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RESUMO

A presente pesquisa teve por objetivo investigar um empreendimento
hoteleiro no estado do Rio de Janeiro, de forma a analisar se 0 mesmo foca
suas atividades em um publico-alvo especifico, e se neste ha praticas
pensadas para o publico de terceira idade. Buscou ainda colher préticas ja
instauradas para atrair essa fatia de publico, e assim, tracar meios para que
outros empreendimentos possam implantar formas de buscar satisfazer as
necessidades do publico idoso. Por meio de pesquisa bibliografica, foi
possivel obter informacdes sobre como o processo de envelhecimento no
Brasil é algo recente e que vem ganhando cada vez mais interesse por
distintas esferas da sociedade. Os diversos setores da economia Vvém
buscando entender o que o publico da terceira idade espera quanto aos seus
produtos e servigos, priorizando satisfazé-los, sendo 0 nosso pais ainda muito
carente de servicos mais especificos para essa fatia de publico. A pesquisa
de campo constitui-se em entrevista semiestruturada com a gerente da
Pousada La Belle, localizada no municipio de Itaguai, com foco em coleta de
opinides quanto as praticas da Pousada em relacdo aos servi¢cos ofertados. A
caréncia de estudos aprofundados sobre servicos hoteleiros para a terceira
idade motivou a realizacdo desse trabalho. Durante a execucao da pesquisa,
foi possivel observar, por parte da gerente da pousada, de cunho corporativo,
0 interesse em expandir seu publico, como forma de buscar driblar a
sazonalidade ocorrida no empreendimento e também investir em praticas que
venham a atender e satisfazer o publico de terceira idade.

Palavras-chave: Consumo. Sazonalidade. Servicos hoteleiros. Terceira
idade. Turismo de negdcio.
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1 - INTRODUCAO

A cultura do consumo é considerada parte significativa da vida
cotidiana do mundo moderno. Tem-se o consumo como algo unico, variavel,
determinante e determinado por e de pessoa para pessoa. Instigado pelo
interesse pessoal, esse fenbmeno adquirido por cada individuo, de forma
distinta, esta ligado a valores e praticas que definem o individualismo, onde o
mesmo decide se deve ou ndo adquirir determinado bem, produto ou servico.

Consideramos o consumo de produtos ou servicos como algo
estritamente pessoal e necessario. O universo ao seu redor definirh o que
sera consumido por dado individuo, sua familia, seu grupo de amigos, seus
colegas de trabalho, sua religido, suas crencas, seus valores, tudo que
engloba os aspectos da sociedade acaba por reger a forma e a maneira de
como, onde e porque se consome o que é escolhido pelo mesmo (SLATER,
2001).

Bauman (2008) descreve 0 consumismo como um "desperdicio
econdmico”, onde o consumidor se deixa levar por emog¢des momentaneas
gue podem gerar futuramente arrependimentos sobre as atitudes tomadas
guando pensadas irracionalmente por meio das emoc¢des, sem o estimulo da
razdo. Pode acontecer, consequentemente, de suas expectativas ndo serem
atingidas, o que gera um alto grau de insatisfacdo. Essa insatisfacdo pode ser
tida como uma reacdo a um ideal que havia sido criado pelo individuo
consumidor. O ser humano procura no consumismo desenfreado uma
chance de renovacdo, uma busca pela autoafirmacdo de sua identidade, de
novos ares, inclusdo social no meio em que convive, de forma a trazer um
maior sentido e desejo para e pela vida.

Quando se trata do consumo de servi¢cos, mais especificamente, além
do poder de consumo, h& ainda a busca pelo alcance da satisfagdo de seus
desejos, mais do que de suas necessidades. Isso pode levar o individuo a
externar seus prazeres mais internos e a busca pela plenitude da satisfacao
pré-estabelecida (ROCHA, 2000).

Identificar as necessidades e modificacdes comportamentais de um

dado publico € um desafio para todo e qualquer tipo de fornecedor, seja ele
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ofertador do mercado de produtos ou de servicos. No caso da hotelaria, ndo é
diferente. O ramo hoteleiro, que integra o setor de servicos, € um dos que
mais se renova constantemente, fazendo com que os empreendimentos
precisem buscar novas formas de satisfazer e encantar seus clientes, em
busca de se sobressair sobre os demais concorrentes, em meio a uma
infinidade de ofertas (ANGELI, LAGE, 2011).

