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RESUMO

Aborda a identificacdo de um Hotel de acordo com as caracteristicas do segmento
Hotel Boutique. Hotéis Boutique buscam oferecer uma hospedagem inédita. Sua
estrutura diferenciada e servigos personalizados atraem um publico especifico que é
atraido pela experiéncia oferecida. Diante do sucesso de empreendimentos do tipo
Hotel Boutique, novos hotéis foram surgindo com esta proposta, fazendo com que o
segmento venha se destacando no Brasil, embora ndo haja uma categorizacéo
oficial para nortear o mercado. A falta de uma definicdo das caracteristicas
necessarias para se configurar um hotel boutique, pode causar problemas para o
empreendimento que se denomina pertencente a esse segmento quanto as
expectativas dos hdspedes. Esse trabalho busca compreender as caracteristicas
fundamentais de um Hotel Boutique, por meio de pesquisa em publicacdes sobre o
tema, apresentando o que o publico alvo espera quando se hospeda nessa
categoria, a fim de estabelecer uma relacdo com o meio de hospedagem estudado.
O método utilizado foi o estudo de caso em um Hotel Boutique localizado no bairro
de Barra de Guaratiba, Zona Oeste do Rio de Janeiro, fora do foco turistico da
cidade. O objetivo era o de verificar se 0 empreendimento atende as caracteristicas
apresentadas e esperadas de um Hotel Boutique. As informacdes utilizadas para a
realizacdo desse trabalho foram coletadas através de observacdo in loco no
empreendimento estudado, durante um estdgio ndo obrigatério. Os resultados
indicam que o Hotel estudado ndo se encaixa nos padrbes reconhecidos como
essenciais para um empreendimento do tipo Hotel Boutique. Conclui-se que
adaptacdes deverdo ser feitas com vistas ao enquadramento na categoria, que
incluem melhoria dos servicos oferecidos e atendimento das expectativas dos
clientes.

Palavras-chave: Hotel Boutique; Barra de Guaratiba; Segmentacdo Hoteleira;
Experiéncia na Hospedagem.



ABSTRACT

Approaches the identity of a Hotel according with the characteristics of Boutique
Hotels. Boutique Hotels seek to offer a never seen before accommodation. The
unexpected structure and the personalized service attract an specific audience. On
top of the success of this kind of segment, these new hotels started to be created to
attend this demand, gaining strength in Brazil, even though that doesn’t have an
official regulation that can guide the market. This lack of definition in the essential
characteristics to a Hotel be classified as a Boutique Hotel, can cause trouble to the
enterprise since can affect the experience and the expectation of the clients. This
study pursuit to assimilate and understand the primordial characteristics of a
Boutique Hotel, through bibliographic research, introducing what the target audience
expects. It was used a case study of a Boutique Hotel located in Barra de Guaratiba,
a neighborhood outside the touristic zone of Rio de Janeiro. The goal was to check if
this Hotel attends the characteristics presented and expected of a Boutique Hotel.
The information needed were collected in a internship on the Hotel studied. The
results indicate that the Hotel studied does not fit in the the pattern recognized and
expected from a Hotel Boutique. It can conclude that adaptations should be done to
adjustment in the category, improvement of the services offered and meet the
expectations of the clients.

Keywords: Boutique Hotel; Barra de Guaratiba; Hotel Segmentation; Hotel
Experience.
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INTRODUCAO

O conhecimento a respeito do ramo hoteleiro estd sempre em evolugéo,
sendo o dinamismo uma das grandes caracteristicas da area. Alteracdes nos habitos
de consumo da populacdo, mudancas demograficas, o surgimento de novas
tecnologias e sua incorporacdo em produtos e servicos causam impactos profundos
nas organizagfes de negdcios ameacando sua sobrevivéncia ou oferecendo novas
oportunidades de crescimento (GIMENEZ, GIMENEZ, 2010). Assim, a hotelaria
busca uma constante renovacdo e adaptacdo a fim de oferecer os servicos e
produtos que seus hdspedes buscam ao mesmo tempo em que tenta atingir um
retorno financeiro lucrativo. Dantas e Melo (2008) expdem que uma metodologia
bastante explorada entre os meios de hospedagem seria a Analise Swot, onde o0s
pontos predominantes de um ambiente externo e ambiente interno podem ser
usados a fim de uma melhor estruturacdo. Assim, uma analise real da situacao
interna e externa da localidade em relacdo as possibilidades de implementacéo de
um desenvolvimento turistico para o local (op. cit.).

As diferentes experiéncias de consumidores espalham-se e inspiram outros,
gue usam estas novas ideias como base para um planejamento de algo novo, uma
experiéncia inédita. Um novo foco central € dado ao planejamento de viagens por
parte de clientes e, a0 mesmo tempo, do outro lado os empreendimentos hoteleiros
buscam apresentar um novo olhar a hotelaria tradicional, promovendo inovacdes e
tentando conquistar cada vez mais novos segmentos de publico-alvo.

Com esse foco nas inovacdoes e ao atendimento dos diferentes perfis de
publico, vé-se o surgimento de hospedagens alternativas. Cada hotel devera reunir
um conjunto de produtos particulares e atender a segmentos particulares do
mercado (DIAS, 1991). Andrade (2013) disserta que as diferentes solicitagbes do
mercado conduzem sempre a criagcdo de uma grande quantidade de tipos de hotel,
as vezes, inclusive, com variagcdes bem sutis entre eles. Hostel, Eco Hotel, Hotel
Design, Fashion Hotel e Hotel Boutique sdo apenas alguns exemplos de novos tipos
de empreendimentos que fogem da caracterizacdo da hotelaria tradicional para
atingirem o aspirado da hospitalidade ofertada de forma diferenciada e transformam

0 incomum em uma experiéncia memoravel.
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Em 2011 (BRASIL, 2012), devido a crescente expansao por conta dos
eventos sediados no pais, 0 Ministério do Turismo - MTur, em conjunto com a
Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH, propds ao mercado hoteleiro
brasileiro um novo sistema de padrées baseado em exemplos extraidos da hotelaria
mundial, utilizando a simbologia de estrelas para diferenciar e categorizar os
diversos empreendimentos hoteleiros. Denominado de Sistema Brasileiro de
Classificacao (SBClass), esse modelo de padronizacao tinha como intencdo medir o
nivel de qualidade oferecida pelo meio de hospedagem, ofertando ao consumidor
uma forma justa e coerente ao para julgar o melhor tipo de acomodacéo para sua
estada. Entretanto, o SBClass abrange apenas sete categorias para sua
classificacdo: hotel, hotel fazenda, hotel historico, pousada, cama & café, resort e
flat/apart (BRASIL, 2012). Assim, percebe-se que categorias ndo normatizadas pelo
SBClass, como as citadas anteriormente, ndo sao fiscalizadas e ndo podem
requerer um padrao de estrelas. Qualquer meio de hospedagem pode se denominar
desse ou daquele tipo que ndo esta descrito na norma de classificacdo brasileira,
sem que isto implique em qualquer resposta dos 6rgaos oficiais.

Investimentos para novas propriedades de grandes redes internacionais como
Marriott (Revista e Eventos, 2017) e Accor (DCI, 2016), exemplificam como a criacao
e expansodes desses novos modelos de meios de hospedagem surgem para atender
as estas novas demandas. Entretanto, percebe-se uma lacuna referente a ideia clara
do que seriam esses novos meios de hospedagem, ja que pode-se encontrar meios
de hospedagem que se intitulam como determinado tipo de empreendimento, sem
usar de uma base existente e norteadora para o mercado, os empreendedores e 0
consumidor. Discutir esses novos empreendimentos e caracteriza-los é uma
necessidade que se apresenta e que pode receber contribuicdes da academia, uma
vez que o proéprio sistema brasileiro oficial ndo propds uma base e requisitos para
guaisquer outras categorias se ndo as sete expostas anteriormente.

N&o séo poucas as questdes que podem ser levantadas a respeito dos novos
modelos de meios de hospedagem. Por exemplo: Qual seria o porte ideal de um
Hotel Design? Que tipos de servi¢cos personalizados seriam vitais a Hotel Boutique?
Quais servicos basicos um Hostel deve oferecer e o que o diferencia de um Cama e
Café? Quais valores um Eco Hotel deve seguir? Entretanto, sem nenhuma
normativa oficializada por um orgao fiscalizador, as respostas a essas questbes

caem na subjetividade da interpretacdo de empreendedores. Diante dessa realidade,
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torna-se uma ardua tarefa montar um empreendimento com foco em novos
mercados sem nenhum roteiro a ser seguido, sob pena de comprometer a
credibilidade do empreendimento e a qualidade oferecida. Andrade (2013) define
que hotéis, para serem rentdveis, dependem de uma captacdo diaria de hospedes.
Equivocos como conhecimento insuficiente do mercado, projetos inadequados uma
localizacdo mal equacionada, por exemplo, sdo de dificil ou impossivel resolucéo
(ANDRADE, 2013). Da mesma forma, adaptar um meio de hospedagem ja
constituido para um novo perfil, focando em um novo mercado, pode recorrer no
mesmo risco de um empreendimento novo, por falta de estudos que definam e
embasem que alteracbes deveriam ser realizadas no empreendimento, tanto no
aspecto fisico quanto de servicos.

Independente dessa perspectiva, enquanto novas demandas continuarem
existindo, novos mercados ndo deixardo de ser criados. Isso posto, esse estudo
volta a sua atencdo para um desses novos modelos em especifico, surgido para
atender aos anseios de uma demanda recente, os denominados Hotéis Boutiques,
que encontram-se atraindo uma forte atencdo no mercado (RABONTU,
NICULESCU, 2009). Alguns dos pilares principais de um hotel boutique seria sua
singularidade, sua maneira diferenciada e personalizada de oferecer um servico, o
design interno e sua arquitetura marcante e Unica, a fim de impressionar e instigar
curiosidades, ou seja, caracteristicas que nao necessariamente aparecerdo em
meios hoteleiros tradicionais.

Mas o que exatamente difere um hotel boutique de outros empreendimentos
da hotelaria classica? Rabontu e Niculescu (2009) propdem que se faca uma analise
da etimologia, primeiramente, para depois a discussédo do o que seria a combinagao
dessas duas palavras:

Boutique é o nome dado para pequenas e luxuosas lojas que
vendem produtos exclusivos e hotel é um local com quartos
mobiliados que oferecem a possibilidade de serem alugados em um
curto tempo, especialmente para viajantes. Juntando essas duas
definicbes de dois conceitos diferentes, em uma tentativa de definir
um conceito para discusséo, podemos afirmar que um Hotel Boutique
€ um hotel pequeno, com quartos luxuosos alugados em um curto
periodo de tempo para turistas especificos. [...] significa uma nova
maneira de olhar a hotelaria: a hospitalidade afetuosa com servigos
personalizados. (RABONTU; NICULESCU, 2009, p.209).

Salientado esse questionamento, esse trabalho buscou entender o tema Hotel

Boutique, como se deu o surgimento desta nova categoria, buscando caracteristicas
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concretas sobre 0s seus servigos, a sua arquitetura e sobre as expectativas de seu
publico-alvo, a fim de propor uma reestruturacdo de servicos em um hotel, ja
denominado boutique na zona leste da cidade do Rio de Janeiro, no bairro de Barra
de Guaratiba. O empreendimento Hotel Boutique Magndlia foi estudado e teve suas
caracteristicas analisadas, tais como sua localizacao peculiarmente encontrada fora
do foco turistico da cidade do Rio de Janeiro, sua forma de funcionamento com uma
equipe reduzida de colaboradores e como estes buscam oferecer um servico
personalizado, e como o seu design aborda e afeta diretamente as emocgdes de seus
hospedes.

E importante ressaltar que essa é uma pesquisa de carater exploratério e de
natureza empirica. Uma pesquisa de carater exploratorio tem como objetivo principal
o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuigdes (GIL, 2002). Isto posto, este
trabalho pode ser dividido em trés etapas. Em um primeiro momento foi realizado
uma pesquisa bibliografica em dissertacdes, artigos e livros relacionados ao tema,
assim como em enderecos eletrénicos criveis disponibilizados na internet, para a
elucidacdo e reconhecimento de conceitos, requisitos e padronizacdes ja existentes.
Organizacgdes internacionais que reunem alguns dos Hotéis Boutiques espalhados
pelo mundo também tiveram suas informacdes colhidas para entendimento do que
consistiria em um nivel minimo de servico ja oferecido atualmente.

ApOs a reunido deste material recolhido, este foi utilizado para embasamento
do segundo momento do estudo: sua aplicacdo aos resultados coletados em campo.
De acordo com Gil (2002), o estudo de caso pode ter como propdsito explorar
situacdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos; preservar o
carater unitario do objeto estudado e descrever a situacdo do contexto em que esta
sendo feita determinada investigacdo. Buscando entender a aplicacdo do contexto
estudado teoricamente, foi realizado um diagnostico de um meio de hospedagem
denominado como Hotel Boutique. A coleta de dados foi realizada durante um
estagio nao obrigatdrio, no periodo de sete meses, com observacéo in loco entre os
meses de dezembro e julho. No decorrer dessas observacdes foram realizadas
anotacdes e andlises sobre o funcionamento do empreendimento, bem como foram
realizadas conversas nao estruturadas com as gestoras do hotel, Mathilde Lalievre e
Charlotte Berteaud, buscando um nimero maior de informacgdes possiveis a respeito
do historico do empreendimento e seus futuros planejamentos. O nome real do Hotel

nao sera apresentado neste trabalho, uma vez que néo foi possivel conseguir uma



15

autorizacdo da nova gestdo do empreendimento, sendo adotado entdo o nome
fantasia Hotel Boutigue Magndlia.

Identificando-se o0 modo como a pesquisa foi conduzida, pode-se notar que o
método utilizado foi qualitativo, isto €, identificam-se com a observagéo participante
(DALFOVO, LANA, SILVEIRA, 2008). Pesquisa qualitativa é aquela que trabalha
predominantemente com dados qualitativos, ou seja, a informacdo coletada pelo
pesquisador ndo é expressa em numeros, ou entdo 0s numeros e as conclusdes
neles baseadas representam um papel menor na analise (op. cit.).

A escolha para a realizacdo de um estudo de caso e o método qualitativo foi
realizada pensando no enriquecimento de informacdes e dados agregariam ao
trabalho. A possibilidade de observar de forma préxima o funcionamento do objeto
de estudo deste trabalhou, trouxe credibilidade para um entendimento amplo de uma
categorizacdo Boutique e observacao da aplicacdo da forma pratica tudo aquilo que
foi observado em teoria. A infra-estrutura, os servicos, 0 treinamento dos
colaboradores e o atendimento oferecido pelo empreendimento foram observados e
analisados, levando a um entendimento de como este meio de hospedagem
interpreta as caracterizacdes obrigatorias e necessarias deste tipo de categorizacao.

Por fim, foi feita uma analise comparativa com o objetivo de estabelecer quais
conceitos e padrdes o hotel estudado oferece e/ou deixa de oferecer de acordo com
a pesquisa coletada no inicio do trabalho. Por meio da andlise realizada chegou-se
ao esclarecimento da qualidade oferecida, dos padrdes de servigcos observados e
avaliou-se em que medida o hotel estudado se encaixa ao esperado de um hotel
boutique. Os dados apurados foram analisados de forma minuciosa para a
formulacdo de uma reestruturacdo e adequacdo do empreendimento hoteleiro.
Esclarece-se que, por falta de autorizacdo para acesso as informacdes financeiras
do meio de hospedagem, néo foi possivel realizar um estudo que contemplasse um
diagnostico e planejamento financeiro para a reestruturacdo do hotel em questéo.
Entretanto, acredita-se que com as contribuicdes aqui oferecidas, seja possivel aos
gestores analisarem as adaptacdes e estabelecerem um calendario de implantacéo
de curto, médio e longo prazo para as modificacbes necessérias, de acordo com o
orcamento do hotel.

A parte que aborda os estudos sobre os Hotéis Boutique é apresentada no
primeiro capitulo desse trabalho. Neste primeiro momento busca-se entender a

conceituacdo que deu origem a essa segmentacao e quais serias as caracteristicas
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essenciais a esse tipo de empreendimento, tendo como objetivo final usar estas
caracteristicas como base para analisar e diagnosticar o objeto de estudo deste
trabalho. Em seguida buscando contextualizar a regido e para ajudar novamente em
uma melhor elucidagdo da parte posterior do trabalho, foi realizado no segundo
capitulo uma breve exposicdo sobre aspectos historicos e do desenvolvimento da
regido de Barra de Guaratiba até o momento atual, focando na economia atual do
bairro e seu turismo. Logo apds no capitulo terceiro, foi feita a apresentacdo do hotel
objeto desse estudo, o Hotel Boutique Magndlia, e como se da o seu funcionamento
em perspectiva do atendimento ao hospede a suas estruturas fisicas e de servigos.
Por fim, o quarto capitulo tras o desenvolvimento de um diagnéstico realizado do
empreendimento, buscando entender como este enquadra-se e adapta-se as
necessidades e expectativas esperadas.
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1 HOTEL BOUTIQUE

O fluxo de informagbes advindo do uso de novas tecnologias proporcionou
inimeras mudancas no mercado, nos mais diversos aspectos. Predilecfes,
produtos, servi¢os, antes estaveis, tornaram-se a preocupacdo de empresas a fim
da continua busca da fidelizacdo do cliente. Compreender as expectativas e
necessidades dos clientes envolve a capacidade das organizagdes para identificar o
que os clientes necessitam e oferecer servigos no nivel esperado (ANTUNES; RITA,
2007). Essa transicao na diferenciacdo de novas vivéncias compartilhadas, nao foi
diferente no meio turistico. Viajantes se voltaram para a busca de mais do que
apenas acomodacdes e pernoites. A busca agora era por lugares que ofereciam
além do béasico da hospedagem, a possibilidade de novas experiéncias (Ahnar,
2001). Angeli, Torres e Maranhéo (2012) apontam que a experiéncia hoteleira pode
ser entendida na pessoa do turista que, a0 mesmo tempo em que espera encontrar
um produto ou um servigo conhecido, também sente vontade de fugir da rotina e de
buscar o inusitado. Oferecer novas experiéncias e o inusitado passa a ser um
desafio para o mercado hoteleiro.

