opinifo,
muito mais que gerar hospedagem,
vaiseramelhor oportunidade de se
aprender a trabalhar junto, nio sé com
ogrupoda sua classe, mas com todos
aqueles do seu setor. Agora, quem ficar
sozinho, pode nio pegar a esséncia de
tudoisso.

Espero que os meios de hospeda-
gemdo Estado de Sdo Paulo procurem
a ABIH para se filiarem e se tornarem
ABIH Regional.

*Fernando Emanuel Mamede -
presidente da AHAR - Associacdo
dos Hotéis de Atibaia e Regido




Controle de qualidade sanitario sera tema
de simpdsio promovido pela ABIH/SP

Tendo em vista os grandes eventos
previstos para o pais nos proximos
anos, comoa CopadoMundoem 2014 e
as Olimpiadas em 2016, a Coordenacio
de VigilAncia em Satide - COVISA,
orgaoligado a Secretaria Municipal da
Satde, esta programando um conjunto
deacdes nos servicos de alimentacio
dos setores de hotelaria e hospedagem,
coma finalidade de controlar a quali-
dade dosalimentos e dos servicosa eles
relacionados, tendo em vista a preserva-
cio e promocio da satide da populacio
de Sao Paulo, bem como do ptblico
que participara destas grandes eventos
esportivos.

Tendo isto em vista,a ABIH/SP

tomou ainiciativa de procurar a Covisa
parajuntos promoverem um simposio
com os hoteleiros paulistanos, orien-
tando-os quantoalegislacio referente a
legislaciio sanitaria municipal.

“Ainspecio sanitiria é umadas
medidas nasacées da Vigilancia Sani-
taria que tem como objetivo eliminar,
diminuir ou prevenir riscos a saude da
populacio, especialmente na vigéncia
de grandes eventos, quando é esperado
um grande fluxo de pessoas de diversas
origens, dentro e fora do pais, gerando
um incremento na producio e distribui-
cdodealimentos”, afirmou Andréa Bar-
bosa Boanova, subgerente de Alimentos
da Covisa.

Deacordo com Boanova, serdo
inspecionados estabelecimentos de
diversas categorias nas diferentes areas
domunicipio, especialmente nas areas
de maior adensamento de servicos de
hospedagem.

“A parceria coma Covisa visaarea-
lizacdo de um simpdsio para hoteleiros
e funcionérios do setor, em data elocal
ainda a serem definidos”, explicou
Bruno Omori, presidente da ABIH-SP.
“O objetivo do encontro é orientar e es-
clarecer os profissionais do nosso setor
sobrealegislacio sanitaria, bem como
sobre os procedimentos administrativos
previstos no Cédigo Sanitario do Muni-
cipiode Sdo Paulo”.

HOTEIS

Solugdo para hotelaria
de grande porte e redes.

Solugdo ideal para
hotéis de grande e
médio porte.

SOFTWARE DE GESTAO:

POUSADAS | RESTAURANTES

Tight

Solugdo para pequenos

hotéis e pousadas. hotéis e pousadas.

Informatizagio de front office e telefonia.
Pequeno controle de estoque e financeiro.

ACESSE:

Solugdo para pequenos

Informatizagio de front office e telefonia.

kasy

Solugao para hotelaria
de pequeno porte.

Instalagio simples e treinamento auto-
explicativo.

Solugdo para gestao
inteligente de restaurantes,
bares e pragas de alimentagao.