Antecipar-se as necessidades de um publico cada vez mais atualizado
e inteirado das novas tecnologias, com o poder da informacdo, capaz de
saber com muito mais facilidade e agilidade sobre os servicos e produtos que
busca, podendo assim abrir uma analise de comparacdo entre as
comodidades que se tem por interesse, gerando um perfil de publico cada vez

mais exigente, é um desafio constante.

Antes do século 20, o mundo ndo dava muita importancia para as
bases do relacionamento entre fornecedor e consumidor. As
sociedades pré-capitalistas demoraram a sedimentar um terreno
fértil para levar esse debate adiante. N&o teria eco uma eventual
discussé@o sobre o poder de quem compra. As cartas estavam nas
mé&os de quem vende. Ao menor sinal de contestacdo do sistema
estabelecido, o comerciante gritava: “ha uma fila enorme la fora
querendo o produto. N&do gostou, deixa praoutro!” (VOLPI, 2007, p.
41).

Se antes do século XX, quem detinha a supremacia das relacbes entre
fornecedor e consumidor era o primeiro citado, no mundo atual, tem-se cada
vez mais buscado atingir o cliente de forma com que ele se sinta a parte mais
importante dessa relacdo. Mais especificamente no Brasil, as legislacbes e
mudancgas constantes na sociedade levaram a um caminho perpetuado para
tal, com a diminuicdo das regalias para a classe elitizada, reconhecimento
dos direitos dos trabalhadores. Pode-se citar ainda a instauracdo dos servi¢cos
de atendimento ao consumidor, para que o mesmo tenha voz para contestar a
respeito de determinados bens, produtos ou servicos e assim os fornecedores
buscarem meios de melhorar seus produtos e servi¢cos. A institucionalizacao
do codigo de protecdo e defesa do consumidor, sancionado pela Lei n° 8.078
em 11 de setembro de 1990, que dispde sobre a protecdo do consumidor,
acabou definindo como tal qualquer pessoa fisica ou juridica que utilize de
produto ou servico como destinatario final, buscando por objetivo proteger os

interesses do mesmo.
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Para Da Rocha (2000) ser cliente no Brasil é fazer parte de um espaco
hierarquizado, onde o poder encontra-se nas maos do fornecedor, e 0
consumidor sente-se sempre a parte inferiorizada, podendo ser entdo assim
tratado de forma inferior e desrespeitosa por parte do ofertador do produto
e/ou servigo.

Para o consumidor, a satisfacdo se liga a uma objetivacdo a se
alcancar por meio do consumo de produtos os servicos. Para  as
organizacbes, essa mesma satisfacdo esta ligada ao ato de reutilizar o
servico ou produto, ou seja, relacionada a lucratividade continua (OLIVER,
1997).

Para oferecer servicos que satisfagam um publico cada vez mais
exigente € necessario que se busque conhecer suas caracteristicas mais
intrinsecas, como sua origem, seus gostos, seu sexo, sua religido, sua
classificacdo etaria, e principalmente, suas necessidades e aspiracdes. Dessa
forma, € possivel encaminhar seus produtos e servicos a aqueles que estejam
compreendidos com a proposta inicial pelo provedor, levando sempre a um
maior direcionamento do produto ou servico por parte do fornecedor para o
seu publico alvo em questdo (SOLOMON, 2016).

Segundo Volpi (2007), o fim do século XX, no Brasil, trouxe consigo o
sentido de tratamento mais humanizado, com um foco mais forte no cliente,
buscando a exceléncia do servico. Assim incorporou as suas caracteristicas
um atendimento cortés, com mais investimentos nos ambientes, treinamento
de funcionarios e a instauracdo de tudo o que fosse desejo do cliente, a fim
de captar e satisfazer o mesmo, gerando uma nova demanda por meio do
encantamento do cliente.

Ao mesmo tempo, tem-se assistido uma série de mudancgas no setor de
turismo, dentre elas, novos comportamentos, habitos e consumos dos turistas
(Buhalis e Costa, 2006a; 2006b).