E foi com a percepcdo dessa necessidade de inovacdo que um hotel nos
Estados Unidos chamou a atencdo em sua inauguracdo. Localizado em Nova
lorqgue, o Morgans Hotel foi inaugurado no ano de 1984 com a parceria dos
empresarios lan Schrager e Steven Rubell, que ja possuiam um historico bem
sucedido na vida noturna de Nova lorgue com suas boates visionarias (SCHRAGER,
2017). A proposta do Morgans profetizava um lugar que provocaria novas sensacoes
em seus hdéspedes, oferecendo algo além de uma simples hospedagem. Em
Londres, em uma época bem proxima, o The Blakes Hotel também se tornava uma
atracdo por um motivo parecido: oferecer uma experiéncia diferenciada, uma
memoria exclusiva ao seu hdospede sem que fosse necessaria a saida do préprio
empreendimento. Ainda hoje, quando acessado seu endereco eletrbnico oficial, o
hotel apresenta-se com a mesma filosofia desenvolvida na década de 1980: “A
pessoa que ama o Hotel Blakes é tdo Unica quanto o hotel. (...) Blakes é o
entendimento que um hotel ndo € apenas um lugar para se descansar”. Assim, com
essa diferente percepcao por esses hotéis, um novo segmento foi criado no campo
da hotelaria: o hotel boutique (ANHAR, 2001).
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Atualmente, € possivel encontrar hotéis boutiques espalhados em grandes
centros urbanos ao redor do mundo! (BOOKING, 2017). Entretanto, é possivel
perceber que algumas caracteristicas desses empreendimentos que se intitulam
“Hotéis Boutique” divergem entre si quando detalhadas. Com a ideia de organizar e
integrar tais empreendimentos do segmento surgiu em 2009 a organizacdo Boutique
& Lifestyle Lodging Association (BLLA), que ja possui 750 membros. Essa
organizagdo afirma que, baseada em suas proprias pesquisas, hotéis boutique sédo
hotéis de pequeno porte que oferecem servicos de altos niveis, providenciam
experiéncias culturais ou histéricas e servicos atraentes aos seus héspedes (BLLA,
2017).

J4 a The Best Boutique Hotels (The BBH), que também se trata de uma
organizagdo com o0 objetivo representar os empreendimentos hoteleiros do
segmento de boutigue na América Latina, em sua pagina, conceitua hotel boutique
como sendo um lugar onde o servi¢o customizado € uma prioridade e cada detalhe é
cuidado com fervor, individualidade e a simplicidade do exuberante (BBH, 2017).
Entretanto, pode ser observado através de algumas das bibliografias lidas que é
pertinente uma falta de consenso sobre a definicdo de um hotel boutique, sendo este
préprio ponto ponderado nestas literaturas.

No Brasil, jA se encontram gquestionamentos vindos do mercado hoteleiro a
respeito de um posicionamento dos 6érgdos oficiais de regulamentacdo do setor
sobre a definicdo e normatizacdo para meios de hospedagem nao contemplados na
classificacdo oficial. Com a proposta realizada no ano de 2012, pelo Ministério do
Turismo do Brasil (MTur) e Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH), o
Sistema Brasileiro de Classificacdo (SBClass) que visa a categorizagao por estrelas,
sao reconhecidos apenas sete meios de hospedagem: hotel, resort, hotel fazenda,
cama e café, hotel histérico, pousada, apart-hotéis e flat. Essa classificacdo excluiu
qualquer definicdo e pré-requisitos oficiais para a conceituacdo de outras categorias,
senédo as especificadas. Jodo Annibale, CEO da The Leading Hotels of the World no
Brasil, comentou em entrevista sobre essa falta de categorizagdo (SCHRAGER,
2016, s.n.): “as categorias hotel design e hotel boutique ndo existem oficialmente.

Assim, a classificacao se torna um pouco relativa”.

! Hotel Franklin Roosevelt (Paris, Franca), Berns Hotel (Estocolmo, Suécia) e Alila Jakarta (Jakarta, Indonesia)
sdo exemplos de alguns destes Hotéis Boutiques.



19

Um dos principais debates quando colocadas em pauta as caracteristicas
essenciais de um hotel boutique esta relacionado ao tamanho padréo que esse tipo
de empreendimento deve possuir. A The Best Boutique Hotels (2017) defende que a
definicdo do termo boutique é dada pelo tratamento oferecido ao héspede e, ndo
apenas, em relacdo a sua estrutura fisica. Essa concepcao vai ao encontro da fala
de lan Schrager (2016), pioneiro do setor, que em entrevista recente em uma
conferéncia realizada pela BLLA em 2016, afirmou que hotéis boutique ndo possuem
nenhuma ligagdo com tamanho.

A relacdo envolve ter um foco Unico, atitude, distingdo do produto,
criar uma experiéncia alta. [...] Eu ndo acredito que um hotel boutique
seja sobre o seu espaco. E sobre manifestar uma aproximacdo e
oferecer algo que chame a atencéo da cultura popular. (SCHRAGER,
2016).

Apesar do alguns dos principais nomes dessa area (BRASIL, 2017;
SCHRAGER, 2016) sustentarem que a proposta de um hotel boutique ndo esta
pautada sobre o tamanho e sim sobre a experiéncia. Outros especialistas
(RABONTU; NICULESCU, 2009) defendem que um servico especializado,
diferenciado e Unico nunca seria possivel em sua maxima exceléncia em um hotel
de grande porte. Hotéis quando menores em tamanho podem oferecer privacidade e
discricdo. Assim, Rabontu e Niculescu (op. cit.) afirmam que os hotéis boutique
conhecem seus hospedes bem e ofertam um servico personalizado que um hotel
grande ndo conseguiria garantir aos seus clientes. Complementando essa viséo,
Nunes (2012) identifica que, para priorizar um atendimento personalizado, um hotel
boutique devera possuir entre cinco e cinquenta apartamentos.

Esse desacordo € referente apenas um dos fragmentos que envolvem a
caracterizacdo de estrutura, porte e servicos de um hotel boutique, tanto no plano
nacional como também internacionalmente. Entdo, como conseguir definir
normativas uma vez que as opinides entre os especialistas divergem em um ponto
importante como o porte do meio de hospedagem? Fica claro que nao existe uma
definicAo geral de hotel boutique na qual seja possivel se basear, mas existem
caracteristicas que o definem em diferentes mercados (ANGELI et al, 2012). Nesse
sentido, para melhor esclarecimento do que vem a ser um Hotel Boutique, seréo
deixadas de lado as caracteristicas divergentes, mantendo-se o foco nos pontos que

sao convergentes por aqueles que conhecem o tema.
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Lucienne Anhar (2001) acredita que mesmo que a definicdo de hotel boutique
oscile, existem caracteristicas que todo conhecedor de tal empreendimento
concorde. Entre tais caracteristicas estariam a arquitetura e design, conhecimento
do publico alvo e localizagdo. Tanto a arquitetura externa como o design interior
deverdo ser diferenciados e intimos para atrair o cliente que busca pelo singular.
Anhar (op. cit.) cita o fato de varios hotéis boutiques possuirem temas diferentes em
cada quarto, o que proporcionaria ao hospede uma experiéncia sortida em cada
estada. Um segundo ponto seria o conhecimento do seu publico-alvo, ja que tal
segmento atrai, geralmente, hospedes de faixa etaria de vinte a cinquenta anos, com
um perfil de renda de média a alta (Anhar, 2001). Como ultimo ponto, viria a
localizagdo do empreendimento, ja que uma vizinhanga “na moda” costuma ser um
fator diferencial na hora de escolher a hospedagem. Anhar (id.) enfatiza ainda que
cidades cosmopolitas, com economias vibrantes e areas residenciais de alta
qualidade sé&o locais que, em sua maioria, abrigam os hotéis boutiques mais bem
sucedidos.

As caracteristicas de um hotel boutique, de acordo com a Boutique & Lifestyle
Lodging Association (2013), devem focar nas novas experiéncias hoteleiras que
possam ser oferecidas e novas emocdes que possam ser despertadas, uma vez que
€ esse o diferencial que atrai o seu hospede. Os hotéis boutiques também deverao
consagrar-se como empreendimentos operacionais de pequeno a meédio porte. E,
por fim, a BLLA destaca a importancia do design; este deverd ser o traco que
definirh o meio de hospedagem. O sentimento criado pela estruturacdo e disposicao
da arquitetura do empreendimento delineara a experiéncia do cliente em um hotel
boutique como memoravel ou como apenas uma estada habitual (BLLA, 2013).

O Ministério do Turismo do Brasil (2017), apesar de nao incluir esse tipo de
empreendimento na classificacdo oficial, aborda o tema e identifica um hotel
boutigue como um ambiente com poucas unidades habitacionais, mas que possui
toda a variedade de infraestrutura de lazer e servicos que somente um hotel de
grande porte pode oferecer. A entidade ainda afirma que os hotéis boutiques fazem
sucesso entre um publico que além de prezar por exclusividade e um atendimento
personalizado, também est4 disposto a pagar um preco mais elevado para ter
acesso a um tratamento de luxo. (BRASIL, 2017).

Segundo Almeida & Guerreiro (2013) os pontos mais notaveis quando se

discute hotel boutique seriam uma localizacao privilegiada, a decoracéo interior, a
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arquitetura, o numero reduzido de quartos e o0 servico personalizado.
Complementando essa ideia, Kurgun et al (2011) sustentam que existem trés
tendéncias/caracteristicas esperadas por um hospede quando escolhe um hotel
boutique como alojamento: a linha emocional, a arquitetura e design e a flexibilidade
do empreendimento. A linha emocional abordaria a relacdo entre
gestores/funcionarios e os hospedes, de maneira que este Ultimo sinta a construcao
de uma personificacdo do servico que lhe é oferecido. A arquitetura e o design do
hotel boutique deverdo ter pinturas de artes originais, mobilias criativas e uma
livraria a fim de oferecer uma perspectiva cultural que apresentara uma memoria
local Unica, favorecendo uma experiéncia mais marcante. A flexibilidade, dltima
tendéncia retratada, seria a garantia de que as unidades habitacionais séo flexiveis
o suficiente para atender a qualquer necessidade, seja de servico ou fisica, que o
hospede venha a ter, para que o empreendimento consiga adaptar-se rapidamente
as mudancas requeridas.

Nos quesitos estilo e localizacdo, Rabontu e Niculescu (2009) identificam que
os hotéis boutiques carregam consigo certas caracteristicas que podem dividir seu
estiio como moderno ou classico, podem ser encontrados em uma area mais
reservada ou em um centro urbano, mas que todos garantem a seguranca e
qualidade dos servicos. Afirmam ainda que esses meios de hospedagem geralmente
sdo Unicos em termos de design, tendo sua arquitetura e decoracdo interior
planejadas com cuidado (op. cit.).

Angeli, Torres e Maranhdo (2012) ressaltam que apesar das tendéncias
observadas em um hotel boutique ndo possuirem o consenso, 0s empreendimentos
prezam por suas caracteristicas préprias e identidade Unica, para que o héspede
possa sentir a personalizacdo do servico. Ou seja, a perspectiva de um hotel
boutique procura o diferencial intangivel, quase impossivel de ser copiado pela
concorréncia.

Com a exposicdo das definicbes dos autores acima, foi possivel a
compreensao de servicos basicos que um hotel boutigue deve oferecer a fim de
atender com exceléncia os hoéspedes deste publico-alvo, assim como suas
expectativas. Dessa forma, foi organizado um quadro com as tendéncias e
caracteristicas relacionadas a tal meio de hospedagem, que tem como esfor¢co uma

melhor visualiza¢do do funcionamento de um hotel boutique (QUADRO 01).
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Quadro 01: Caracteristicas essenciais aos hotéis boutique de acordo com os autores

estudados e suas especificacdes.

Caracterizacdo Hotéis Boutique
Caracteristicas Autores

Tendéncias

Arquitetura

Diferenciada, unica,
previamente planejada.

Ahnar (2001); Kurgun et al

Guerreiro (2013); Brasil

(2011); Almeida e

(2017).

Design Interior

intimo, UH’s com temas,
mobilias criativas.

Rabontu e Niculescu
(2009); Kurgun et al
(2011); Brasil (2012);
Almeida e Guerreiro
(2013); BLLA (2013).

Servigos

Abordagem especifica,
atendimento
personalizado, prever
necessidades do
héspede.

Rabontu e Niculescu

(2009); Angeli, Torres e
Maranhéo (2012); Brasil
(2012); Almeida e
Guerreiro (2013); BLLA
(2013).

Infraestrutura de

Infraestrutura oferecida
por hotel de grande porte
(piscina, SPA, academia,

Kurgun et al (2011); Brasil
(2017).

Lazer
livraria etc.).

Rabontu e Niculescu
Tamanho Pequeno — médio porte. (2009); Brasil (2012);

BLLA (2013).

LocalizacOes
Localizacao privilegiadas, cidades Anhar (2001).
cosmopolitas, refagios
naturais.
Pudblico Alvo 20-50 anos; Anhar (2001).

Renda média — alta.

Fonte: Elaboracao prépria.
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O quadro formulado exp@e caracteristicas imprescindiveis, de acordo com 0s
autores estudados, e 0 que um hospede espera encontrar quando hospeda-se em
um hotel deste segmento. Com as tendéncias e caracteristicas expostas, a
visualizacdo do funcionamento de um hotel boutique podera ser melhor assimilada,
a fim de também ajudar na compreensédo da adequacédo destes itens com o Hotel
Boutique Magnolia, empreendimento estudado neste trabalho.

Através de um estagio ndo obrigatério no Hotel Boutigue Magnolia, foi
possivel realizar uma observagcdo in loco do empreendimento para avaliar seu
funcionamento mais de perto. Esta facilidade proporcionou o entendimento como o
Hotel capta clientes novos, utiliza seus servicos como forma de entretenimento e
lazer e se sustenta no setor hoteleiro da cidade do Rio de Janeiro. O Hotel Boutique
Magnolia localiza-se no bairro de Barra de Guaratiba, zona oeste da cidade do Rio
de Janeiro, e para uma melhor elucidacdo do contexto no qual o Hotel esta inserido,

no capitulo seguinte sera apresentado o contexto historico e econémico da regiao.
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2 BARRA DE GUARATIBA

Localizada na Zona Oeste da cidade do Rio de Janeiro, Barra de Guaratiba €
um bairro litordneo que guarda em sua extensdo manguezais, praias e uma restinga.
O bairro, que ndo possui uma estacdo seca durante o ano, retém uma temperatura
média anual de 26,7°C (MENEZES; ARAUJO, 2003), tornando-o perfeito para a
sustentacdo da regiao de mangue, que se estende pela maior parte da estrada que
corta o bairro, e aos poucos vai se misturando com o ambiente da restinga ao
aproximar-se da Reserva da Marambaia (MOTA, 2007). Sendo contemplada por trés
praias de facil acesso aos moradores e seus visitantes, a Prainha, a Praia Grande e
a Praia do Canto, Barra de Guaratiba ainda dispde de trilhas oceanicas, como
destaca Menezes (1996 apud COSTA, 2002) e outras praias, de dificil acesso: Praia
dos Buzios, Praia do Perigoso, Praia do Meio, Praia Funda e Praia do Inferno, areas
essas que fazem parte da Reserva Bioldgica de Guaratiba.

A restinga localizada em Barra de Guaratiba, conhecida como Restinga da
Marambaia, possuiu uma extensdo superior a quarenta e cinco quilébmetros e
funciona como um dique, separando o Oceano Atlantico da Baia de Sepetiba
(OLIVEIRA et al, 1994). Essa regido €, atualmente, uma area militar controlada pelas
forcas armadas, estando sob jurisdicdo do Exército um espaco de trinta e quatro
quildmetros (Campo de Provas da Marambaia) e da Marinha (llha da Marambaia)
onze quilébmetros (op. cit). Entretanto, tal area ndo pertenceu sempre ao governo,
tendo seu primeiro registro historico na época do Brasil colonial.

Para melhor elucidacdo do contexto histérico da regido, é necessario um
mergulho na histéria e colonizacao do pais. Consta que Manoel Veloso Espinha veio
a cidade do Rio de Janeiro, a pedido de Mem de S4&, para auxiliar a Coroa
Portuguesa em suas conquistas. Por seus servi¢os leais prestados ao rei, Manoel
solicitou em 1579 uma parte da regido de Guaratiba, concedida por meio da pratica
de sesmarias (MOTA, 2009). A sesmaria, pratica instituida inicialmente em 1375 em
Portugal por D. Fernando, monarca do pais, foi adaptada ao Brasil e tornou-se uma
das formas de distribuicdo e ocupagdo de terras até 1850. Entre seus objetivos
basicos, a Coroa buscava premiar por meérito os nobres, militares ou ajudantes de
navegacao com estas terras ociosas, a0 mesmo tempo em que incentivava o cultivo

e a um aumento da riqueza do Reino (PAULA, 2002).
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E importante destacar que apesar de Barra de Guaratiba ter sido um exemplo
da préatica de sesmarias, assim como outras areas de regides proximas, uma Carta
Régia definia os mangues como realengos, logo, impedindo qualquer apropriacdo
particular (MANSUR, 2008).