Cartio de consumo, estoque e financeiro

integrados.
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Creato Brasil
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Macei6/AL
Manaus/AM
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Porto Alegre/RS
Porto Seguro/BA
Redengao/PA
Salvador/BA
Séo Paulo/SP

Ararangua/SC
Brasilia/DF
Buenos Aires/AR
Chapeco/SC
Curitiba/PR
Floriandpolis/SC
Fortaleza/CE

Foz do Iguagu/PR
Goiania/GO

Visite-nos na
Fispal Hotel
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CURTAS

Programa de Reunides Setoriais
promove integragao e qualificagdo em
Uma dezena de regides do Estado

omamissio de promoveraregiona-

lizacdodaentidade e estreitar oslacos
entreas secretarias municipais de turismo
eotradeturisticodoestado paulista,a
Associacio Brasileirada Industriade
Hotéisdo Estadode Sao Paulo - ABIH-SP,
realiza periodicamente Reunides Setoriais
portodoo Estadode Sdo Paulo.

Aapresentacioda ABIH/SP conta

com palestras de seu presidente, Bruno
Omori,sobreasacdesdaentidadeeman-
damento, bem como os projetos que serdo
implementadosaolongodoanode2012,

O prefeito de Pereira Barreto,
Arnaldo Eonomo O

oportunidades paraa CopadoMundode

2014 naregiio, projetos de qualificaciode
maio-de-obra hoteleira, demandasjuridi-

cas,apresentacoes de empresas parceiras
daentidade, entre outros.

Segundo seu presidente, Bruno
Omori, “estas reunides favorecem a apro-
ximacio da entidade com os hoteleiros
e sdoexcelentes oportunidades para
apresentarasiniciativas que podem
enriquecer o conhecimento e oferecer
ferramentas de gestdo mais modernase
eficazes aos hoteleiros dointerior”.

Em Pereira Barreto, no noroeste
do Estado, por exemplo, a reunifo foi
realizada no Anfiteatro das Faculda-
desIntegradas Urubupunga, tendoa
comitiva da ABIH/SP sido recebida
pelo prefeito Arnaldo Eonomoto e pela
secretaria de Turismo, Lucia Sossoloti.
Oencontroreuniu cerca
de 60 convidados, inclu-
sive prefeitos de cidades
vizinhas como Jamil Ono,
de Andradina, e Marcos
Yukio Higushi, de Valpa-
raiso, num processo de in-
tegraciio dos empresérios
daregifioeautoridades
locais e, também, destes
com profissionais, forne-
cedores e dirigentes da

hotelaria estadual, abrindo um dialogo
sobre asnecessidades locaiseabuscade
solucdes conjuntas.

Aviagem quedurou trésdias, contou
também com uma visita técnica aos
equipamentos turisticos da cidade: Praia
do Pordo Sol, localizadanorio Tieté; um
rodeio em Valparaiso; visitaa Usina Santa
Adéliade produciode Etanol e uma fa-
zenda de confinamentode gado e criadou-
rode peixes. Também foram realizados
passeios pelorio Tieté, acompanhados
pela policiaambiental e visitado o canaldo
Rio Tieté, segundomaior canalartificial
domundo, comnove quilémetros.

Emoutroexemplo, Cesario Lange, a
equipe da entidade foi recepcionada pelo
prefeitoda cidade, Ramiro de Campos,
quefezquestaoderessaltarasiniciativas
queestio sendo desenvolvidas visando

Palestra em Atibaia-
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“Reunido em Avaré

"
O Grupo que aparticipou
da reunido setorialem
Cesario Lange

Pereira Barreto

4

alho em Avaré

QO |refeito Amasldedineiaacio ¢ o Searetdlia de Tulisme,
Lucia SossolBtTeeepaonETain 0 orupo de trabalho em

aumentara visita de turis-
tasacidade, queestial38
quildémetros da capital de Sdo
Paulo. O Mavsa Resortfoio
cenariodo encontroquereu-
niu 30 hoteleiros da regifo,
como os gerentes gerais do
hotel Bela Vista e Delfiol, de
Tatui,e Agapee Itapetininga,
de Cesario Lange, entre ou-
tros profissionais do turismo.