A sazonalidade é tida como uma preocupacao latente do setor da
hotelaria, que busca medir esforcos e encontrar solu¢des e recursos a fim de
reduzir seus efeitos negativos, por meio de estratégias de gestdo e
planejamento em vistas a driblar os efeitos negativos, visando o
desenvolvimento e crescimento do setor turistico (BAUM e LUNDTORP,
2001).
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Diante do exposto € que surgiu o interesse pela elaboracdo de um
trabalho voltado a perceber o publico da terceira idade como possibilidade de
mercado consumidor dos servicos hoteleiros de cunho corporativo. Essa
possibilidade surge de modo a visar driblar sazonalidades que
ocasionalmente ocorrem, como por exemplo, em fins de semana, nesse tipo
de empreendimento; as mudancas demograficas no nosso pais, com a
populacdo envelhecendo cada vez mais e mudando seus habitos de consumo
constantemente; bem como pela falta de estudos sobre consumo, de dada
faixa etaria; o que levou a analisar e buscar meios de ofertar servicos
especializados e que atendam as necessidades dessa fatia de mercado, em
constante crescimento. A transicAo demografica da populacdo da terceira
idade desperta interesse nas distintas areas de conhecimento, uma vez que a
longevidade é posta em discurso, bem como formas de melhoria de qualidade
de vida de uma populacéo que vive cada vez mais.

A partir de pesquisas bibliograficas e trabalho de campo, esse trabalho
visa analisar um empreendimento hoteleiro no municipio de Itaguai de forma
a compreender o foco de suas atividades e se teria praticas pensadas para o
publico de terceira idade. Buscando, ainda, colher praticas ja instauradas para
atrair o de publico idoso, e assim tracar meios para que outros
empreendimentos possam implantar formas de buscar satisfazer as
necessidades do mesmo. Para tal, se faz necessario conhecer a opinido de
um gestor de um empreendimento hoteleiro, quanto as praticas instauradas
em relacdo aos seus servigos, e se este teria o interesse em ampliacdo de
suas atividades, de forma a expansao de seu publico e oferta de servigcos
pensados para o publico da terceira idade, buscando também meios de driblar
a sazonalidade.

Para que o objetivo fosse atingido o trabalho foi dividido em duas
partes. A primeira parte traca um referencial teérico acerca de turismo de
negocio, sazonalidade nos empreendimentos hoteleiros e a terceira idade
como mercado consumidor. A segunda parte descreve a pousada, bem como
sua estrutura, localizacdo e servicos disponibilizados; e apresenta o estudo
de caso, com objetivo de conhecer a perspectiva de um meio de hospedagem
de negocios em incluir a terceira idade como uma possibilidade de publico e

tentar minimizar a questao da sazonalidade.
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2 —REVISAO DE LITERATURA

2.1 — O turismo de negdcios

Cooper (2000), afirma ser a atividade turistica uma pratica
relativamente nova, quando se fala em investimentos no setor e
desenvolvimentos de estudos académicos aprofundados para 0 mesmo,
ainda que a atividade do turismo seja detentora de suma significatividade, em
termos econdmicos e sociais. O setor, a titulo de exemplo, é responsavel por
gerar e manter 195 milhdes de empregos no mundo, sendo encarregado por
mais de 10% do Produto Interno Bruto (PIB) mundial. No que diz respeito a
pratica turistica, o turismo desenvolvido no mundo é predominantemente
doméstico, ou seja, aquele feito por viajantes dentro de seu préprio pais,
sendo ele responsavel por 80% das viagens turisticas, que em sua grande
maioria sdo realizadas através de transporte terrestre, vindo por abranger

diversas finalidades, como a de negdcios.

A industria turistica caracteriza-se por sua grande complexidade,
ndo sO pela grande quantidade de elementos pelos quais €&
composta, mas também, pelos diferentes setores econémicos do
seu desenvolvimento. Nesse sentido, o turismo € considerado
geralmente como uma exportagdo de uma regido ou nagédo até o
lugar de destino (pais receptor, lugar de recebimento), no qual gera
renda, favorece a criagdo de empregos, entrada de divisas que
ajudam a equilibrar a balanca de pagamento, aumenta 0s impostos
publicos e aquece a atividade empresarial. (OMT, 2001, p.10)

Tem-se, juntamente ao processo de desenvolvimento da atividade
turistica, demandas e ofertas crescentes, de empreendimentos aliados a
esses investimentos, gerados através de um setor que se tornou promissor e

gue recebe cada vez mais atencao de diversos setores da economia.