Observando-se a histérica de Barra de Guaratiba nos tempos coloniais, €
frequente esbarrar com um importante nome da época, o comendador Joaquim José
de Souza Breves, detentor de mais de vinte fazendas produtoras de café, milho e
mandioca (LAMEGO, 1964). Contudo, quando se pesquisa mais a fundo a influéncia
do comendador, descobre-se que tal poder se concentrava além das plantacées.
“Marambaia era a praia de banhos do cla patriarcal ao mesmo tempo em que a
porteira de entrada da sua escravaria, cujo isolamento frustrava a fiscalizacdo do
trafego negreiro pelos navios britanicos a servigo de seus interesses coloniais” (op.
cit., p. 251).

Em 1888, todavia, com a abolicdo da escravatura através da Lei Aurea
assinada pela Princesa Isabel, o fim da rigueza chegou para muitos fazendeiros
importantes da época, assim como para 0 Comendador Joaquim Breves, tendo sido
vendidas algumas de suas propriedades, que, tempos depois, passaram a pertencer
ao Estado (MANSUR, 2008).

A Fazenda de Sao Joaquim foi vendida em 1891 pela vilva do
comendador, Maria Isabel de Moraes Breves, para a Companhia
Promotora de Indastrias e Melhoramentos, que a transferiu em 1896
ao Banco da Republica do Brasil. Endividado com o governo, o
Banco repassou a Unido seus bens e propriedades, entre eles, a
fazenda, para diminuir seus débitos. (MANSUR, 2008, p. 18).

Pouco mais de um século depois, em maio de 1996, a ilha de Marambaia,
regido situada na Costa Verde que possui ligagdo com Barra de Guaratiba por meio
da faixa de areia da Restinga da Marambaia, foi colocada a disposicdo do Ministério
da Marinha, sendo entdo construida a Escola de Aprendizes Marinheiros do Rio de
Janeiro (MORAES, 2014).

2.1 A Pesca e o P6lo Gastrondmico

Buscando entender como o0 agrupamento de pescadores surgiu em Barra de

Guaratiba, bastaria pensar nas consequéncias da heranca historica colonial apés o



26

periodo da abolicdo da escravatura, abordada no inicio do capitulo. O declinio das
fazendas da regido fez com que surgissem outras atividades econémicas.

Além dos poucos engenhos que sobrevivem do primeiro ciclo, apés a
decadéncia do seu periodo cafeeiro a inddstria angrense quase se
reduz a pesca. As suas pescarias iniciadas com a prépria fundacdo
da vila, envolveram com o correr do tempo e acham-se oficialmente
organizadas com a coldnia. [...] contando a regido além desta, com
as de Barra de Guaratiba, Pedra de Guaratiba, Sepetiba, Itacuruca,
Angra, Parati, Abrado e Palmas na llha Grande. (LAMEGO, 1964, p.
247).

O ambiente propicio a pesca ajudou a llha da Marambaia — regido situada na
Costa Verde e que tem seu um de seus acessos pela reserva militar — a ser
escolhida como sede da Escola de Pesca Darcy Vagas. Aberta em 1941, a escola
tinha como objetivo “dar formagédo de nivel primario e profissional de pesca aos
filhos de pescadores tradicionais” proveniente das mais variadas regides do Brasil
(ALVES, 2010 apud MORAES, 2014). Mota e Colaco (2012) realizaram uma
pesquisa na regido sobre a pesca como principal fonte de renda das familias, na
qual entrevistaram um pescador que analisou a situacdo: “a pesca faz parte da vida
dos pescadores vinte e quatro horas, a semana toda, o més inteiro, o ano todo” (op.
cit., p. 11).

Com uma organizacdo predominantemente rural, o bairro de Barra de
Guaratiba era uma localidade reconhecidamente de pescadores, possuindo uma
economia que girava em torno desta atividade, acrescida do turismo de final de
semana que alimentava os bares e restaurante (MELLO, 2015). Corroborando tal
afirmacao, Costa e Moura (2003) destacam que a pesca oceanica € muito praticada,
inclusive pelas comunidades de pescadores que procuram obter renda adicional
com esta atividade, atraindo passeios com os turistas. Assim, avista-se a parceria
entre 0 segmento pesqueiro com o crescimento do polo gastronédmico que Barra de
Guaratiba vira a oferecer. A partir dessa ponderacdo, Mota (2007) discorre sobre a
importancia da pesca como principal atividade econdmica da regiéo.

Sdo em geral pessoas de baixa escolaridade e que sobrevivem da
pesca, do cultivo da banana ou dos servicos prestados pelos
diversos restaurantes localizados ao longo da estrada. A origem
desses restaurantes remonta as esposas dos pescadores que foram
criando pequenos estabelecimentos a beira da estrada, primeiro
vendendo frutos do mar; depois servindo refeicbes a base de peixe.
Assim, surgiram as varias “tias” da regido, ou seja, restaurante como
nome de mulheres cozinheiras que complementavam com esta
atividade a renda familiar. O turismo no verdo e 0 consequente
aumento populacional contribuiram para que essas pequenas
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pensbes expandissem e a regido tornou-se parte do poélo
gastronémico do estado. (MOTA, 2007, p. 6).

Barra de Guaratiba, portanto, comecou sua popularizagdo em 1972 com
aumento da oferta de restaurantes, estes que chamavam atenc¢éo pela qualidade do
pescado fresco e precos razoaveis (MELLO, 2015).

Contudo, em um contexto atual, € possivel realizar questionamentos de como
esta atividade consegue manter-se frente a notaveis adversidades atribuidas tanto
ao ambito social quanto as préprias condi¢cdes naturais. Mello (op. cit.) aponta que
alguns moradores se queixam da destruicdo da pesca devido a ocupacao das areas
da praia, o que diminui o seu acesso aos pescadores e, por consequéncia, fez
muitos jovens abandonarem a atividade.

A praia, além do mar, era também o local de trabalho do pescador.
[...] é o espaco onde se encontram para conversar enquanto
consertam ou fazem suas redes e outros equipamentos. Este lugar
estava, gradativamente, sendo retirado do pescador. (MELLO, 2015,
p. 102).

Em contrapartida, os moradores que ndo encontram outra oportunidade,
buscam na pesca um meio de vida e de sustento. Isto posto, diferentemente de
como passado pelas geracdes das comunidades de pescadores, a pesca apenas
como atividade lucrativa ndo pondera suas consequéncias, tornando-se uma
atividade de pesca predatoria Conforme discutido por Mello (2015), a atividade
pesqueira permanecia, mas era notavel o abandono gradativo dos antigos
pescadores, detentores do conhecimento e do respeito pelo mar, e a substituicao
pelos interessados em trocar o lucro pela pesca artesanal:

O inicio da ocupacdo coincidiu com o momento em que a pesca
predatodria, com as redes de arrasto, se disseminou no lugar. Como
este tipo de pesca ndo exige que o trabalhador tenha o
conhecimento acumulado por geragfes necessério aos que se
dedicam a pesca artesanal, muitos recém-chegados foram
empregados nos grandes barcos movidos a motor, munidos com
redes proibidas. (MELLO, 2015, p. 85).

A falta de cuidado destes novos praticantes da atividade torna-se
preocupante, uma vez que a pesca quando praticada de forma exacerbada e
predatéria, resulta em um impacto ambiental negativo, podendo ser nocivo e
irreversivel ao meio ambiente. Aditivamente, como discorrido por Moura e Costa
(2003), a atividade pesqueira em Barra de Guaratiba também sofreu baixas por

parte da poluicdo dos recursos hidricos e costeiros, uma vez que os tratamentos de
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esgoto das subestacdes foram ilegalmente construidos proXimos aos recursos
fluviais.

Mello (2005), por sua vez, concorda que além de toda a bacia hidrogréfica da
regido levar os esgotos dos novos loteamentos, a problematica da poluicdo é
maximizada devido a pesca predatéria e o aumento populacional. O aumento
populacional, este, também €& debatido por Moura e Costa (2003) e como suas
consequéncias afetariam diretamente o turismo.

Séo locais, onde o turismo deve ser fomentado de forma controlada,
no sentido de conter o processo de degradacdo (a exemplo do
sistema de esgoto inadequado para as areas de praia e mangue) e
ocupacbes irregulares, que estdo avancando para areas de
vegetacdo de mangue e margens de rios. Se o processo nao for
contido, a area pode transformar-se em baixo potencial para o
turismo. (COSTA; MOURA, 2003, p. 149).

Mota (2007) questiona como o crescimento do polo gastronémico de Barra de
Guaratiba também afetou diretamente a populacdo que tirava sua renda
exclusivamente da pesca e dos restaurantes locais. “Ja ndo se vé pescadores
artesanais nem suas esposas cozinheiras nos restaurantes locais. [...] proliferaram
0s restaurantes as margens da estrada, ndo raras vezes contando com geréncia e
administracao profissionais” (MOTTA, 2007, p. 6).

De acordo com uma pesquisa feita no endereco eletrénico Trip Advisor
Brasil?, que conta com avaliacbes e valores para diversos servicos, entre eles
reservas para meios de hospedagem e restaurantes, Barra de Guaratiba conta com
um total de 31 restaurantes espalhados em toda extensdo do bairro. Esta
guantidade notavel de servicos de alimentos e bebidas chamava atencdo para o
bairro, atraindo clientes que buscavam esta culinaria especifica e uma alternativa ao
turismo central da cidade do Rio de Janeiro. Entretanto, como retratado
anteriormente, o excesso da pesca predatéria e os diversos problemas de polui¢éo
afetaram diretamente a ampla evolucgdo de uma area que dependia do
desenvolvimento do turismo gastrondmico. Este tipo de consequencia afeta
diretamente os empreendimentos ao redor do bairro que vincularam-se a este
turismo, inclusive o Hotel objeto de estudo deste trabalho, uma vez que o contexto
em que o meio de hospedagem esta incluso € uma grande parcela do atrativo do

empreendimento. Como sera analisado neste trabalho, o bairro de Barra de

2TRIP ADVISOR. Disponivel em: < https://www.tripadvisor.com.br/Attractions-g2613489-Activities-
Barra_de_Guaratiba_State_of Rio_de_Janeiro.htmI#MAPVIEW>. Acesso em 27 fev. 2018.
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Guaratiba foge do pélo turistico tradicional oferecido pela cidade do Rio de Janeiro.
Em contrapartida, seus atrativos mostram-se Unicos e oferecem aos turistas uma
alternativa do que pode ser encontrado na zona sul do Rio de Janeiro, como por
exemplo, acesso a trilhas e a praias desertas. Contudo, a partir do momento em que
estes atrativos sdo comprometidos e ndo oferecem o seu potencial completo ao
turista, fazem a oferta desse produto estar sujeita a depreciacéao e difamacdo. Caso
perpetuado, o0 meio de hospedagem podera perder um fator que contribui
positivamente e adicionalmente ao empreendimento e que ndo podera ser

substituida.
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3 HOTEL BOUTIQUE MAGNOLIA

O Hotel Boutiqgue Magndlia localiza-se no bairro de Barra de Guaratiba, zona
oeste da cidade do Rio de Janeiro. O que se tratava inicialmente apenas de uma
residéncia, virou um projeto de meio de hospedagem quando o Sr. Charles Figini
adquiriu o imOvel que possuia cinco quartos e uma piscina. De acordo com
informacdes fornecidas pelas atuais gerentes do empreendimento, Mathilde Lalievre
e Charlotte Berteaud?, Sr. Charles, de naturalidade francesa, veio ao Rio de Janeiro
apenas a turismo, porém encantado com a beleza natural da cidade, ndo hesitou em
escolhé-la como plano de seu novo investimento. A casa localizada as margens da
Restinga de Marambaia, foi adquirida em 2007 e apOs algumas reformas e
adaptacdes ao local, no ano de 2009, o Hotel Boutigue Magndlia abriu as portas
para 0s seus primeiros hospedes.

Com a proposta inicial de ser uma pousada de luxo, o hotel disponibilizava
apenas cinco unidades habitacionais, um restaurante, uma piscina, duas saunas
(sauna a vapor e sauna seca) e o servico de SPA diretamente na suite do hospede.
Dessa proposta inicial, o hotel, que atualmente é administrado pela quarta equipe de
gerentes desde sua abertura, aprimorou seus servi¢cos e estruturas, conforme sera
detalhado mais a frente. Sr. Charles assumiu o papel de investidor e visionario do
empreendimento, colocando no cargo de administracdo da pousada gestores com
experiéncia do ramo hoteleiro e de sua confian¢a, os quais foram, até o momento,
de nacionalidade francesa e que vinham ao Brasil apenas com a missdo de
administrar o Hotel Boutiqgue Magnolia.

Localizado precisamente em frente a Ponte Velha da Area Militar, o Hotel
oferece um reflgio aos seus hdspedes que buscam um lugar tranquilo, cercado de
natureza e com um pouco mais de luxo do que o bairro de Barra de Guaratiba vem a
oferecer. Com um acesso direto ao mar da Restinga da Marambaia, area de reserva
militar, o hotel encanta devido a possibilidade de acesso a estas aguas, uma vez
gue a praia possui entrada restrita a banhistas e o acesso a Restinga se da apenas
mediante prévia autorizacdo militar (Figura 01). Saindo a pé do meio de

hospedagem, consegue-se acessar a menos de cem metros de distancia, dois dos

3 Entrevista n3o estruturada realizada no dia 15 de maio de 2017 com as gerentes Mathilde Laliévre e Charlotte
Berteaud.
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restaurantes mais famosos do pdélo gastronémico de Barra de Guaratiba:
Restaurante Bira e Restaurante da Tia Palmira, ambos especializados em frutos do
mar. O Restaurante Bira, por exemplo, ja foi escolhido um dos 101 melhores lugares
para comer no planeta de acordo com a revista americana Newsweek (O GLOBO,
2012)%. Préximo ao Hotel ainda é possivel realizar a trilha da Pedra do Telégrafo,
gue se inicia a apenas cinco minutos de caminhada. A referida trilha tornou-se um
dos pontos turisticos mais bem movimentados em Barra de Guaratiba, gracas a
beleza da paisagem que enquadra o Parque Estadual da Pedra Branca e a extensao
da Restinga da Marambaia (Figura 02). Esta trilha também é famosa por possuir

uma pedra que sugere, em fotografias, uma alusdo de abismo (Figura 03).

Figura 01: Pontes de acesso entre Barra de Guaratiba e a Reserva Militar

Fonte: Google®

Figura 02: Vista do Parque Estadual da Pedra Branca na Pedra do Telégrafo

40 GLOBO. Um dos 101 melhores lugares para comer no mundo fica em Guaratiba. Disponivel em
<https://oglobo.globo.com/rio/um-dos-101-melhores-lugares-para-comer-no-mundo-fica-em-guaratiba-
6037329>. Acesso em: 17 jan. 2018.

5 GOOGLE. Barra de Guaratiba. Disponivel em <http://
https://www.google.com.br/search?g=barra+de+guaratiba>. Acesso em 18 jan. 2018.


https://oglobo.globo.com/rio/um-dos-101-melhores-lugares-para-comer-no-mundo-fica-em-guaratiba-6037329
https://oglobo.globo.com/rio/um-dos-101-melhores-lugares-para-comer-no-mundo-fica-em-guaratiba-6037329
https://www.google.com.br/search?q=barra+de+guaratiba

32

Fonte: Google®

Figura 03: Pedra da Bigorna

Fonte: O Rio de Janeiro’

No ano de 2012, o Hotel Boutigue Magnolia passaria por uma nova reforma
com objetivo de expansdo do restaurante e no nimero de suites. O restaurante
“Pedacinho de Barra”, apesar de ser aberto a passantes, tinha como foco o servigo
aos hoéspedes. Ao perceber o continuo interesse de clientes passantes que
buscavam conhecer o interior da pousada, de vivenciar um pouco da experiéncia
que o hotel oferecia e, claro, obter um primeiro contato com a qualidade dos
servigos, a gestao expandiu o saldo do restaurante e sua capacidade. Atualmente, o
“Pedacinho de Barra” oferece a hdéspedes e visitantes cardapios completos para
almoco e jantar, com direito a op¢des para entradas e sobremesas aliadas a visdo

do mar da Marambaia (Figura 04).

® GOOGLE. Barra de Guaratiba. Disponivel em <http://
https://www.google.com.br/search?q=barra+de+guaratiba>. Acesso em 18 jan. 2018.

70 RIO DE JANEIRO, Portal da Cidade Maravilhosa. Pedra do Telégrafo. Disponivel em
<http://www.oriodejaneiro.com/pedra-do-telegrafo-dicas-e-como-chegar/>. Acesso em 17 jan. 2018.


https://www.google.com.br/search?q=barra+de+guaratiba
http://www.oriodejaneiro.com/pedra-do-telegrafo-dicas-e-como-chegar/
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Figura 04: Vista do Restaurante.

Fonte: Acervo do Hotel.

Quanto a expansdo na area de hospedagem, duas unidades habitacionais
foram adicionadas no segundo andar da pousada, tornando-se as mais luxuosas
suites ofertadas e somando ao total sete suites ofertadas. Tal acréscimo de duas
Suites pareceu natural a geréncia, uma vez que a disponibilidade de apenas cinco
suites acabou tornando-se pequena devido a alta demanda durante os finais de
semana, de acordo com a gerente Mathilde Lalievre. Entretanto, era importante
lembrar que uma expansado muito maior poderia tirar uma experiéncia intimista, que
poderia vir a ser o foco do hdspede. Assim, foi pensada apenas nessas duas suites
gue superariam as outras em quesitos de luxo e que, pelo alto valor cobrado,
supriria as receitas necessarias ao Hotel.

Ambas as mudancgas ofereceram uma nova visibilidade ao Hotel, ainda
segunda a fala da geréncia. A ampliacdo e oferta de um restaurante aberto ao
publico em um bairro que ja € conhecido pela sua gastronomia tornaram-se um novo
atrativo a aqueles que, apesar de inicialmente nao terem a intencdo de hospedar-se
em Barra de Guaratiba, viam ali a oportunidade de uma experiéncia incomum.
Quanto a area de hospedagem, as duas suites extras tiveram o retorno esperado e
ajudaram a aumentar a renda do Hotel.