No encontro o presiden-
teda ABIH/SP tratouda
importancia do cadastra-
mento de todos os hotéis no
Cadastur, do Ministériodo
Turismo, discutiu o proble-
mado ECAD, apresentou
alguns projetos abracados
pela entidade como o Disque
Hotéis e o Selo de Acessibili-
dade Hoteleiro, apresentado
pelo Edison Passafaro.

Finalizando a reunido,
alguns parceiros apre-
sentaram seus projetos:
Gilberto Pacheco, diretor
da MW Way, falou da web
como ferramenta de negé-
cios; Flavio Saenz e Anto-
nio Laranjeira, da Manager
Spots, expuseram sobre o
programa de partidas de
futebol méaster, o Super
Cléssicos Futebol Artee
Sergio Bicca, mostroua TV
Equilibratur, um sistema
de monitores LCD parao
lobby de hotéis.

Segundo o presidente
da ABIH/SP, Bruno Omori,
“as Reunides Setoriais
favorecema aproximacioda
entidade com os hoteleiros
dointerior e sdo excelente
oportunidade para apresen-
tarasiniciativas que podem
enriquecer o conhecimento e
oferecer ferramentas de ges-
tdomais modernas e eficazes
aos hoteleiros da regifo”.
Reunides Setoriais reali-
zadasno primeiro semestre:

22/2/2012
Socorro e regiao

9/3/2012
Mogi das Cruzes e regiio

23/4/2012
Atibaia e regido

3/5/2012
Cesario Lange e regiao

4/5/2012
Avaré eregiao

10/5/2012

Sao José dos Campos/
Taubaté e regido

24/5/2012
Pereira Barreto e regido

5/6/2012
Itueregiao
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CURTAS

10 Problemas Comuns com o
Colaborador Perfeito: Tenha CUIDADO!

océ emprega o Sr.oua Sra.

Perfeito(a)? Elas sorriem muito,
eles cobrem turnos extras, sabem como
consertar a fritadeira, como o chefe
gosta de seu café e podem alegrar os
héspedes mal-humorados, comonum
passede magica.

E porque tudo estd indo tio bem, é
facil deixa-los sozinhos, enquanto vocé
se concentra na luta contra os outros in-
céndios. Mas colocar algum tempo para
gerenciar essas pessoas de perto pode
ser um investimento muito melhor do
que ficar constantemente sé perseguin-
do o pessoalzinho problema. Se vocé nio
fizerisso, hd um montio de problemas
maiores que podem surgir.

Eoquepoderiadarerrado?

1-Eles podem se queimar por traba-
Thar em excesso. Um objetivo chave para
todo o pessoal deve ser o equilibrio tra-
balho-vida pessoal (eisso ndo é apenas
uma nova moda). O entusiasmo pode
se converter em sentir-se exploradoe,
depois, em ressentimento. Trabalhe com
eles sobre os seus planos de carreirae
garanta (insista) que tirem boas férias.

2 - Vocé pode estar pagando caro de-
mais por eles. O alivio de ter uma ajuda
confiavel leva alguns proprietariosa
serem demasiado generosos. Certifique-
se que o salirio e os bonus nio estio fora
de sintonia com o resto do pessoal, ou
mesmo do mercado de trabalho.

3 - Elessdo tdo bons porque o resto
todo é tdo ruim? Se os sistemas estive-
rem com defeitos, forem insuficientes
ou cadticos, vocé sempre vai precisar de
pessoal super-qualificado para ocupar
olugar. Se vocé tiver bons sistemas,
claros e precisos e todo mundo “seguir o
manual”, é surpreendente o quanto um
jovemde 20 anos pode executar tarefas
fundamentais adequadamente. Confira
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osmodelos de operacdes didrias e fique
atento para as necessarias atualizacoes
dosistema.