A medida que mais paises chegam ao estagio do progresso rumo a
maturidade ou alto consumo em massa, também aumenta o volume
dos investimentos externos e de viagens a negdécio(...) O préprio
desenvolvimento dos mercados globais e a necessidade constante
de contato face a face devem garantir uma demanda crescente de
viagens a negdcios. (COOPER, 2000, p.147)

De acordo com Dias (2005), como consequéncia do processo de
globalizagédo, gerado pela abertura dos mercados, varios fatores acabaram

por impulsionar o setor do turismo, como investimentos gerados a partir da
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necessidade de controle e regulamentacdo mundial do setor. Podemos citar o
surgimento das companhias aéreas mais baratas, que se objetivam apenas a
oferecer um voo com um minimo de conforto, com qualidade e acesso facil ao
destino desejado por um preco acessivel, segundo Waquim (2008).

O processo de globalizacdo tem entdo suma participacdo na expansao
do turismo como um todo, mais ainda, na constancia dessa oferta setorial,
principalmente quando se envolve o publico corporativo ou de negdcios, de
modo a proporcionar encontros entre diferentes nagbes ou até mesmo
individuos de modo a sanar eventuais situacfes que nado poderiam sé-la
resolvidas a distancia.

Andrade (1997) entende o turismo de negocios como o conjunto de
atividades de hospedagem, lazer e alimentacdo exercidos por quem viaja a
negocios, referentes a diversos setores de atividade comercial ou industrial,
ou entdo para estabelecer contatos, firmar convénios, vender ou comprar
bens ou servicos. Sendo as viagens corporativas geralmente com datas pré-
estabelecidas, programadas com antecedéncia, envolvendo um {nico
individuo, sem dar muita importancia aos valores, mas sim em encontrar
hotéis que atendam aos niveis de qualidade exigidos e préximos aos centros
de negdcios que irdo frequentar (KUAZAQUI, 2001 e PELIZZER, 2005).

Tem-se, portanto, o turista de negocio, como um individuo que busca
por conforto, seguranca, qualidade e localizacéo, acima de tudo. Diferente do
turista de lazer, o turista de negdcio ndo se preocupa tanto com valores e
utiliza da demanda turistica em diferentes épocas do ano. Entretanto, nem
sempre utiliza os empreendimentos hoteleiros em periodos como finais de
semana, o que pode acabar por gerar sazonalidade, tdo intrinseca no setor
do turismo, e consequentemente no setor hoteleiro. Diante desse cenario, €
crucial compreender o processo de sazonalidade nos empreendimentos

hoteleiros.

2.2 - A sazonalidade nos empreendimentos hoteleiros
A sazonalidade é um fator intrinseco as atividades que englobam o
setor hoteleiro. Por maior planejamento que se possa ter para driblar as

consequéncias dos momentos em que 0s hotéis se encontram com as
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possiveis demandas baixas, a sazonalidade é tida como algo dificil de se
controlar e até mesmo muitas vezes, ndo possivel de ser prevista a curto
prazo.

Dito isso, Drucker (1980), citado por Medeiros (2007), afirma ser
importante a administracdo do presente, pensando-se no futuro, de forma a
observar as mudancas, de modo a direcionar esforcos para que as empresas
se adaptem, entdo, a possiveis modificacbes e amortecam eventuais
sofrimentos de forma a gerar um aproveitamento das oportunidades.
Medeiros (2007), ainda complementa que pelo fato das demandas sofrerem
modificacbes em tempo e espaco, a interacdo entre os elementos gera uma
complexidade, podendo ser aliada a variaveis dificimente de serem
controladas, tendo os gestores dos empreendimentos de reconhecer o0s
desafios impostos pela conjuntura vigente e se adaptar aos possiveis
desafios que possam surgir, buscando assim conhecer as empresas, seus
problemas envolvidos e solugdes a serem propostas.

Nesse contexto, Medeiros (2007) expbe as dificuldades de gestdo e
desafios de controle sobre fatores que envolvem a sazonalidade. Segundo a
autora, existem alguns fatores que moldam e estruturam a gestdo de um
empreendimento. Dentre eles, os fatores internos podem se referir aos quais
a empresa tem efetivo controle e poder de decisédo, estando esses fatores
aliados a sua capacidade de gerenciamento do negécio, de modo a buscar
diferenciar-se dos seus concorrentes, gerando vantagem competitiva. JA 0s
fatores estruturais seriam os relacionados as caracteristicas dos mercados,
configuracdo da industria, e os fatores sistémicos sendo externos a empresa,
como direcionamentos politicos, sociais e econdmicos de um pais.