Paralelamente, outro servico do hotel também ganhava um destaque maior.
Inicialmente o servico de Spa era ofertado apenas por um massoterapeuta,
mediante prévio agendamento, geralmente no momento da reserva, uma vez que o
profissional n&o ficava a disposicdo no Hotel. A gerente Charlotte conta que a maca
de tratamento era levada até a suite do héspede e o tratamento requisitado era

realizado na habitacdo. Porém, com o aumento da procura desse servico, foi
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inaugurado o “Maggie Spa” dentro das dependéncias do hotel em parceria com este
mesmo massoterapeuta. Localizado ao lado do deque de acesso direto ao mar, 0
local possui isolamento do resto do hotel, possibilitando que nenhum barulho além
do mar possa ser ouvido. O Spa, que independe da administragcdo do hotel, possui
sua propria geréncia e uma equipe com mais quatro massoterapeutas. Os valores
dos tratamentos sdo cobrados normalmente na conta do hdspede como qualquer
outro gasto realizado na estada e, ap6s o pagamento do check-out, o lucro é
fracionado com o hotel. O desenvolvimento e aumento do servico do Spa tornaram-
no um ponto de venda lucrativo ao Hotel, uma vez que o Spa possui seus proprios
clientes, ou seja, pessoas que se dirigem ao Hotel apenas para a realizacdo dos
tratamentos oferecidos. Este tipo de servigo foi um fator positivo na divulgacao do
Hotel Boutique Magndlia para aqueles que viram na estadia no Hotel como um
adicional a um momento de relaxamento que o Spa proporcionaria.

Com o desenvolvimento dos setores do Hotel, a francesa Mathilde Lalievre,
gue estava no comando da geréncia juntamente com Charlotte Berteaud, no ano de
2015, surgiu com a ideia de uma nova concepcao para o Hotel Boutique Magndlia:
torna-lo um hotel boutiqgue. Ainda mais adaptacdes teriam que ser feitas, assim
como novas obras e decoracdes, mas a estratégia baseava-se em atrair um novo
publico para o hotel, elevando seus servicos e popularidade. Tal adaptacdo, que
sera melhor analisada no proximo capitulo, pode ser questionada uma vez que a
auto conceituacdo de Hotel Boutique foi aplicada antes mesmo da concluséo das
melhorias que o Hotel teria que atravessar. Com isso, este trabalho de conclusdo de
curso especula o0 que seria necessario para a reestruturacdo do meio de
hospedagem na questao fisica e de servicos embora néo realize um levantamento
dos investimentos necessarios, ja que ndo houve acesso a dados financeiros do
empreendimento para estabelecer de que forma seriam feitas as adaptacdes de
acordo com os recursos financeiros disponiveis ou buscar novas fontes de recursos.

A fim de uma melhor e mais detalhada analise, sera relatado em seguinte

como o funcionamento do Hotel ocorre de acordo com sua gestao e servigos.

3.1 Colaboradores
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Por ser um hotel de pequeno porte, o Hotel Boutique Magndlia conta com um
quadro de funcionarios composto por apenas doze colaboradores e dois gerentes,

como disposto no organograma abaixo:

Figura 05: Organograma Hotel Boutique Magndlia

Recepcionista Recepcionista Estagiario
- Manh3/Tarde Madrugada g
Supervisor
Hospedagem
(Tarde/Noite) Arrumador Suite Arrumador Suite Arrumadgr
o Folguista & Areas
Manha Tarde
Comuns

Gargom Café da Gargom Piscina &
Manh3d & Almogo Jantar

Gerentes

Cozinheiro

Cozinheiro Jantar
Almogo

Técnico de
Manutengao

Fonte: Elaboracéo Prépria

Alocados entre o horario da manhd e tarde, trés arrumadores s&o
encarregados de fazer a arrumacdo das suites e limpeza das areas comuns. A
recepcgéao, por funcionar vinte e quatro horas, dispée de um colaborador para cada
turno: um recepcionista no turno da manha e tarde, um no turno da tarde e noite e
um no turno da madrugada. O supervisor de hospedagem, que € o responsavel pela
recepcao no turno da tarde e noite, € acompanhado do estagiario em seus turnos e
o responsavel pela sua atribuicéo de tarefas de acordo com a demanda do Hotel no
dia. O contrato oferecido aos estagiarios € de no minimo seis meses, com
possibilidade de extensao, e carga horaria de 30 horas semanais. Os estagiarios
interessados devem ser estudantes de Turismo ou Hotelaria a partir do 5° periodo do
curso. No restaurante, um garcom fica disponivel para o atendimento do café da
manhd e almoco e outro para almoco e jantar, além de dividirem-se entre o
atendimento na piscina. Apenas esses dois funcionarios em um dos setores mais

movimentados ja se mostraram um problema recorrente a eficiéncia do Hotel, ja que
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em finais de semana mais intensos, por exemplo, € comum colaboradores de outros
setores terem que auxiliar o atendimento ao restaurante.

A cozinha possui dois funcionarios divididos entre café da manha, almogo e
jantar. Por ndo possuir um colaborador responsavel para cobrir as folgas do setor,
guando um dos cozinheiros folga, o outro é incumbido de todos os turnos do dia da
cozinha. Isso é, o cozinheiro chega ao Hotel no turno da manhéd e s6 vai embora
apos a finalizacao do servico de jantar. Apesar de ser algo de comum acordo entre a
administracdo do Hotel e do colaborador, este tipo de combinagcdo é ilegal pois
expOe o trabalhador a mais de doze horas diarias de trabalho interruptas.

Ha& um colaborador responsavel pela manutencdo do hotel e, caso
necessario, problemas que venham a acontecer com urgéncia. Seu horario de
trabalho é das 10 horas da manhad até as 18 horas da tarde, porém um dos
requisitos necessarios para o preenchimento desta vaga € ser um morador do
préprio bairro, para a solucéo rapida de problemas imediatos e que possam causar a
insatisfacdo do héspede.

As duas vagas preenchidas pelos responsaveis da administracdo do
empreendimento, como ja citado anteriormente, sdo escolhidas pelo Sr. Charles
pessoalmente. Ter como ensino superior um curso relacionado a gestdo hoteleira,
experiéncia no ramo e a nacionalidade francesa (esta especificagdo ndo possui
nenhum motivo aparente além da possibilidade do Sr. Charles poder entrevistar
estas pessoas diretamente do seu pais e de serem de sua confianca) sdo alguns
dos pré-requisitos dessas duas vagas. Até entdo, como todos 0s gerentes vieram ao
Brasil apenas para gestdo do empreendimento, o bairro de Barra de Guaratiba se
torna o escolhido para moradia, o que possibilita rapido acesso ao hotel. Qualquer
problema mais grave, cuja solucao fuja da alcada dos colaboradores, a geréncia se
faz presente para solucionar pessoalmente.

Analisando o quadro de colaboradores, nota-se que para a demanda exigida
pelo Hotel Boutique Magnolia a quantidade de colaboradores se mostra insuficiente
e impropria em alguns setores, destacando-se os da area de alimentos e bebidas.
Dois colaboradores apenas para a cozinha que possui um funcionamento de, pelo
menos, quatorze horas interruptas, leva ndo apenas a exaustdo dos colaboradores
em dias mais bem movimentados, mas também deixa o restaurante passivel a
reclamacdes de clientes em caso da demora de entrega dos pedidos. Estes mesmos

contratempos repetem-se no restaurante, uma vez que apenas dois garcons
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também dividem-se entre o saldo e o atendimento na piscina. Em alguns casos,
como ja dito anteriormente, foi possivel observar que colaboradores de outros
setores dirigem-se ao restaurante para ajudar no atendimento em dias mais
intensos, por exemplo. Entretanto é importante questionar se o tratamento por eles
oferecido serd o mesmo dos funcionarios ja treinados para esta funcao. Este tipo de
situacao interfere no pleno funcionamento do Hotel e pode afetar negativamente na
experiéncia do cliente, caso o mesmo se sinta de alguma forma negligenciado no

atendimento.

3.2 Unidades Habitacionais

O Hotel disponibiliza um total de sete suites. As reservas podem ser
realizadas através do telefone, e-mail ou de sites de reserva. O Hotel Boutique
Magnolia pode ser encontrado em enderecos como Booking, Expedia e Hotel
Urbano, de onde é possivel verificar a disponibilidade das Suites e seus respectivos
valores.

As Suites do Hotel sdo dispostas em um sistema crescente: quanto maior o
namero da suite, mais luxuosa ela €. O tamanho, entretanto, ndo entra no critério de
diferenciacdo, uma vez que existem suites superiores menores do que algumas
inferiores. A distincdo fica a cargo da decoracdo interior e a disposicdo das
banheiras, uma vez que algumas possuem jacuzzis, outras banheiras de
hidromassagem, por exemplo. Todas possuem uma varanda com a vista para a
Restinga da Marambaia e amenities L’occitane. Os valores de diaria variam de R$
435,00 (Suite | durante dia de semana) a R$ 812 (Suite Tribord ao final de semana).
As suites, da menos luxuosa para a mais luxuosa, recebem os nomes de Cabine I, Il
e lll, Suite du Matelot, Suite du Capitaine, Suite Babord e Suite Tribord e suas

estruturas serdo apresentadas a seqguir:

e Cabinel

A Cabine | tem 35m?2 e possui cama king size, com possibilidade de reverséao
para duas camas de solteiro (Figura 06), banheiro com box com dois chuveiros
(Figura 07). Ha uma area adjacente ao quarto, porém nao totalmente separada, que

serve como antessala com um pequeno sofa e armario. A varanda, com vista para o



38

mar, possui uma mesa com duas cadeiras. A suite ainda disponibiliza de TV, ar
condicionado e frigobar, além da possibilidade de colocacdo de uma cama de

solteiro extra.

Figura 06 - Cabine |

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 07 - Cabine |

Fonte: Acervo do Hotel.

e Cabinell

A Cabine Il tem 40m2 e conta com quarto/sala e banheiro. No quarto ha uma
cama king size, com possibilidade de reversdo para duas camas de solteiro. A
pequena sala de estar anexa ao quarto € mobiliada com sofa, poltronas e uma
pequena mesa de centro (Figura 08). No banheiro, compacto, mas bem decorado,
h&a uma banheira de marmore juntamente com um chuveiro (Figura 09). Da sala de
estar pode-se acessar a varanda com vista para o0 mar, onde encontram-se
disponiveis uma mesa e duas cadeiras. Essa unidade possui TV, ar condicionado e

frigobar, além da possibilidade de colocacdo de uma cama de solteiro extra.
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Figura 08 - Cabine Il
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Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 09 - Cabine Il

Fonte: Acervo do Hotel.

e Cabine lll

A Cabine Ill tem 46m2 e oferece cama king size, com possibilidade de
reversao para duas camas de solteiro (Figura 10). A suite dispde de uma banheira
de hidromassagem tipo spa, banheiro de box com chuveiro, duas poltronas e uma
mesa (Figura 11). Uma mesa e duas cadeiras podem ser encontradas na varanda
com vista para o mar. Possui TV, armario, ar condicionado e frigobar, além da

possibilidade de uma cama de solteiro extra.
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Figura 10 - Cabine Il

S

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 11 - Cabine Ill

Fonte: Acervo do Hotel.

e Suite du Matelot

A Suite du Matelot possui 37m2 e uma cama king size, com possibilidade de
reversao para duas camas de solteiro (Figura 12). A suite disponibiliza uma banheira
de hidromassagem tipo spa, um box com dois chuveiros, uma antessala anexa com
sofd, poltronas e uma pequena mesa (Figura 13). Na varanda com vista para o mar
encontram-se mais uma mesa com duas cadeiras. A habitacdo também possui TV,
ar condicionado e frigobar, além da possibilidade de uma de solteiro extra.
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Figura 52 - Suite du Matelot

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 63 - Suite du Matelot

Fonte: Acervo do Hotel.

e Suite du Capitaine

A Suite du Capitaine possui 40m2 e uma cama king size, com possibilidade de
reversdo para duas camas de solteiro (Figura 14). A suite é a Unica do hotel a
oferecer um ofuré japonés em suas dependéncias. Encontra-se na suite também um
box com dois chuveiros, uma mesa, duas cadeiras e duas poltronas (Figura 15). A
varanda com vista para o mar disponibiliza uma mesa e duas cadeiras. Possui TV,
armario, ar condicionado e frigobar.
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Figura 74 - Suite du Capitaine

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 15 - Suite du Capitaine

Marcio Rosa

Fonte: Acervo do Hotel.

e Suite Babord

A Suite Babord possui 50 m2 e um mezanino onde encontra-se a cama king
size, com possibilidade de reversao para duas camas de solteiro (Figura 16). Dispbe
de uma banheira jacuzzi, box com chuveiro, uma sala de estar com sofa e poltronas
(Figura 17). Na varanda com vista para o mar € possivel encontrar mais uma mesa e

duas cadeiras. Possui TV, armério, ar condicionado e frigobar.
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Figura 16 - Suite Babord

Fonte: Acervo do Hotel.

Fonte: Acervo do Hotel.

e Suite Tribord

A Suite Tribord possui 45m2 e uma cama king size, com possibilidade de
reversdo para duas camas de solteiro (Figura 18).Juntamente com a Suite Babord, é
considerada a suite mais luxuosa do Hotel Boutique Magndlia. Na suite encontra-se
uma banheira jacuzzi, box com chuveiro e duas poltronas (Figura 19). A varanda
com vista para o mar dispde de uma mesa e duas cadeiras. Possui TV, armario, ar

condicionado e frigobar.
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Figura 18 - Suite Tribord

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 19 - Suite Tribord

Fonte: Acervo do Hotel.

As sete suites, na primeira visdo, geralmente geram um impacto positivo. Sao
nitidamente luxuosas, possuem uma vista agradavel, oferecem amenities da marca
L’occitane e decoragdo de acordo com o ambiente ja apresentado em um primeiro
momento na recepc¢do. Entretanto, quando observada de forma mais detalhada, é
possivel reparar diversos problemas em sua estrutura e conservacdo. Na Suite |, por
exemplo, péde ser observados problemas de infiltracdo que ja foram motivos para
reclamacdes por parte de hospedes e apenas reparacfes imediatas foram
realizadas, o que resultou na identificacdo do exato mesmo problema menos de dois
meses apos tal manutencéo. A Suite |, inclusive, teve de ser fechada para reservas
por uma diaria, o que pode ser interpretado como prejuizo para o Hotel, uma vez
que ja que ndo houve solucdo do problema, a mesma teve de ser fechada
novamente para uma diferente reforma. Macanetas quebradicas, portas de armarios
frouxas, manchas de ferrugem em loucas do banheiro sdo alguns dos problemas
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identificados podem ser caracteristicas observadas como algum dos problemas na
conservacgao do Hotel.

Outro problema recorrente e critico era a ma conservagdo do enxoval do
Hotel. Encontrar lencéis amarelados e manchas era algo comum na rotina dos
arrumadores. Isto dificultava e atrasava o trabalho dos mesmos, que tinham que
recomecar o envelopamento de uma cama ou ir a uma outra area para buscar novos
lencois, por exemplo. O Hotel Boutique Magndlia utiliza uma lavanderia terceirizada,
que de segunda a sdbado busca uma quantidade de enxoval sujo e devolve outra
guantia limpa. Apesar de ser uma empresa de confianca da geréncia, ja ocorreram
problemas como atraso na entrega de enxovais limpos, que em dias com sete
check-outs e sete check-ins, levaram ao atraso da arrumacdo da unidade
habitacional. Este tipo de situacdo exemplifica uma complicacdo para o
empreendimento que poderia ser facilmente evitada se houvesse uma preocupacao
em uma conservacgao e renovacdo do enxoval, algo que pbéde ser notado que nao

era preocupacao da geréncia.

3.3 Restaurante Pedacinho de Barra

O restaurante Pedacinho de Barra localiza-se dentro das dependéncias do
hotel. Com especializacdo em frutos do mar, fornecidos frescos da propria regido, o
restaurante possibilita aos seus hdspedes uma refeicdo com vista direta para a
Restinga de Marambaia. Seu saldo consta com oito mesas ao total, porém mais
duas mesas podem ser encontradas do lado de fora ao ar livre. O Pedacinho de
Barra preza um ambiente intimo, aconchegante e calmo (Figura 20), por isso é
indicado uma reserva prévia para garantia de disponibilidade aos clientes passantes

gue desejam desfrutar de seu cardapio.
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Figura 20 - Restaurante Pedacinho de Barra.

Fonte: Acervo do Hotel.

Também hé& possibilidade de café da manha no local, porém este apenas com
reserva prévia, pois todos os alimentos servidos séo feitos especialmente de acordo
com a quantidade prevista de clientes. No caso do almoco ou do jantar, o pedido
pode ser feito diretamente no restaurante ou adiantado por telefone, caso o cliente
seja hospede, e é servido com uma estimativa de trinta minutos de preparo. Caso
seja da preferéncia do hospede, a refeicdo pode ser servida em seus aposentos
mediante cobranca de taxa de R$ 20,00 do Room Service.

O café da manha é servido diariamente aos hdspedes, no horario das 08h as
10h. Entre alguns dos alimentos servidos, constam cestas de pées diversos, bolos,
salada de frutas, panquecas, frios, ovos mexidos, sucos, café e variedades de cha.
Esse servico € disposto diretamente na mesa dos héspedes (Figura 21), tendo seu
preparo iniciado na hora em que estes chegam ao restaurante. Uma situacao
recorrente encontrada é quando alguns clientes devido a passeios marcados fora do
Hotel antes das 08:00 da manha, pedem o adiantamento desta refeicdo. Estes
pedidos, geralmente, sdo atendidos e os hdspedes podem realizar a refeicdo em um

horério antecipado.
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Figura 8 - Café da Manha.