4 - Eles podem néo saber trabalhar
em equipe. Nao deixe o ressentimento se
difundir - de repente, s6 0 Sr. Gente Boa
esta recebendo todo o seu amor e atencéo.
Outros colaboradores podem ser tam-
bém muito bons trabalhadores, embora
vistos como “equipe B”, por eles simples-
mente ndo compartilharem omesmo
entusiasmo maluco dessa pessoa por
estar sempre no trabalho. Desenvolver o
trabalho em equipe, com toda a sutileza
queisso exige, é uma habilidade funda-
mental para os supervisores, e pode ser
umaarea onde essa pessoa é fraca.

5 - Sera que eles sabem mais sobre
oseunegociodo que vocé? Nunca é
demais dar umaboa olhada quandoo
colaborador parece saber mais do que
o chefe - como corrigir um problema no
sistema de informatica, encontrar um
vinho que estid na carta mas ninguém
acha ou lidar com uma stibita grande
reserva. Vocé ndo tem que saber fazer
tudo sozinho, mas vocé precisa mostrar
que sabe fazer tudo acontecer.

6 - Eles ndo tém vida fora do traba-
Tho. Este é umnegécio, nfio uma seita
religiosa — e sealgo diferente acontecer
em casa, sera que poderia afetar o futuro
desempenho no trabalho? Sera que eles
acham dificil compartilhar relacio-
namentos adultos? Isso pode afetar o
trabalho de toda a equipe.

7 - Estio fazendo um monte de horas
extrasou éapenasuma correciode
curto prazo? Por que eles precisam tanto
dedinheiro extra? E paraum problema
dejogo (ou drogas), um drama familiar
ou caros habitos pessoais? Tecnicamen-
te essenfio é o seunegécio ... até que se
torne o seu problema. Verifique sempre
atitudes pouco comuns.

8 - Eles podem se apaixonar. Seja

realista - tudo vai mudar. Se eles sio
simples pessoas, alguém maravilhoso
pode chegar e de repente o mundo fica
diferente. Longas horas de dedicacio ao
negécio ficam em segundo plano, poiso
importante agora é passar o maximo de
momentos com alguém especial.

9 - Alguém vairoubi-los. Novos ope-
radores muitas vezes pagambemacima
domercado - o que pode seratinicama-
neira deatrair talentos. Sua estrela pode
ser tentado por uma oferta deslumbrante
-maisdinheiro, mais responsabilidade
oumais glamour. O tempo dira se onovo
trabalhoira durar - a sua vantagem com-
petitiva éa sua reputacéo, a facilidade de
trabalharlaea “solidez” do seu negécio.
Facaisso ficar bem evidente.

10 - Até o colaborador perfeito pode
desequilibrar o caixa e minar o fluxo
de recursos. Existem muitas histérias
tragicas da supergirl que trabalha por
conta proépria, por “baixo do pano”.
Mantenha sistemas fortes de auditoria
permanente e certifique-se de que todos
estdo tirando férias regulares. As pesso-
asque sio verdadeiramente boasnio se
importam de provar que sio honestas.
Verifique se hé controles eficazes de
fraudes e de furtos.

Isso significa ter menos confianca
ou expectativas mais baixas comrelacio
as pessoas? Naode todo - apenas
certifique-se de que “como é feito aqui”
(sistemas) sdo da mesma qualidade do
quea pessoa no centro das atencoes.
Carreiras mudam rapidamente e até
mesmo o pessoal de “ouro” é tentado por
ofertas salariais malucas. Ndo havera
problema, se voce estiver atento...o
préximo, por favor!

Newsletter Profitable Hospitality - 30.04.2012
Tradugcdo de Adolpho Cyriaco
bitp:/fwww.profitablebospitality.com/public/
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Viver S3o Paulo é viver infinitas possibilidades. E aproveitar

a diversidade de seus restaurantes, lojas, teatros,
museus e espetaculos e, no final de tudo, saber que isso &
apenas o comeco. Venha para Sdo Paulo e viva tudo isso.

Consulte o seu agente de viagens.

www.cidadedesaopaulo.com
Aplicativo SP Mobile: gratuito para Apple e Android.
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