Diante desse cenario, Silva ressalta que:

conhecer a si mesma (fatores internos), identificar as armas e
regras do jogo (fatores estruturais) e refletir sobre 0 macroambiente
(fatores sistémicos) ndo garantem necessariamente sucesso eterno
para a organizagdo; assegura-lhe, porém, Otimas condicbes para
concorrer e permanecer atuante no mercado. (SILVA, 2001, p.3)

Atentar-se, entdo, as possiveis oportunidades e ameacas externas e
internas aos negocios, podem ajudar na manutencdo do empreendimento e

levar um melhor gerenciamento do mesmo.
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A sazonalidade, no turismo de negdcios, ocorre em uma frequéncia
menor durante o ano, comparado com o turismo de lazer. Entretanto, nos fins
de semana, por exemplo, esse fenébmeno ocorre de forma bem significativa.

Brito (2005) afirma que os efeitos provocados pela sazonalidade
podem acabar sendo aproveitados pelos consumidores, quando o0s
empresarios buscam operar de forma a oferecer atrativos pensando em
estimular o mercado e se manter em evidéncia.

Tem-se entdo a sazonalidade como fator para que 0s gestores tomem
iniciativas e busquem analisar estratégias de mercado, de modo a criar
novidades e tendéncias, resultando em inovacdes em seus empreendimentos
a fim de gerar um diferencial e manter suas empresas em constante fluxo de
funcionamento. Procurar por inovagdées em um mundo cada vez mais
globalizado é algo que deve ser inerente aos gestores, que precisam se
atualizar constantemente de acordo com as novas demandas de mercado. No
caso da sazonalidade no setor hoteleiro, essas inovagdes séo tidas como algo
gue demande ainda mais iniciativas de modo a gerar satisfacao, fidelizacéo e
consequentemente mais renda e desenvolvimento do negadcio.

Uma proposta de driblar a sazonalidade em empreendimentos
hoteleiros de cunho corporativo seria a inser¢cao de praticas e atividades para
a terceira idade nessas empresas, durante os fins de semana, periodo esse o
gual ha uma maior deficiéncia em ocupacao e utilizacdo dos espacos dessas
organizacoes.

Nos subitens a seguir traremos informagdes sobre a terceira idade
como mercado consumidor, de forma a buscar conhecer um pouco mais
sobre essa fatia de publico, suas necessidades quanto aos servicos que
englobam o setor hoteleiro, bem como suas caracteristicas de compra e

utilizacao de suas ofertas.

2.3 - Aterceiraidade como mercado consumidor

O poder aquisitivo dos idosos € um importante fator que deve ser
levado em consideracdo. Registra-se, nos ultimos anos, um aumento
significativo na participagdo da populacdo idosa economicamente ativa

brasileira. Uma das possiveis explicacdes para esses fendbmenos sdo os
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adventos tecnologicos empregados pela medicina, assegurando melhores
condicBes fisicas aos idosos, garantindo entdo uma maior permanéncia dos
mesmos, no mercado de trabalho, o que acaba levando a contribuir para a
elevacao de sua renda. Em média, as pessoas com idade igual ou superior a
60 anos vivem hoje em melhores condicbes que a populacdo mais jovem,
ganhando mais e contribuindo significativamente na renda familiar, sendo
este grupo, em média, responséavel pelo percentual de 45% do orcamento dos
lares onde vivem. Com dados do IPEA (2001).

Devemos entender, entdo, a populacdo idosa como detentora de
significativa parte da economia, sendo assim responsavel por grande parte de
como esse dinheiro serd gasto e onde serd gasto. No caso de idosos que
residam sozinhos ou ndo possuam filhos que dependem de sua renda, os
gastos podem acabar sendo direcionados, grande parte deles, para busca de
sua satisfacdo em diversas atividades que gerem prazer como as atividades
de lazer e ocupacédo do seu tempo livre.

Segundo o IBGE (2000), a renda da populacdo idosa em algumas
regides é ainda superior a renda meédia brasileira. Onde em estados do
Sudeste, regido essa detentora também do maior numero de idosos no Brasil,
a renda chega a ser superior a mil reais. Por outro lado, Camarano (2002)
também defende que a alta taxa de desemprego que atinge a populacao
jovem nos Uultimos vinte anos acaba fazendo com que os beneficios
previdenciarios dos idosos, sejam, em diversos casos, a Unica fonte de renda
das familias.