Fonte: Acervo do Hotel.

Entre os pratos mais servidos no horario de almocgo e jantar, encontram-se o
bob6 de camardo servido com arroz e farofa de dendé para duas pessoas no valor
de R$ 149,00 (Figura 22) e o filé de linguado empanado, arroz, farofa de dendé,

vinagrette ou pirdo, para uma pessoa, no valor de R$ 59,00.

Figura 22 - Bob6 de Camaréo.

Fonte: Acervo do Hotel.

O Restaurante Pedacinho da Barra apresenta-se como um fator que agrega
valor ao Hotel Boutique Magnolia. A possibilidade de realizar uma refeicdo que
ofereca a culinéria local sem ter de deixar o empreendimento soma a experiéncia
final do hdéspede. Entretanto, alguns problemas podem ser observados quanto a
funcionalidade deste setor. Como apresentado anteriormente, o fato da cozinha
possuir apenas dois colaboradores se mostra prejudicial ao amplo funcionamento.
Quando um dos colaboradores encontra-se sozinho, o mesmo apresentara
dificuldades em preparar todos os pedidos no tempo estimado, além de

sobrecarrega-lo. A falta de um numero maior de colaboradores também apresenta
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um problema no saldo do restaurante, uma vez que os funcionarios tém de se

manterem ageis e rapidos a fim de atender todos os clientes com satisfacéo.

3.4 Maggie Spa

O Maggie Spa, que se localiza dentro das dependéncias do hotel, € um dos
maiores atrativos de servicos do empreendimento (Figura 23). Oferecendo
tratamentos que variam entre esfoliacdes, massagens relaxantes e hidratacdes, o
mesmo possui pequenas janelas localizadas no chdo, bem abaixo da maca de
tratamentos, para observacdo das tartarugas marinhas — animal encontrado em
abundancia no mar da Marambaia — enquanto o procedimento é realizado (Figura
24). O Spa ainda oferece a opg¢édo de tratamentos duplos, ideal para casais que

gueiram desfrutar desse momento juntos.

Figura 23 - Maggie Spa.

Fonte: Acervo do Hotel.
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Figura 24 - Vista do Spa.

Fonte: Acervo do Hotel.

Apesar do Maggie Spa possuir sua propria geréncia, o agendamento e o
pagamento dos tratamentos é feito diretamente na recepcdo do Hotel Boutique
Magnolia. O Spa dispbe de quatro massoterapeutas que, por serem moradoras da
regido, se organizam por escala e estdo disponiveis durante o horario de
funcionamento caso ocorra um agendamento realizado de Gltima hora por algum
hospede. Apenas € solicitado um tempo minimo de meia hora para preparacdo da
sala e dos produtos requeridos para o tratamento (Figura 25).

Entre os tratamentos mais populares estdo a massagem corporal relaxante de
60 minutos por R$ 199,00 e a Shiatsu, tradicional massagem oriental de 60 minutos
por R$ 239,008.

Figura 25 - Sala para tratamento no Spa.

P |

\

Fonte: Acervo do Hotel.

8 Valores referentes a janeiro de 2018.
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O Spa mantém o seu proposito de agregar ao Hotel um servico diferenciado
ao hospede. Observando seu desenvolvimento, € notavel dizer que estes oferecem
um servigco que agrada e acrescenta na experiéncia final do héspede. Durante o
periodo de estagio realizado, nenhuma reclamacgéo negativa foi referida aos servicos
oferecidos pelo Spa e, mesmo nos sites de reservas, podemos notar a satisfacao
por parte dos clientes.

“O atendimento do Spa é de alto nivel. E indescritivel estar fazendo
massagem e poder apreciar as tartarugas marinhas. Realmente,
sensacional!” (TRIP ADVISOR, 2017, n.p.).

“O servico de Spa é 6timo, recebemos massagens quase dentro do
mar. Uma experiéncia que sera repetida.” (TRIP ADVISOR, 2016,

n.p.).

“O Spa é um capitulo a parte! Fazer massagem de frente para o mar
€ simplesmente maravilhoso, tem varios tipos de massagem,
esfoliacdo corporal, no rosto, banho de sais.” (TRIP ADVISOR, 2016,

n.p.).
Este tipo de feedback positivo € importante para valorizacdo dos servigcos

oferecidos. A vista disso, ndo é necessario pensar em uma reestruturacio aos

servigcos ofertados pelo Maggie Spa uma vez que as expectativas sao supridas.

3.5 Areas de Lazer

O Hotel Boutique Magndlia oferece aos seus hdspedes uma piscina ao ar
livre, colchonetes para banho de sol e duchas préximas a piscina (Figura 26).
Atualmente conta a utilizagdo de apenas uma sauna vapor, uma vez que a sauna
seca foi fechada devida a alta manutencéo e a baixa procura, e um banheiro social.
Um deque com acesso direto ao mar da Marambaia também est& disponivel, caso o

hospede tenha interesse em tomar banho de mar (Figura 27).
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Figura 26 - Colchonetes e Piscina.

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 27 - Deck de acesso ao mar.

Fonte: Acervo do Hotel.

Uma sala de estar com sofés, poltronas e uma grande varanda com vista para
a Restinga de Marambaia pode ser encontrada em uma &area anexa a recepcao
(Figuras 28 e 29). Em um pequeno canto desta mesma sala, encontra-se um espaco
com jogos diversos e livros disponiveis aos hdspedes interessados nesta alternativa

de lazer.
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Figura 28 — Sala de Estar

Fonte: Acervo do Hotel.

Figura 29 — Sala de Jogos

KL B

Fonte: Acervo do Hotel.

3.6 Servicos

Pensando em uma grande parcela do publico do Hotel Boutique Magndlia
consiste em casais, o Hotel disponibiliza de um pacote adicional ao preco da diaria
no momento da reserva. Pelo valor de R$ 150,00 (cento e cinquenta reais) mais
10% de taxa de servico, acrescido ao valor da diaria, o Pacote Experiéncia
Romantica propbe uma decoragdo especial na suite — podendo ser realizada no
momento da chegada ou ap6s o horéario de jantar, de acordo com a preferéncia do
héspede — com pétalas de rosa distribuidas pela suite, uma caixa de chocolate

europeu e uma garrafa de espumante Chandon.
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O Hotel também oferece o sistema de Day Use e Day Spa. Em ambos 0s
casos, a entrada as dependéncias das areas comuns do hotel — piscina, sauna e o
deck com acesso direto ao mar — séo liberadas entre o horério das 10h as 18h (sem
acesso a qualquer suite) e a distribuicdo de toalhas para uso no Hotel. Entretanto,
qguando contratado o Day Spa, o cliente tera a sua disposicdo um tratamento a ser
realizado no Maggie Spa, com horario previamente agendado. Enquanto o valor do
Day Spa dependera de acordo com o tratamento escolhido pelo cliente, o valor do
Day Use é fixo de R$ 99,00 (noventa e nove reais) mais 10% de taxa de servico.

O Day Spa Dia da Noiva também veio a tornar-se um dos servicos mais
populares. Os valores variam apenas de acordo com a Suite escolhida, uma vez que
0S servicos sao os mesmos em todas as diarias. Com um early check-in®, a partir
das 08h da manh4, a noiva pode trazer mais dois acompanhantes para passar o dia
com ela (caso queira trazer mais acompanhantes, € cobrado o valor de R$ 99,00,
valor do Day Use). Ainda na parte da manhda, a noiva/noivo recebera um tratamento
de quase trés horas que envolvem massagem relaxante e tratamentos estéticos.
Durante o dia, as refeicdes de café da manha e almo¢o também serdo servidas de
acordo com o horario de preferéncia desse cliente. E importante destacar que tais
servicos ofertados no pacote sdo disponiveis apenas a noiva. Equipes de
maquiagem e fotografia possuem entrada liberada, sem nenhuma taxa adicional.
Quando a noiva/noivo e seus acompanhantes retiram-se para a cerimbnia, a
governanca inicia o processo de limpeza da suite e uma decoracdo especial — o
mesmo procedimento descrito na Experiéncia Romantica — para quando o casal
retornar ao hotel.

Conhecida por ser uma éarea de pratica de surfe e Stand Up Paddle (SUP),
Barra de Guaratiba oferece diversas escolas dessas atividades e servi¢cos de aluguel
de pranchas para os que gostam de se aventurar pelas aguas do mangue e da
praia. Pensando nesse publico e mesmo naqueles que sao apenas curiosos em
tentar esportes nauticos como distracdo e lazer, o Hotel Boutique Magnodlia dispde
de pranchas especificas para a pratica de SUP para aluguel. O servi¢co é ofertado
pelo preco de R$ 70,00 (setenta reais) por 60 minutos. Caso o hdspede ndo tenha
experiéncia, um funcionério do hotel é treinado para oferecer-lhe algumas instru¢des

antes de colocar a prancha na agua. E importante lembrar que caso a ondulagéo do

° Termo técnico da area de hotelaria que significa antecipacdo do horério de entrada.
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mar ndo esteja propicia a atividade, o servico ndo podera ser ofertado para nao
colocar em risco a seguranca do hdospede. Além disso, outras atividades similares
também sdo ofertadas pelo hotel, gracas a parcerias com empresas e prestadores
de servigo locais de confiangca do empreendimento. Passeios de caiaque e barco
podem ser requisitados na recepcdo, que fard o intermédio da venda para os
hospedes. Os valores e disponibilidade independem do hotel e o mesmo nao

recebe nenhuma comisséo por venda desses servi¢os de fora.
3.7 Midias Sociais

O Hotel Boutigue Magnolia em sua forma de divulgacédo faz uso de redes
sociais como Facebook e Instagram. Apesar de ndo utilizarem todas as ferramentas
disponiveis e atualizarem estas redes de forma esporadica, o Hotel aproveita desses
recursos para divulgar sua estrutura, suas suites, valores promocionais para Day
Spa e os atrativos turisticos do bairro.

Enderecgos eletronicos destinados a reservas e informagbes de meio de
hospedagem, como Booking (Figura 30), Trip Advisor (Figura 31) e Kayak (Figura
32) também sdo formas de divulgacdo utilizadas para promocdo, mantendo um
canal de comunicacdo direta entre os clientes e o Hotel, respondendo duvidas e

recebendo e analisando criticas positivas e negativas.

Figura 30 — Avaliagdo Booking

Avaliacdes de hospedes (128)

Hospedes reais, Hospedagens reais. Opinides reais. Orientagdes para deixar sua avaliagdo

Muito bom - 128 avaliacoes ~

Fonte: Booking
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Figura 31 — Avaliacdo Trip Advisor

Visao geral

4,5 @@@@@ 233 avaliacGes

Excelente I 57%
Muito bom NN y
Razoavel HH

Ruim [ |

Horrivel [ |

O @@@@®@ 2 dias atras
‘Sensacionalll”

. ®@@@@® 1 semana atras
0 ‘Incrivell "

Fonte: Trip Advisor

Figura 32 — Avaliagdo Kayak

Avaliacéo geral Bom saber AvaliacGes em destaque
8 3/10 + Otima vista Café damanhi ®
‘ + Ambiente acolhedor Servico
Excelente i
+ Atendimento acolhedor Custo Beneficio
Quarto —

Fonte: Kayak

O Hotel possui também um contato de e-mail no qual os héspedes entram em
contato direto com o Hotel a fim de terem suas duvidas sanadas. O Hotel possui
diversos modelos de e-mails prontos para os diversos questionamentos:
informacdes de Suites, Day Use, Day Spa, Day Spa Dia da Noiva, funcionamento do
restaurante e visitacdo do espacgo, sao alguns dos exemplos. Os e-mails sao ricos
em imagens com a intencdo de elucidar e despertar o interesse naquele possivel

cliente.

3.8 Adequacgdes do Hotel Boutique Magndélia

ApoOs a coleta de informacgbOes sobre o funcionamento do Hotel Boutique

Magnolia, pode-se observar a estrutura, o funcionamento e a dindmica abordada
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pelos gestores para deixar o empreendimento em andamento de forma a ser
lucrativo. Assim, pode ser realizado u uma analise comparativa com as informacdes
colhidas da categorizacdo Boutique e com o que € apresentado no Hotel Boutique
Magndlia, resultando na formacdo de um segundo quadro (Quadro 02) que

apresenta os resultados observados.

Quadro 02: Caracteristicas essenciais aos Hotéis Boutique de acordo com o0s
autores estudados, suas especificacbes e se foram observadas ou nao no Hotel
Boutique Magndlia.

Caracteristicas Essenciais Hotel Boutique Observadas no Hotel Boutique

Magnolia

Tendéncias Caracteristicas

Diferenciada, Unica,

. . N&o adequada.
previamente planejada.

Arquitetura

intimo, UH’s com temas,

e . Parcialmente.
mobilias criativas.

Design Interior

Abordagem especifica,
atendimento
Servigos personalizado, prever N&o adequada.
necessidades do
héspede.

Infraestrutura oferecida

Infraestrutura de por hotel de grande porte N&o adequada
Lazer (piscina, SPA, academia, q '
livraria etc.).
Tamanho Pegueno — médio porte. Adequada.

Localizacoes
privilegiadas, cidades

Localizacao - o Parcialmente.
cosmopolitas, refugios
naturais.
Pablico Alvo 20-50 anos; Adequada.

Renda média — alta.

Fonte: Elaborag&o Propria
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A exposicao desse quadro buscou uma melhor visualizacdo do Hotel Boutique
Magnolia e sua adequacao quanto a categorizacao esperada de um Hotel Boutique.
Em um préximo momento, a parte final deste trabalho, seré realizado um diagnéstico
do empreendimento e seu funcionamento a fim de chegar a uma proposta de
reestruturacao para melhor harmonizacdo com o que se € esperado deste meio de

hospedagem.
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4 DIAGNOSTICO E PROPOSTA DE REESTRUTURACAO

Com as informacdes coletadas sobre os requisitos que um estabelecimento
que queira intitular-se Hotel Boutique deve obedecer, é possivel avaliar quais
praticas adotadas sdo essenciais para seu funcionamento e quais a auséncia
tornam-se uma caréncia na estruturacao e prestacdo de servicos. Pensando nisso,
este capitulo tera o objetivo de realizar um diagnoéstico do Hotel Boutique Magndlia
através das andlises realizadas no local, bem como as entrevistas ndo estruturadas
realizada com as gestoras e o feedback recolhido dos clientes através das midias
sociais, a fim de ponderar a situacdo real do estabelecimento. Para esta acdo, o
hotel foi apresentado de forma fragmentada, possibilitando uma melhor visualizacao
de seu funcionamento, sempre alinhando a execu¢cdo com o conhecimento tedrico.

Em um segundo momento, sera realizado uma analise SWOT do meio de
hospedagem. A analise buscara avaliar os pontos internos e externos que impactam
de maneira positiva ou negativa o empreendimento.

Ao final, sera possivel visualizar uma proposta de reestruturacdo que cobica
uma melhor adaptacédo viavel para o empreendimento aos padrdes esperados pelo
mercado e seu publico alvo, apresentando estratégias e solucdes a fim de suavizar

estas possiveis problematicas.

4.1 Diagnoéstico do empreendimento

Observado a estrutura relacionada as unidades habitacionais que o Hotel
Boutigue Magndlia possui, em um primeiro momento nota-se que as suites, em
guantidade, adequam-se a uma das principais caracteristicas relacionadas a
estratégias utilizadas em hotéis boutiques: o pequeno porte, poucas unidades. O
Hotel dispbe de apenas sete suites, 0 que agrega a sensacao de exclusividade, uma
vez que, como discutido por Wheeler (2006), os clientes estdo dispostos a pagar um
valor extra para se hospedarem em um hotel que ofereca essa sensagcdo de
privilégio. As sete suites do hotel ainda oferecem diferentes elementos entre si em
sua decoracdo e mobilia interior, 0 que acresce mais um fator positivo ao hotel.
Como abordado por Anhar (2001, p.1l), “muitos hotéis boutiques introduzem

diferentes temas em cada quarto, tornando assim cada estadia uma experiéncia
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unica”. Dessa forma, a ambientacdo da unidade, que é composta pelos itens de
conforto que o quarto dispbe, o mobiliario, itens de decoracéo, iluminacéo, entre
outros, fazem parte da experiéncia do cliente. Com cada suite oferecendo uma ideia
e decoracao diferente, criam-se novas possibilidades e expectativas, agucando a
curiosidade dos héspedes. Assim, pode-se relacionar a decoracgéo interior a um dos
principais atrativos do Hotel Boutique, devido aos seus elementos Unicos e
personalizados (ALMEIDA; GUERREIRO, 2013). Caso a primeira estada seja
aprovada e o cliente deseje retornar ao empreendimento, apesar de j& saber o que o
Hotel oferecer4d em alguns quesitos, sua experiéncia completa ndo sera a mesma
caso escolha uma suite diferente.

Torna-se natural, entdo, pensar no cuidado e conservagcao especial de cada
suite, uma vez que os elementos la distribuidos fardo parte da experiéncia total.
Pesando essa questdo do interior das unidades habitacionais no Hotel Boutique
Magnolia e utilizando para essa analise as avaliacfes do hotel em um dos principais
enderecos eletronicos para reservas de meio de hospedagem, o Booking.com?'©
(BOOKING, 2018), os comentérios relacionados a insatisfagdo com a manutencéo
Sao recorrentes.

A torneira do chuveiro saiu na minha mao. A porta de blindex do
chuveiro era quase impossivel de correr, pois eu tinha medo que ela
viesse a se quebrar. Por todo canto se via fio elétrico colado junto ao
rodapé. A pintura nas partes de madeira necessitava de pintura
urgente. Em fim tudo isso acrescido de uma diaria muito elevada
para o que era apresentado. (BOOKING, 2018, n.p.).