Ha de se pensar na familia como importante instituicdo para
contribuicdo dos pensamentos dos idosos quanto as praticas de lazer e bem-
estar, bem como de que forma essa ir4 orientar os gastos e se essa
instituicdo familiar enxerga essas praticas como nhecessarias para O
desenvolvimento e manutencao de uma terceira idade mais bem vivida.

Segundo a EXAME (2008), o Brasil tem passado por uma mudanc¢a no
perfil de seus consumidores. A renda do brasileiro tem aumentado cada vez
mais. Essa teoria pode ser comprovada com a ascensao da classe C, sujeitos
com renda mensal entre R$1.062,00 e R$2.017,00, que tornou a classe com o
maior numero de pessoas nas classes superiores de consumo. Além de um

maior poder de compra da sociedade brasileira como um todo, o pais



aumenta também sua expectativa de vida gradualmente, elevando sua média
de 51 anos em 1950 para aproximadamente 73 anos de idade, atualmente.
Neste dado ritmo, espera-se que os brasileiros tenham uma expectativa de
vida em média de 81 anos, em 2050; mesma taxa hoje dos japoneses, sendo
este 0 povo com a maior longevidade mundial. Esse continuo aumento da
expectativa de vida, aliado a queda da taxa de natalidade, amplia o nimero
de adultos consumidores no pais, favorecendo sua economia.

A transicdo demogréfica do pais aumenta o contingente de brasileiros
na terceira idade, sendo estes detentores de tempo e renda para gastar,
aumentando a demanda por servicos turisticos e de lazer, tendo essa faixa
etaria sido responséavel pelo quantitativo de 16 bilhBes de reais mensais de
rendimentos em 2006. Diversas empresas passam, entdo, a desenvolver
produtos especificos para esse publico, de modo a antecipar tendéncias que
ja ocorreram fora do pais e virdo a acontecer no Brasil. A operadora de
turismo CVC, a exemplo, registrou em 2007 que cerca de 40% de 1,5 milh&o
de um total de seus consumidores de suas agéncias tinham mais de 50 anos.
J& nos cruzeiros, a faixa etaria majoritaria, com roteiros acima de 18 dias, é
de pessoas com idade acima de 60 anos (EXAME, 2008).

De acordo com o Ministério do Turismo (2015), a populacdo de
brasileiros acima de 60 anos jA é responsavel por quase 18 milhdes de
viagens ao ano no pais. Do publico de terceira idade que viaja no pais, a
maioria tem interesse por destinos turisticos domésticos, ou seja, o desejo de
conhecer mais 0 seu proprio pais. Sendo um publico com tempo e disposicao
para viagens, sejam elas sozinhas ou em grupo. O IBGE projeta que em 10
anos os idosos serdo responsaveis pelo contingente de 16% da populagédo
brasileira, e 34%, em 2060. Em 2015, o niumero de pessoas idosas no pais
era de aproximadamente 26 milhdes de cidaddos acima de 60 anos de idade,
0 que configural3% da populacdo brasileira atual. Seus gostos séo variados
e eles ja contabilizam 15%, em média, dos clientes de agéncias de viagens.

Tem-se a terceira idade, entdo, como publico crucial para a utilizacdo
de servigos turisticos, tendo-se dados comprovados e ndmeros mais que
sélidos sobre o fendbmeno que ja ocorre no pais e sobre as projecdes
positivas feitas em cima do contingente da populacdo brasileira. Mais do que

uma populacdo que viaja, a populacdo idosa é uma populagédo que tem
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interesse por destinos mais proximos, ou seja, em conhecer mais e melhor o
seu proprio pais, nesse caso o Brasil (MINISTERIO DO TURISMO, 2015).

Schein et al (2009), mostra que a populagdo de consumidores idosos
se torna bastante atrativa comercialmente, levando em conta o turismo como
setor que vem crescendo o dobro do restante da economia. Cabe ressaltar
gue a populacado idosa carece de um tratamento diferenciado referente a seu
comportamento de compra, ligado a suas condi¢des tanto bioldgicas, quanto
psicolégicas e sociais, em diversos atributos, como em acomodagfes do
hotel, atendimento/cortesia do hotel, localizacdo do hotel e gastos totais da
viagem. Setores como os de turismo e lazer despertaram para dada demanda
de consumidores idosos e isso se refletiu no crescimento de numero de
agéncias de viagens com pacotes idealizados exclusivamente para este
publico. O publico idoso é flexivel quanto a administracdo de tempo livre,
podendo utilizar da atividade turistica também em periodos com baixa
ocupacdo, reduzindo os efeitos da sazonalidade. (MINISTERIO DO
TURISMO, 2016a)