A falta de manutencdo e conservacdo das mobilias e os pequenos detalhes
da ambientacdo acabam por criar uma atmosfera de descaso que, caso o hdspede
constate, pode afetar diretamente a sua experiéncia. Ademais, contemplando as
pesquisas estudadas para este trabalho, € significativo pontuar que os clientes que
usufruem desse segmento ja estdo habituados com o nivel de servi¢co oferecido em
hotéis boutiques, isto é, exigem um padrdo minimo de qualidade. Como apontado
pela BLLA (2013), um cliente quando se hospeda em um hotel boutique, ja espera
sentir emocdes relacionadas a sensacdo de romance, calmaria, surpresa a
estimulos criativos, inspiracbes e descobertas. Portanto, de acordo com Araujo
(2013), que versa que uma das grandes influéncias que intervém na satisfagdo do

cliente € a experiéncia que este possui com outros servigos ja utilizados, o tornando

10 0 endereco eletrdnico Booking foi o escolhido para buscar e analisar as emogdes e satisfacdes dos clientes
por oferecer ao Hotel Boutique Magndlia o maior nimero de solicitacGes de reservas.
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mais exigente, pode-se afirmar que quando essas emocdes, ou expectativas, nao
sdo alcancadas, ocorre uma sensacdo de desencantamento do cliente. Ou seja,
pensando que o cliente j& inicia a sua busca pela hospedagem em uma certa
localidade com uma expectativa elevada, a insatisfagdo poderd ser ainda maior
quando se deparar, na realidade, com algo ndo condizente com o esperado tais
como mobilias antigas, manuten¢cdes pendentes e ma conservacao do ambiente.

Nessa proposta de meio de hospedagem, a expectativa do cliente esta além
do que ele podera encontrar na estrutura fisica. E uma expectativa muito subjetiva,
podendo incluir aspectos ndo observados em outros meios de hospedagem, como
se pode confirmar na seguinte avaliacao:

O cardapio de comidas e bebidas precisa melhorar muito. Precisa
harmonizar com o ambiente [...]. Todas essas observacées € [sic] de
uma expectativa de um hotel boutique, que é a proposta do Relais de
Marambaia. Em um hotel mais simples esses pontos ndo chamariam
tanta atencéo. (BOOKING, 2018).

Este tipo de feedback pode ser escutado bastante, como em momentos de
check-out, quando o recepcionista geralmente questiona como foi a estadia do
héspede. Os héspedes véem a hospedagem e a experiéncia final como positiva,
porém nao entendem o porqué da classificacdo Boutique ser utilizada no
empreendimento, gerando duvidas se o servi¢o ofertado é realmente o que deveria
se esperar em termos de qualidade de um Hotel Boutique. Em poucas palavras, a
auto-classificacdo do Hotel Boutigue Magndlia como Hotel Boutique, afeta
diretamente a forma como seus clientes abordarédo a sua experiéncia e quais serao
suas expectativas minimas.

As analises realizadas sobre os servicos de um Hotel Boutique apresentam a
personalizacdo do servico como um dos elementos essenciais. Este topico pode
variar entre alguns fundamentos, sendo alguns deles como uma abordagem e
atendimento personalizado e a previsdo das necessidades do hoéspede. Estes
aspectos podem ser considerados uma das poucas caracteristicas em que a
unanimidade prevalece entre 0s autores que abordam a tematica de Hotel Boutique.
Rabontu e Niculescu (2009) apontam uma recepgcdo amigavel e servicos
personalizados como requisitos basicos, assim como Almeida e Guerreiro (2013)
defendem que o apelo ao contato emocional no encontro de servigos personalizados
fomentam uma das filosofias de Hotel Boutique. Anhar (2001) acredita que o0 que

diferencial de um hotel boutique € a conex&do que os hdspedes experimentam com
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os colaboradores do empreendimento, ou seja, um contato no qual se estabeleca
uma relacdo mais intima e que faca o hdéspede sentir-se especial. Deste modo,
pode-se entender que esse contato intimo e personalizado se torna essencial a
caracterizacao do empreendimento e um pilar da concepgéao de hotel boutique.

Contudo, essa personalizacao e diferenciacdo no atendimento ndo podem ser
observadas no Hotel Boutique Magndlia. As predilecbes do héspede nédo sao
coletadas em um momento prévio, impedindo um atendimento que poderia ser
oferecido de forma adaptada e, ainda além, dificultando a antecipacdo das
necessidades do héspede. Destaca-se também que tdo pouco durante o processo
de hospedagem é realizada esta coleta. Observa-se ainda que nao existe nem ao
menos a preocupacao de memorizar dados simples como o nome, por exemplo, o
que seria primordial em um servico intimista. A recepcédo € treinada a oferecer um
servico cordial e amigavel, buscando sempre atender as necessidades dos
hospedes quando solicitada, entretanto isto ndo bastaria para encaixar-se em um
servico de Hotel Boutigue. Conforme abordado por Kurgun et alli (2011) as
tendéncias emocionais baseiam-se no conhecimento dos detalhes e o oferecimento
de uma abordagem especifica, fazendo té-lo certeza de sua singularidade. A partir
do momento que um Hotel Boutique abre mao desse investimento no servico
personalizado, ele d4 margem aos seus clientes para questionamentos quanto a sua
autodenominacgéo.

Um dos aspectos mais explorados quanto ao tema Hotéis Boutiques seria a
sua arquitetura. Apesar de um grande conhecedor da area como Scharager dissertar
gue um Hotel Boutique se fundamenta principalmente em seus servicos e ndo em
sua érea fisica (SCHRAGER, 2016), outra parcela (ANHAR, 2001; KURGUN et al,
2011) concorda que a arquitetura do empreendimento € um dos grandes atributos
gue um hotel boutique pode ostentar.

Compreende-se que um hotel boutique deve necessariamente ter
instalacBes ditadas pelas caracteristicas de design, com um projeto
arquitetdnico diferenciado ou instalado em um prédio histérico.
(ANGELI et alli, 2012, p. 318).

Tal constatacao distancia-se do que pode ser observado no hotel base desta
pesquisa. O Hotel Boutique Magndlia, antes de virar um meio de hospedagem, era
uma casa de veraneio sem outra proposta além de servir de residéncia. Por isso,
sua estrutura ndo contemplava inicialmente nenhum aspecto historico ou cultural.

Assim, quando o Sr. Charles adquiriu a propriedade com o intuito de transforma-la
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em uma pousada, nenhum requisito referente a arquitetura se tornaria um
empecilho. Consequentemente, quando as reformas foram realizadas, nenhuma
delas contemplaria a arquitetura e o design exterior, deixando o foco apenas para a
adaptacdo necessaria das estruturas a um empreendimento hoteleiro. Caso as
reformas tivessem sido realizadas jA pensando em atender esse requisito, uma
abordagem historia e/ou cultural poderia ter sido realizada, aproveitando da historia
gue o bairro de Barra de Guaratiba tem a oferecer.

Portanto, pode-se afirmar que apesar de ser compreensivel a falta deste pilar
no empreendimento, uma vez que sua proposta de ser um hotel boutique veio
apenas ap0s a sua inauguracdo e funcionamento, o hotel carece de mais esta
caracterizacdo. Sua arquitetura exterior sé pode ser contemplada diretamente do
mar da Marambaia (Figura 33), uma vez que o Hotel, pela entrada da rua, nao

consegue ser visto devido ao muro (Figura 34).

Figura 33 — Hotel Boutique Magndlia

Fonte: Google Maps
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A estrutura de um Hotel Boutique apesar de ofertar poucas unidades
habitacionais, devera apresentar toda a variedade de infraestrutura de lazer e
servicos que somente um hotel de grande porte pode oferecer (BRASIL, 2017).
Espaco para academia, biblioteca, spa e area para banhos de sol (solarium) séo
alguns dos exemplos de areas que poderiam ser consideradas estruturas de lazer e
que agregariam a experiéncia do hospede. Alinhando esses requisitos ao Hotel
Boutigue Magndlia, pode-se extrair que as areas de piscina e sauna, 0 acesso ao
mar da Restinga e a sala de estar que dispde de livros e jogos podem ser avaliadas
como areas de recreacdo e estrutura de lazer. Ainda assim, é importante destacar
gue estas areas e estruturas de lazer oferecidas ndo se enquadram com a de um
hotel de grande porte como defendido pelo Ministério do Turismo (2017) e sim com
as de um Hotel de pequeno porte. A piscina, por exemplo, seria ideal se o Hotel
recebesse durante os finais se semana apenas o0s héspedes das suites. Entretanto,
com a presenca dos clientes do Day Use ou Day Spa, a piscina mostra-se
insuficiente para a quantidade de pessoas dispostas a usufrui-la. O tamanho da
mesma seria ideal para receber ao maximo quinze pessoas (informacao repassada
da geréncia para o setor da recepcao, buscando oferecer um limite de nimero de
reservas), porém a partir do momento que recebe acima desta quantidade, néo
podera oferecer o conforto esperado neste tipo de estabelecimento. Somado a isso,
o Hotel ndo possui uma academia e sua biblioteca possui um acervo limitado a
cinquenta livros.

Uma insatisfacdo que pbde ser observada pelos clientes seria a falta de
espaco aos clientes que usufruem do Day Use/Day Spa. Na area da piscina, ha
apenas um unico banheiro que € disponivel para todos os clientes. Supondo que um
cliente de Day Spa utilize as dependéncias da piscina entre o periodo das 10 horas
da manha até as 18 horas da tarde, este sera o Unico banheiro que ele tera acesso.
A falta de um chuveiro e de um espagco para armazenar seus pertences gera
insatisfacdes que séo retratadas e expostas por parte destes clientes.

Entretanto, Angeli, Torres e Maranhdo (2012) discorrem que uma das
estratégias que podem ser utilizadas em alguns casos de Hotéis Boutiques sdo o0s
servicos reduzidos apresentando-se como caracteristicas de estilo, ou seja, 0s
servicos limitados entrariam como um elemento positivo. No tocante a estrutura
ofertada pelo hotel no setor de alimentos e bebidas, o restaurante Pedacinho de

Barra, o servico de quarto e os minibares das unidades habitacionais sdo os Unicos
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pontos de venda de alimentacdo do empreendimento. Contudo, o tamanho limitado
desse setor ndo se apresenta como um grande estorvo no funcionamento do
empreendimento, conforme abordado por autores que tratam do assunto:

Alguns proprietarios ainda reduzem os custos de adaptacdo dos
hotéis boutique por meio da adocdo de uma estratégia de quanto
menos, melhor. (...) Em determinados hotéis boutique, ndo ha servico
de quarto e existem poucos atrativos na parte de alimentos e bebidas
(CHRISTERSDOTTER, 2005 apud ANGELI et al, 2012, p. 312).

Quando estudado a categorizacdo deste segmento, € possivel deparar-se
com sugestBes de alguns servigos para hotéis boutiques localizados em reflgios,
isto €, localidades distantes de centros urbanos (AHNAR, 2001). Anhar (op. cit.)
aponta que para estes hotéis pequenos, exdticos e intimos, servicos como spa,
banhos de pétalas de rosa ou pacotes de lua de mel podem ser ofertados com o
intuito de encantamento. No Hotel Boutique Magndlia, esses mesmos servicos
podem ser articulados com os ja oferecidos pelo hotel, bem como o Pacote de
Experiéncia Romantica, que pode ser adicionado em qualquer reserva de diaria, ou
o Day Spa Dia da Noiva, que oferece opc¢des para lua de mel.

O Hotel Boutique Magndlia, como ja exposto anteriormente, oferece opcdes
de Day Use e Day Spa. Contudo, inicialmente apenas o servico de Day Spa era
ofertado. Esse servico foi incorporado quando o hotel percebeu uma demanda
continua de clientes, estes moradores de regides proximas como Recreio dos
Bandeirantes, Barra da Tijuca e Jacarepagua, de utilizarem as éareas de lazer
dispostas, porém sem o interesse de usufruir da hospedagem. Assim, buscando
gerar mais uma fonte de renda ao Maggie Spa, o servico de Day Spa foi concebido,
oferecendo um tratamento realizado no Spa e 0 acesso as areas comuns do hotel
das 10 horas as 18 horas. Este servico agregou, ainda, movimento ao restaurante
Pedacinho de Barra, uma vez que os clientes ndo tinham interesse em deixar a
propriedade e optavam por realizar suas refeicdes no empreendimento a fim de
otimizar seu tempo. Contudo, ap0s uma baixa na ocupacao do hotel no ano de 2012,
foi acrescentado o Day Use. Com excecéo do tratamento realizado no Spa, o pacote
Day Use oferece 0 acesso as mesmas areas comuns no mesmo intervalo de tempo.

Observando em um contexto mais amplo, estes servicos oferecem uma nova
perspectiva de abordagem a um possivel hdspede. Sendo bem executado, o hotel
possui a chance de atrair e tentar fidelizar este cliente a uma hospedagem, incitando

nele a sensacdo de experimentar parte dos servicos do hotel e instigando a
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curiosidade pelos demais servicos. Entretanto, em contrapartida, a presenca dos
clientes de Day Use e Day Spa no hotel podem gerar certo desconforto em alguns
héspedes. A sensacdo de exclusividade é diminuida, uma vez que o valor do Day
Use é mais acessivel e oferece, de certa maneira, alguns dos mesmos servicos
adquiridos na reserva da hospedagem. Alguns hospedes citam também que uma
guantidade maior de clientes no hotel resulta em uma diminuicdo na qualidade do

atendimento por parte dos colaboradores.

4.2 Analise SWOT

Para o planejamento de uma empresa, na sociedade moderna, €
imprescindivel a atencdo ao ambiente em que a mesma esta inserida. Assim como
apontado por Appio et al (2009) a eficacia na competitividade é o planejamento
fundamentado em dados reais e concretos que resultardo em uma previsdo dos
acontecimentos. Com esse pensamento formatado, a andlise SWOT (Strenghts,
Weaknesses, Opportunities e Threats) — forca, fraqueza, oportunidade e ameaca — é
uma ferramenta que proporcionard ao gestor uma visdo de seu empreendimento
perante seu mercado, conhecendo-o e estudando-o, e usando estas informacfes
para a sobrevivéncia no mercado (Fernandes et al, 2015).

Uma forca é algo positivo, € uma caracteristica da empresa que
aumenta a sua competitividade. Uma fraqueza é algo que esta
faltando na empresa, algo negativo, que a faca ficar em
desvantagem em relacdo aos seus concorrentes. Por meio desta
andlise, pode-se fazer uma investigacdo das forcas e fraquezas do
ambiente interno e das oportunidades e ameacas do meio
envolvente. Quando os pontos fortes superam os pontos fracos a
empresa torna-se competitiva. (APPIO et al, 2009, p. 5).

Dessa forma, elaborou-se uma matriz SWOT do Hotel Boutigue Magndélia que
buscarda uma melhor visualizacdo do desempenho do empreendimento, tanto
internamente quando externamente, e como estes pontos poderdo influenciar
diretamente na proposta de reestruturacao deste trabalho e seu posicionamento no
mercado atual (QUADRO 03).



Quadro 03. Matriz SWOT Hotel Boutique Magnolia.

AMBIENTE INTERNO

Pontos Fortes

Pontos Fracos

e Suites personalizadas,
exclusivas;

e Atrativos locais e naturais;

e Estrutura de Spa e

Restaurante.

Oportunidades

Pouca mao de obra
especializada;

Lacuna quanto a servigos
personalizados.

Falta de manutencao;

AMBIENTE EXTERNO

Ameacas

Expansao da Zona Oeste;
e PO6lo  Gastronbmico  Local

Prestigiado;

Expansdo do Segmento de
Hotel Boutique;

Entorno;

Longe do centro turistico do
Rio de Janeiro;

Meses de baixa ocupacéo

sazonais (outono e inverno);

66

Nenhum concorrente na regiao.

Fonte: Elaboracgéo Propria.

Com a melhor visualizacdo oferecida pela matriz SWOT, cada tépico sera
desenvolvido brevemente com o intuito de entender como este agrega,
positivamente ou negativamente, ao empreendimento.

Quando pensado no ambiente interno, os pontos fortes do Hotel Boutique
Magnolia estruturam-se entre as suites diferenciadas entre si e exclusivas, o0s
atrativos locais e naturais e a estrutura de spa e restaurante. As alternancias das
decoracdes interiores entre as sete suites, como destacado anteriormente, torna-se
um atrativo ao empreendimento, podendo criar para hospede uma experiéncia
diferenciada em cada estada, por exemplo, uma vez que cada suite oferecera uma

estrutura Unica. A sensacdo de exclusividade, abordada no estudo de Wheeler
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(2006), pode também ser adicionada a lista, uma vez que os hospedes se sentem
tentados a pagar um valor adicional se isso representar a garantia de seletividade do
servico. Os atrativos locais e naturais sdo proporcionados pela area litoranea do
bairro de Barra de Guaratiba. Sendo banhando pela Restinga da Marambaia, 0
bairro oferece trilhas com vistas para o mar e acesso as praias desertas — praias que
devido ao dificil acesso sdo bem conservadas. Esses atrativos naturais acabam por
atrair clientes fora do segmento de luxo mas que buscam um oasis natural longe da
movimentagcdo central da cidade do Rio de Janeiro. Em avaliagbes feitas por
hospedes, é dificil encontrar um comentario que ndo remeta ao encanto natural
encontrado na paisagem.

Visual € inacreditavel! [...] Proximidade da Praia do Perigoso e da
Trilha da Pedra do Telégrafo ganham pontos. (BOOKING, 2018,

n.p.).

Sem duvidas imperdivel e ndo ha nenhuma comparacdo com
gualquer outro local da regido. (BOOKING, 2018, n.p.).

Por fim, a estrutura de Spa e Restaurante e seu impacto positivo no
empreendimento. Barra de Guaratiba possui sua economia movimentada gracas a
oferta de restaurantes especializados em frutos do mar, o que a torna um pdlo
gastrondmico. Pensando em uma grande parte do publico alvo do hotel que
consistem em casais, que por muitos gostariam de experienciar um momento mais
romantico e exclusivo, o restaurante do empreendimento se apresenta como uma
oportunidade para que esse publico possa desfrutar da comodidade da hospedagem
e experimentar a esséncia da regido — a gastronomia —, em um Unico ambiente.
Outro ponto a se destacar é que apesar da grande oferta de restaurantes da
regido!!, poucos oferecem uma proximidade ao mar e a possibilidade de realizar
uma refeicdo com a vista da Restinga da Marambaia. A vista oferecida juntamente
com a facilidade de n&o ser necessario sair do empreendimento para obter a
experiéncia culinaria local, agrega um diferencial ao empreendimento hoteleiro que,
mesmo de pequeno porte, oferta mais este servigo. Este pode ser considerado o tipo
de vivéncia que somara em sua experiéncia final. O Spa, por sua vez, oferece mais
uma opcéao de relaxamento em um ambiente ja favoravel ao lazer e também com a
mesma proposta do restaurante, sem que seja hecessario sair das dependéncias do

hotel. Os tratamentos ainda sdo oferecidos em uma area em que € possivel

11 Como apresentado anteriormente, de acordo com o Trip Advisor, Barra de Guaratiba oferece um total de 31
restaurantes.
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contemplar a paisagem natural tdo estimada, juntando dois pontos em uma ocasiao
Unica. Os servicos oferecidos sdo de acordo com o que os clientes buscam em uma
situacédo de lazer e relaxamento, e, em diversos casos, foram feitos concessdes para
adequacdo de algum pedido especial que o hoéspede tenha feito. As
massoterapeutas sao flexiveis em adaptarem-se as necessidades dos clientes para
criar da melhor forma um ambiente propicio ao relaxamento, o que reforca
positivamente a experiéncia do hdspede.

Abordando agora os pontos fracos em um ambiente interno, é possivel
encontrar variaveis decorrentes da falta de estruturacdo do empreendimento. A
pouca mao de obra especializada € creditada apenas aos cargos de lideranca. Isto
€, no quadro de colaboradores do hotel, ndo se encontram profissionais com
formacao técnicas e tampouco € oferecido um treinamento focado em hospitalidade
e a forma como os servicos sdo ofertados. O recrutamento é feito por meio de
indicagdes, nas quais os proprios colaboradores sugerem conhecidos para as vagas
de trabalho. Esta conduta, que pode ser considerada uma das responsaveis por esta
fraqueza observada, entretanto, foi justificada pela gerente Mathilde como uma das
poucas opcdes viaveis a fim de admitir funcionarios confidveis. Subsequente
averigua-se a lacuna quanto a servicos personalizados. Um servico personalizado
em hotéis boutiqgues pode ser discernido entre abordagens pessoais e especificas
(KURGUN et al, 2011), um contato mais intimo (BLLA, 2013), a sensacdo do
héspede em se sentir em casa (ALMEIDA; GUERREIRO, 2013). Contudo, este
servico ndo é observado no Hotel Boutigue Magndlia, apresentando um vacuo em
uma caracterizacdo essencial ao funcionamento basico de um hotel boutique. Ainda
mais, nota-se uma omissao por parte da gestdo em prover treinamentos e
capacitacoes a seus colaboradores, uma vez que estes que realizam o contato
direto com o hospede e séo responsaveis por uma fracdo da experiéncia total.

O terceiro ponto fraco analisado consiste na falta de uma manutengéao, tanto
preventiva quanto corretiva. A principio, € significativo destacar que em uma gestao
de empreendimento hoteleiro, independentemente de sua categorizacdo, €
importante atentar-se a conservagéo da estrutura. Com isso em mente, define-se da
seguinte forma as manutencdes:

A manutencao preventiva é a realizagdo de um conjunto de tarefas
com o objetivo de evitar 0 maior nUmero de avarias possiveis. [...] A
manutencdo corretiva caracteriza-se por ser o tipo de manutencdo
“efetuada depois da deteccdo de uma avaria e destinada a repor o
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bem num estado em que possa realizar uma funcdo requerida
(NETO, 2015, p. 22).

7

Interpretando esta conceituagdo com o0 que é observado praticamente no
Hotel Boutique Magndlia, percebe-se que h& uma falta de investimento em
manutencdes preventivas, remanescendo assim apenas a op¢do da manutencao
corretiva. Isto é, somente quando alguma estrutura ou equipamento aparenta um
determinado dano é que ocorre a preocupacao de reparo. Este comportamento pode
vir a ser prejudicial ao empreendimento, uma vez que caso o0 hospede testemunhe
qualquer irregularidade, isto podera afetar diretamente a sua experiéncia. E
concebivel exemplificar esse raciocinio através de palavras dos préprios clientes:

Nos decepcionamos com a conservagdo e decoragdo do hotel.
Precisa de reforma. Pelo valor da diaria deveria estar bem mais
atento aos itens de requinte, sofisticacdo e detalhes que um hotel
boutique é suposto proporcionar. (TRIP ADVISOR, 2016, n.p.)

As instalagdes deixam um pouco a desejar. O local precisa de
modernizagao e bastantes reparos. (TRIP ADVISOR, 2016, n.p.)

O hotel precisa de uma reforma. Algumas instalagbes estdo um
pouco velhas. (TRIP ADVISOR, 2018, n.p.).

Os quartos sao 6timos em tamanho e em conforto, mas me parece
gue precisam comecar a pensar em uma modernizacdo. (BOOKING,
2018, n.p.).

7

Percebido isso, é possivel constatar uma problematica que poderia ser
contornada no ambiente interno do empreendimento sem delongas, uma vez que o
quadro de colaboradores apresenta uma pessoa responsavel pela manutencao. A
manutengao corretiva, teoricamente, mostra-se mais vantajosa financeiramente,
entretanto gracas a continuidade da mesma, isto é, ela ter de se fazer necessaria
novamente em alguns meses por ter sido uma medida provisoria, acaba gerando
mais gastos ao final ao Hotel. Mesmo que algumas reformas sejam adiadas com
pretextos financeiros, uma maior atencéo deveria ser dada a este topico, buscando
uma economia maior, mesmo que seja em longo prazo.

Analisando o ambiente externo, observa-se a expansdo da zona oeste como
a primeira oportunidade destacada. Possuindo a maioria das localidades onde
investimentos foram feitos a fim de atender as Olimpiadas Rio 2016, a zona oeste
tornou-se o foco natural para o crescimento do Rio de Janeiro . Areas como Barra da
Tijuca, Jacarepagua e Campo Grande sofreram uma grande especulagéo imobiliaria

e atrairam investimentos, levando a criacdo de um diferente polo urbano daquele
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encontrado na zona sul. Consequentemente, a area de Barra de Guaratiba,
adjacente a estes bairros, também recebeu uma parcela de novos visitantes
curiosos. Esse efeito mostra-se como uma oportunidade ao Hotel Boutique
Magnodlia, uma vez que, consequentemente, esta pode ser uma oportunidade de
captacdo de novos clientes. Ainda com isso em mente, é possivel conceber o
mesmo quadro quando pensado no polo gastronémico de Barra de Guaratiba.
Sendo o maior atrativo local, seu sucesso iniciou-se na década de 1970, quando
consumidores dirigiam-se até o bairro buscando a qualidade do pescado fresco e
precos razoaveis (MELLO, 2015). Essa marca conserva-se até hoje, atraindo, em
sua maioria, clientes de final de semana em busca de um restaurante atipico dos
ofertados em centros do Rio de Janeiro, em um bairro considerado pitoresco, por
nao parecer com um bairro de cidade grande, conservando ainda algumas
caracteristicas nativas de uma vila de pescadores. Desta forma, a estratégia de
conquista de novos clientes também pode ser pensada dentro desta oportunidade.
Em um terceiro momento, é possivel analisar o crescimento de hotéis da
segmentacdo boutique como uma oportunidade de crescimento ao proprio Hotel
estudado. O estimulo a curiosidade de como um meio de hospedagem podera
alimentar experiéncias sem demandar necessariamente de um entorno turistico,
podera servir como um atrativo a novos clientes. De acordo com Christopher (2005
apud ANGELI, 2012), hotéis boutique buscam atrair o consumidor interessado em
uma experiéncia diferenciada daquelas oferecida por cadeias convencionais. Uma
mostra desse publico novamente pdde ser achada em um site de avaliagbes: “O
hotel é lindo. [...] Tive dois dias de recesso e, sem tempo de uma viagem mais
elaborada, viajei dentro da minha prépria cidade e valeu muito a pena” (TRIP
ADVISOR, 2018). E possivel, por fim, correlacionar este momento com os trés
fatores citados anteriormente. Juntando a expansdo da zona oeste, 0s atrativos do
polo gastronémico e uma maior procura pela segmentacdo boutique, conclui-se a
possibilidade de uma captacédo de novos clientes, como discorrido anteriormente,
sem que seja necessario um investimento financeiro, uma vez que 0 primeiro
contato deste possivel consumidor esta sendo oferecido pelas oportunidades da
ambientacdo externa. Uma alternativa de facil aplicagdo seria um maior
aproveitamento das midias sociais, que ajudariam na divulgacdo do

empreendimento e da localidade, e que poderiam exibir em formato de fotos, textos
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e videos, os diversos servicos e paisagens que o Hotel Boutigue Magndlia tem a
oferecer.

Ponderando os fatores relacionados a ameacas, € importante lembrar que
tratam-se de problematicas ambientadas em uma esfera externa, que fogem do
alcance da gestao, restando apenas a formulacdo de estratégias a fim de exceder
tais dificuldades. Um primeiro ponto a ser discutido é a localidade do Hotel Boutique
Magndlia e sua relagcdo com o entorno, uma vez que o servi¢o de luxo oferecido pelo
empreendimento hoteleiro ndo condiz com a comunidade local. Pode-se analisar
essa relacao utilizando-se o exemplo do més de janeiro: conhecido por ser o més de
férias escolares e da estacdo de verdo, € um dos meses em que o hotel recebe o
maior numero de reservas. Porém, é neste mesmo més que Barra de Guaratiba
recebe similarmente o maior fluxo de visitantes pelos mesmos motivos. Além dos
turistas procurando aproveitar de um turismo ecoldgico nas areas do manguezal e
da restinga (COSTA; MOURA, 2013), moradores de regifes proximas aproveitam
este momento livre para desfrutar da praia de maior facil acesso do bairro: Praia
Grande. Em sua maioria, estes turistas chegam ao bairro através dos dois Unicos
onibus que circulam pelo bairro, que liga Barra de Guaratiba ao bairro de Campo
Grande e Barra de Guaratiba ao Pontal, regido localizada no bairro do Recreio dos
Bandeirantes. Geralmente, devido a quantidade extensa deste tipo de turistas, as
praias e ruas sdo deixadas ao fim do dia com uma grande quantidade de lixo.
Adicionalmente, Barra de Guaratiba, que nao dispde de uma estrutura muito
elaborada para receber todos estes visitantes em excesso, depara-se ho momento
da saida da praia, com um aglomerado de pessoas concentradas na praca principal
do bairro em espera do transporte publico para o retorno aos seus bairros. Porém, é
neste momento em que a aglomeracao resulta em um bloqueio na Unica estrada de
acesso a Barra de Guaratiba. Esse excesso de pessoas causa um estranhamento
aos hospedes que além de nao encontrar a calmaria esperada, que é uma das
propostas principais da regido, deparam-se com uma agitacdo além da do normal.
Essa situacdo que ocorre geralmente nos finais de semana do més de janeiro, é
agravada quando o héspede passa por ela ndo apenas por um Unico dia, mas sim
toda sua estada presenciando essa experiéncia.

Uma problematica com relacéo similar seria a localizacdo do bairro de Barra

de Guaratiba e, consequentemente, a localidade do Hotel Boutigue Magnolia. A
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zona oeste localiza-se a uma distancia de aproximadamente 59 km da zona sul*?
foco do centro turistico da cidade do Rio de Janeiro. Turistas, em sua maioria,
buscam uma hospedagem mais central a fim de melhor acesso a pontos turisticos e
centros urbanos. A essa discussao pode-se agregar a falta de investimento nesta
regido por parte do governo, uma vez que o bairro se localiza distantemente deste
polo turistico principal da cidade. Esta interpretacdo pode acarretar em um outro
fator, que seria o receio ao acesso da area por parte de turistas. Isto é, caso o turista
ndo queira deslocar-se da sua area de hospedagem com transporte privado — taxis,
aluguel de carro — o0 acesso pelo transporte publico é precario. Apesar de 0 acesso a
zona oeste ter sido facilitado com as criacdes de uma linha BRT® e uma de metrd
que liga a Barra da Tijuca as outras partes da cidade do Rio de Janeiro, existem
apenas duas linhas de Onibus que rodam dentro do interior do bairro de Barra de
Guaratiba. Devido a existéncia destas Unicas duas linhas de 6nibus presentes no
bairro, ambas sdo sobrecarregadas e os transportes, principalmente em horarios de
pico como inicio da manhd ou final da tarde, tornam-se concorridos e
desconfortaveis. Este tipo de dificuldade ao acesso do bairro transforma-se em um
fator decisivo a um turista que gostaria de conhecer a regido porém néo gostaria de
se sujeitar a este tipo de situacao.

A sazonalidade também desponta como um fator preocupante a gestdo do
empreendimento, uma vez que como o Hotel Boutique Magnélia possui apenas sete
suites, quando ocorre uma baixa ocupacédo, o prejuizo pode ser critico. Por ser um
meio de hospedagem que utiliza das belezas naturais como um dos maiores
atrativos aos seus hdspedes, uma notavel parcela prefere reservar em uma estacao
em que ocorra a garantia de um tempo agradavel do que correr o risco de vivenciar
essa experiéncia com um clima chuvoso ou frio. Logo, os meses de inverno e outono
sao 0s que apresentam baixa consideravel em reservas

As estratégias para uma minimizacao dos pontos fracos e a transformacéo de
ameacas em possiveis oportunidades sera debatida em seguida. Os pontos
observados na Andalise SWOT serdo norteadores em uma proposta de

reestruturacao para adaptacdo do empreendimento e entendimento de como estes

12 GOOGLE. Google Maps. Disponivel em
<https://www.google.com.br/maps/place/Barra+Guaratiba,+Rio+de+Janeiro+-+RJ,+>. Acesso em 21 jan. 2018.
3Bus Rapid Transit.
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topicos afetam diretamente um funcionamento mais eficiente do Hotel Boutique

Magnolia.

4.3 Proposta de Reestruturacgao

Os apontamentos da analise SWOT e como cada fator desenvolve-se dentro
de seu ambiente proprio, possibilitou uma melhor visualizagdo de como esses
pontos podem intervir, tanto positiva quanto negativamente, no empreendimento.
Assim, a observacao dos pontos fortes e as oportunidades deverdo ser consultadas
pelo gestor para um norteamento de estratégias, a fim de oferecer uma continua
inducdo e maximizagdo desses fatores a favor do hotel. Porém, utilizando desta
mesma Otica, € possivel delinear os aspectos contraproducentes e como seu 0
desenvolvimento afeta diretamente o funcionamento e equilibrio do
empreendimento, para ponderar, entdo, ferramentas e estratégias que possam
contornar tais pontos ou métodos para ameniza-los. Diante disso, serdo dispostas, a
seguir, acbes e propostas de sugestdes para uma melhoria da reestruturacdo do

hotel e a absorcédo mais produtiva destes fatores.

4.3.1 Gestéo

Uma das probleméticas destacadas gira em torno da disposicdo da mao de
obra encontrada, um fator que pode atingir diretamente a qualidade de servico
oferecida pelo empreendimento. Primordialmente, mesmo que ocorra a contratacao
de méo de obra especializada, é fundamental pensar em treinamentos padronizados
para todos os colaboradores contratados, de acordo com o seu setor, além de
treinamentos referentes a hotelaria em geral e de luxo.

“‘Dessa maneira, destaca-se que hotéis engajados em oferecer o
melhor atendimento e superar as expectativas de seus hospedes
demonstram que seu foco esta efetivamente voltado as reais
necessidades e desejos desses individuos.” (SANTOS, SILVA, 2015,
p. 424)

Treinamentos periodicos também ajudariam na continuidade da qualidade e
garantia dos servicos oferecidos. Estes treinamentos poderiam ser elaborados pela
geréncia do hotel, uma vez que os mesmos possuem formacdo e conhecimentos na
area hoteleira, e com o auxilio do estagiario, também estudante da area. Temas

atuais referentes a hotelaria de luxo poderiam ser trazidos em forma de conversa, a
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fim de difundir o debate entre os colaboradores e promovendo além de apenas
métodos mecéanicos de atendimento, o conhecimento para o oferecimento de um
servigo estilizado e personalizado quando necessario. Outra solugdo seria a busca
por parcerias em escolas profissionalizantes proximas a regido. Barra de Guaratiba
possui transportes publicos direto com o bairro de Campo Grande, por exemplo,
onde € possivel encontrar uma unidade Senac que oferece cursos técnicos de
recepcionistas e camareira(o)s. A caréncia de mao de obra especializada seria
nutrida ao mesmo tempo em que oportunidades seriam oferecidas a moradores
préximos da regiéo.

O servico personalizado, caracterizado como um dos pilares dos hotéis
boutiques torna-se um tépico realcado pela sua escassez no empreendimento. Para
gue se possa de fato implantar e oferecer servicos direcionados, ou personalizados,
€ necessaria a adocdo de uma matriz que englobe a elaboracdo de um
Procedimento Operacional Padrdo (POP) para o treinamento de pessoal.

“Os procedimentos sdo documentos que servem como norteador das
responsabilidades de cada atividade. Ele é desenvolvido a partir das
atividades, turnos e caracteristicas de cada funcao para cada meio
de hospedagem” (ZANETTE, 2010, p. 65).

O investimento com o treinamento da equipe € essencial, pois o
empreendimento se auto classifica como boutique mas nenhum funcionario sabe de
fato o que essa classificacdo significa. Essa falta de informacdo pode ser
responsavel por muitas falhas de comunicacéo entre setores e com os hospedes, e
como estudado anteriormente, a conexao dos hdspedes com 0os membros da equipe
sdo uma caracteristica notavel e esperada de um Hotel Boutique. A proposta para o
melhoramento deste aspecto € a criacdo de POP’s, que além de ser de baixo
investimento econbémico, sdo instrumentos passiveis a adaptacdo conforme a
proposta adotada pelo estabelecimento. Este POP buscaria padronizar apenas um
primeiro contato para estabalecer uma relagdo inicial com o hdéspede, buscando
ajudar o colaborador. Entretanto, é importante destacar que este tipo de
padronizacdo ndo podera cair em uma normatiza¢do, uma vez que 0 Servico que o
Hotel busca € justamente a personalizagéo desse atendimento.

O investimento em sistemas de CRM (Costumer Relationship Management)
também seria uma proposta viavel e que retornaria positivamente ao

empreendimento.
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O CRM ajuda o empreendimento a construir uma relacdo com o0s
clientes que criam memorias e fidelidade do cliente. Considerando
gue a lealdade e a receita por este cliente criada afeta diretamente o
empreendimento, o CRM torna-se um estratégia administrativa que
resulta em um aumento de lucros para o negécio. O objetivo do CRM
€ criar uma simples ferramenta de coleta de dados que ajudara o
empreendimento a identificar e comunicar-se com seus clientes em
um maneira significativa (FORBES, 20107).

O armazenamento de informacgfes de hospedes, como perfil, preferéncias,
tarifas anteriores, dentre outras, poderdo tornar a estada destes clientes mais
personalizadas e promover no hospede a sensacdo de reconhecimento e cuidado
gue ajudara no processo de fidelizagcdo do mesmo.

A respeito dos meses de baixa ocupacgdo por sazonalidade, poderiam ser
implantadas estratégias promocionais a fim de atrair clientes da regido. Pensando
em um morador da Barra da Tijuca, por exemplo, que reside em uma localidade
relativamente proxima a area e que procure uma atividade de lazer diferente daquela
acostumada, este poderia enxergar no Day Use, um servico alternativo e acessivel.
O Hotel Boutique Magnolia j& oferece pacotes de Day Spa relacionados a esta¢fes
do ano — Day Spa de Outono, Day Spa de Inverno e Day Spa de Primavera — ja
buscando receber hdspedes fora da estacdo de verdo, considerada a época de alta
temporada. Entretanto, a disseminacdo desses pacotes promocionais € feita de
forma béasica. Na maioria dos casos, p6de-se observar uma Unica postagem em uma
rede social (Figura 35) e nada mais. Este tipo de ferramenta pouca explorada, o
marketing através do usa da internet, poderia ajudar nesse processo. Carrilho e
Vellani (2006) dissertam que nos dias atuais, tudo € amplificado pela internet, uma
vez que o cliente recorre a informacdes online. A geréncia ja possui a preocupacao
em oferecer uma resposta a todos os hdspedes que entram em contato através de
e-mails e sites de reservas como Booking e Trip Advisor. Este tipo de contato com
os clientes é essencial e deve ser mantido, pois ajuda o empreendimento na
tentativa de conquista e fidelizacdo desse cliente. Escutar seu feedback e responder
suas criticas, inclusive as negativas, oferece uma sensacéo de cuidado e ajuda na

personalizacdo da experiéncia do hospede.
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Figura 35 - Day Spa de Primavera

SPA DOS PES COM ESFOLIACAO E HIDRATACAO

REVITALIZAGAO FACIAL ADCOS

|||||

Consulte regr
(21) 2394-2544

Fonte: Acervo do Hotel.

O uso apropriado de midias sociais € uma ferramenta comum utilizada pelos
grandes hotéis de rede, entretanto ndo € um recurso que é utilizado em sua maior
eficiéncia pelo empreendimento. Divulgacdes em redes sociais de fotos com
atrativos turisticos, paisagens naturais e acées promocionais também resultardo em
um maior alcance de publico, até de clientes que ndo estdo familiarizados com essa
oferta de servicos. A rede social Instagram, por exemplo, atinge diferentes publicos e
oferece a opgcado de pesquisar postagens por lugares. Ou seja, uma pessoa que
buscardA o bairro de Barra de Guaratiba no aplicativo, poderia encontrar
automaticamente o empreendimento, onde estaria a exposicdo de seus Servicos.
Este tipo de investimento em rede social, quando usado em sua forma bésica, ndo
possui custo financeiro e poderia ser de responsabilidade do estagiario, que tera
entre suas funcdes atualizar os perfis e postar fotos e videos durante o dia,
instigando a este possivel consumidor a vontade de conhecer e usufruir do local.
Este tipo de promocao, se aproveitada em seu maior potencial, poderia representar
uma grande parcela da divulgacdo do Hotel e uma oportunidade para atrair novos e
possiveis clientes, pois apesar do ndo obter acesso aos dados financeiros do Hotel,
a gerente Charlotte deixou bem claro que os valores financeiros disponiveis para

investimento seriam dedicados inteiramente a reestruturacao fisica do Hotel.

4.3.2 Infraestrutura e Entorno
Um topico de importancia a estrutura é a sua manutencdo. Hotéis Boutiques,

em geral, investem em mobilias e decoracbes internas, uma vez que a
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caracterizacdo do seu design diferenciado tera parte diretamente na experiéncia do
hospede. O Hotel Boutique Magnolia, apesar de nado oferecer uma arquitetura
histérica ou singular, compensa com a sua decoracao interior intrinseca (Figuras 36
e 37). Sua mobilia possui cores vibrantes e marcantes, adequando-se a vista que da
restinga da Marambaia que pode ser observada de qualquer espaco do Hotel.
Entretanto, como apontado na analise SWOT, o hotel raramente executa
manutencdes preventivas, o que leva a deterioragdo de seus proprios bens. A
maresia, a presenca de cupins em moveis de madeira, a ferrugem, sdo alguns dos
exemplos de danos causados pela natureza e que mesmo quando reparados,
voltardo a aparecer novamente. Estes tipos de dano ndo parecem oferecer
preocupacao a geréncia e podem afetar diretamente a imagem do empreendimento.
A falta de cuidado na preservacao desses itens, que ndo seriam de facil substituicao,
acaba por ser tornar mais um investimento financeiro que poderia vir a ser evitado
caso ocorresse um planejamento e um calendario de manutencdes corretivas para

uma melhor organizacgéo e distribuicao de tarefas.

Figura 36 — Sala de Estar

Fonte: Acervo do Hotel.



78

Figura 37 — Sala de Estar

Fonte: Trip Advisor.

O problema apresentado pela manutencdo e falta de conservagdo dos
ambientes do empreendimento sdo um dos mais pontuais quando os héspedes sdo
guestionados sobre a sua experiéncia. As caracteristicas fisicas de um meio de
hospedagem deveriam ser a preocupacdo principal por parte da administracao,
entretanto observa-se exatamente o contrario: um descaso visivel nessas estruturas.
Como ja dito anteriormente, uma estadia em um Hotel Boutique trata-se de uma
experiéncia e estara sujeita a influéncia dos mais diversos aspectos que o
empreendimento podera oferecer ao seu hospede. Um hospede disposto a pagar,
no minimo, um valor de R$ 435,00 em uma Unica suite, achara inconcebivel que a
unidade habitacional apresente uma cortina mofada, por exemplo. Pensando nesta
vertente, uma proposta seria disponibilizar um calendario de programacao para as
limpezas que ndo sao diarias. Pensar em calendarios semanais, mensais e
semestrais, ajudaria 0 setor da governanca a manter o controle sobre o que e
quando algo deverd ser limpo, revisto ou substituido. Uma outra sugestao
complementar, poderia ser a utilizacdo de um caderno de registro, também para o
setor da governanca, para eventuais necessidades de reparos observados para
serem repassados ao setor de manutencdo, criando assim um canal de
comunicacao direto, simplificando e agilizando este processo quando em pequena
escala.

Pode-se interpretar a problemética do entorno como um dos mais graves
fatores destacados, uma vez que como a sua relagdo é com o ambiente externo,
restando apenas ao gestor a tentativa a uma adaptacéo a essa esfera. Uma possivel

solucdo pensada seria um estudo de impacto ambiental negativo na regiéo.
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Entretanto, devido ao alto investimento que este projeto requisitaria, esta proposta
poderia ser considerada inviavel. Uma alternativa, entretanto, seria uma proposta de
articulagdo com comerciantes locais, gerenciada pela administracdo do Hotel
Boutique Magndlia, que ja possuem conhecimento na area de Turismo e Hotelaria.
Com esta parceria, poderiam ser feitas pressfes a prefeitura da cidade para
melhorias ao acesso e transporte e desenvolvimento de campanhas de
conscientizacdo sobre o lixo, ndo buscando melhorias apenas para atender os
turistas, mas também para um impacto positivo a comunidade. Observa-se que a
estrutura de Barra de Guaratiba ndo parece equipada para receber nimeros de
visitantes tdo extensos. O transito, o bem estar da populacéo local e a natureza séo
degradados aos poucos, 0 que a um longo prazo nao é benéfico a regido.

S&o locais, onde o turismo deve ser fomentado de forma controlada,
no sentido de conter o processo de degradacao [...]. Se 0 processo
nao for contido, a area pode transformar-se em baixo potencial para
o turismo. (COSTA; MOURA, 2003).

Os autores Costa e Moura (2003) sugerem também trabalhos de educacédo
ambiental e melhoria na infraestrutura urbana das comunidades. E significativo
destacar que o turismo praticado na regido de Barra de Guaratiba é, em sua maioria,
devido a natureza do local, tais como trilhas, praias e a pesca. Sem a possibilidade
de pesca na regidao, por exemplo, 0s restaurantes consequentemente também nédo
possuiriam seu principal fator de atracdo: os frutos do mar frescos. Dessa forma, o
polo gastrondmico poderia acabar sendo desfeito.

A abordagem da localizacdo distante do centro turistico do Rio de Janeiro
representa uma ameaca. Entretanto, a mesma pode ser transformada em um ponto
positivo se pensada da forma oposta, isto €, mesmo longe dos pontos turisticos
principais da cidade do Rio de Janeiro, Barra de Guaratiba possui seus proprios
atrativos. Opcdes para esportes radicais, trilhas ecoldgicas e praias desertas séo
algum dos atrativos que nédo podem ser encontrados facilmente na zona sul do Rio
de Janeiro e que podem ser utilizados como chamariz para o empreendimento, uma
vez que o bairro de Barra de Guaratiba os oferece em abundancia. Uma outra
abordagem possivel, seria usar justamente esta distancia da agitacdo do centro
urbano como convite para clientes que buscam repousar e desacelerar da rotina.
Barra de Guaratiba trata-se de um bairro calmo e com circulagdo em sua maioria

apenas de moradores e o Hotel Boutique Magnolia, pelo seu porte pequeno, oferece
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uma hospedagem intima e harmoniosa, o que forma uma parceria positiva quando

aproveitada e apresentada da forma correta.

4.3.3 Alimentos e Bebidas

O Restaurante Pedacinho de Barra representa um aspecto positivo no
empreendimento hoteleiro. Seu tamanho pequeno caracteriza um espaco intimista e
acolhedor no bairro de Barra de Guaratiba. Uma expansdo no tamanho do
restaurante poderia ser ponderada como oportunidade para fins lucrativos ao Hotel,
entretanto a esséncia e o objetivo do Pedacinho de Barra poderiam ser perdidos e
afetaria diretamente na experiéncia do hdéspede, danificando a sensacdo de
exclusividade oferecida.

Outro ponto observado foi a alto valor da taxa cobrada para entrega de
servico de quarto (R$ 20,00). Criticas referentes ao valor cobrado sdo comuns na
recepcdo no momento de check-out. Este alto valor cria uma sensacdo de
desconforto ao hdspede que se sente ofendido e prefere ter que sair da Suite e ir ao
restaurante do que ter que pagar este valor para receber sua refeicdo em seu
cémodo.

Para melhorar a performance do servi¢o oferecido pelo restaurante do Hotel,
seria indicada a contratacdo de mais um colaborador para ocupar a posicao de
garcom. Como visto anteriormente, quando realocado um funcionario de outro setor
para a ajuda no restaurante, além deste colaborador acumular fun¢des que fogem
de sua obrigacdo, o atendimento por ele oferecido ndo sera 0 mesmo de um ja
treinado e apto para a funcdo. Essa expansdo no quadro de funcionarios pode ser
enxergada como um investimento custoso para o estabelecimento, mas com certeza
faria diferenca para a prestacéo de um bom servico de alimentos e bebidas.

Nota-se que um dos maiores problemas em relacdo aos colaboradores do
restaurante € a divisdo de tarefas entre o saldo e o atendimento dos hdspedes da
piscina. Um antigo servico do Hotel, que foi desativado sem nenhum motivo
aparente, constituia em uma pequena estrutura de um bar para atendimento
exclusivo de bebidas aos héspedes que aproveitavam a area de lazer do Hotel. Um
cardapio com todas as bebidas néo alcodlicas, coquetéis e carta de vinhos estavam
a disposicdo e o pedido podia ser retirado diretamente neste pequeno espacgo
localizado em frente a area da piscina. Pensando neste espaco que ja esta presente

e ndo é aproveitado (Figura 38), a reinauguracao do bar da piscina poderia tornar-se
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um novo atrativo ao Hotel e um nova forma de renda. Este tipo de servi¢o adicional
agregaria ndo apenas a estrutura do empreendimento, mas também a experiéncia

do hospede.

Figura 38 — Antigo bar da piscina

Fonte: Circuito Elegante

As propostas indicadas ao longo deste tOpico séo intencionadas a guiar o
estabelecimento a fim de ir de encontro a classificacdo da qual almejam de fato
obter, que é a de Hotel Boutique. Nao obstante, é possivel prever que a adocgao
dessas sugestdes resultariam, independente do titulo de Hotel Boutique, em uma
melhor experiéncia para os clientes e uma possivel fidelizacdo. Entendendo que o
Hotel Boutique Magndlia esta sujeito a sazonalidade e possui meses de baixa
ocupacao que prejudica a renda do Hotel, possuir clientes fiéis, ou seja, que utilizem
dos servicos do Hotel e de seus servigos esporadicamente trariam uma maior fonte

de renda ao Hotel e a seguranca de meses mais lucrativos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou, antes de tudo, entender a caracterizagcdo de um Hotel
Boutique. A bibliografia especifica sobre o assunto se mostrou um empecilho no
momento de coleta de informacfes. Percebeu-se o desacordo entre os diversos
pesquisadores do assunto estudados, o0 que agravou o cendrio, com a falta de
compatibilidade. Uma provavel motivagdo dessa problemética seria justamente a
falta de conceituacdo deste segmento, 0 que acaba por levar a um ciclo de
informacBes desencontradas. Os Hotéis Boutiques estardo carentes enquanto nao
houver essa concordancia de caracteristicas para posicionamento de mercado e
norteamento de seus clientes — uma vez que o entendimento de uma caracterizagao
basica daria ao cliente e ao empreendimento uma forma justa de avaliacéo.

Com este conhecimento adquirido, foi observado o funcionamento de um
Hotel que j& se denominava Hotel Boutique e realizado um diagnéstico que buscava
entender se a adequacgéo ao termo foi realizada de forma correta.

O Hotel Boutiqgue Magndlia, em um primeiro momento, inclina um cliente ndo
familiarizado com os aspectos principais de um Hotel Boutique a acreditar que
realmente estd pagando por esse tipo de servico. As suites luxuosas poderiam
justificar em parte o alto valor cobrado entretanto acabam por se esconder ao titulo
de Hotel Boutique. Por outro lado, o cliente que ja € acostumado com esse servi¢co
ofertado, consegue sentir as caréncias do empreendimento e sai com 0 sentimento
de que o dinheiro investido ndo ofereceu o retorno esperado e correspondeu as
expectativas esperadas. A disponibilizacdo de suites Unicas, a estrutura de um Spa
e restaurante sdo aspectos que agregam valor significativo ao empreendimento. A
facilidade destes tipos de servicos em um empreendimento de pequeno porte como
o Hotel Boutigue Magndlia atribui positivamente na satisfacdo do héspede. Todavia
guando pesada a falta de uma arquitetura exterior pensada exclusivamente para o
propésito de ser um Hotel Boutique e a lacuna de um servico personalizado, os
pontos positivos acabam por serem minimizados e oferecem ao final um saldo
negativo para os que buscam uma experiéncia completa de Hotel Boutique. Durante
o0 estudo realizado sobre as caracteristicas de um Hotel Boutique, pbéde ser
analisada a importancia que um servigo estilizado e intimista atribui ao

empreendimento, podendo ser considerado inclusive um dos pilares deste
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segmento. Um Hotel que abertamente se denomina Hotel Boutique e abre méo
deste tipo de servico, afeta diretamente a experiéncia do hdspede e o tira a chance
de explorar a vivéncia completa deste tipo de hospedagem.

Ao final, as solucdes e estratégias desenvolvidas foram pensadas e propostas
a fim de uma reestruturacdo sem custos pesados financeiros. Estas sé&o
imprescindiveis e deveriam ser implementadas com a maior rapidez possivel.
Solugbes como treinamentos internos e investimento de tempo em midias sociais
poderiam ser praticadas imediatamente e obteriam um impacto positivo no
empreendimento. Porém, pensando em longo prazo, é primordial que o hotel passe
por uma reestruturacao fisica a fim de uma melhor adaptacdo e, consequentemente,
um oferecimento de servigcos condizentes com a caracterizacdo esperada de

Boutique.
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