Essa € uma grande oportunidade quanto ao publico de terceira idade e
necessaria para o setor hoteleiro. Driblar a sazonalidade € um desafio para
qgualquer empreendimento hoteleiro. O publico de terceira idade é, em grande
parte, detentor de tempo para fazer suas viagens em quaisquer periodos do
ano, sem depender de momentos especificos ao ano, de férias ou licencas,
para poder aproveitar suas viagens, sendo esse um publico ideal para cobrir
0os buracos deixados pela sazonalidade nos empreendimentos que tem o
cunho de lazer, a exemplo.

McPherson (2000), declara ser o publico idoso, uma populacdo que
nao limita o seu exercicio de lazer, sendo este um potente segmento para a
industria turistica como um todo. Além de n&o limitar seu exercicio de lazer,
este publico busca viver de forma plena as atividades que Ihe sdo propostas,
buscando exercé-las de forma contundente a aproveitar os momentos que lhe
Sao impostos.

Oliveira (2001) destaca que cada vez mais as pessoas tém chegado a
terceira idade com mais saude e viajando cada vez mais, aumentando
também uma procura turistica maior por lugares tranquilos, com belas

paisagens e que nao necessitem de muito esforgco por parte do turista em
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guestdo. O novo perfil desta faixa etaria € bem diferente de duas décadas
atras, onde esse publico se limitava, basicamente, ao lazer em ambiente
doméstico (MARCELINO, 2002).

O Servico Social do Comércio (SESC) foi o responsavel pela
implantacdo dos primeiros programas voltados a terceira idade, nos anos 60.
Em relacdo as atividades e programas desenvolvidos em favor dos idosos,
deve ser mencionado o desenvolvimento de programas de atendimento nao-
institucional para pessoas idosas, dentre cursos de artesanato, canto,
ginastica, pintura e lazer em geral, em todo o pais (OLIVEIRA, 1999). A
instituicdo, criada em 1946 com o intuito de servir como brago para-estatal de
servico social no Brasil, exerceu sua primeira atividade a idosos nao-
institucionalizados, em Sao Paulo, no ano de 1963 (ASSIS, 1979).

Centros de convivéncia impulsionam as viagens tanto domeésticas
guanto externas, proporcionando uma maior interacdo entre os idosos que
aotrocar informacdes sobre suas experiéncias vividas entre os integrantes do
grupo, despertam o interesse por parte do outro.

De acordo com Teixeira (2007), trabalhos como os do SESC, permitem
uma reintegracdo e valorizacdo social das pessoas idosas por meio do lazer.
Os primeiros grupos organizados pela instituicdo na década de 60, era um
espaco onde pessoas acima de sessenta anos passavam a ressignificar o seu
"tempo livre", gerando sociabilidade e valorizacdo do seu convivio, gerando
assim uma melhoria na qualidade de vida desses individuos.

Para além dos centros de convivéncia hd um desejo de expandir essas
experiéncias vividas nesses espacos, levando a um desejo de expansao dos
seus horizontes e uma busca por conhecimentos de lugares e pessoas
distintos do ambiente em que se vive.

Segundo o Liberidade(2016a), com dados do Servico de Protecdo ao
Crédito (SPC Brasil) e da Confederacdo de Dirigentes Lojistas (CNDL), 30%
dos idosos ndo encontram produtos destinados a terceira idade no Brasil.
Trés em cada dez idosos afirmam sentir a falta de produtos destinados a eles.
Dentre os produtos mais citados pode-se encontrar locais para diversao,
como exemplo. 40% dos entrevistados ainda afirmam que gostariam de um
melhor atendimento em pontos de venda, bancos para descanso nos locais,

rétulos mais faceis de serem lidos e sinalizagbes com letras maiores. Na hora
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da escolha do produto, os idosos levam em consideracdo, em ordem de
importancia, preco (69%), qualidade (54%) e atendimento (48%). Para dada
pesquisa, foram entrevistados 619 consumidores com idade acima de 60
anos, homens e mulheres, de diversas classes sociais, das 27 capitais
brasileiras.

O preco pode ser um importante fator decisério ndo s6 para as
escolhas do publico da terceira idade, como também para os publicos em
geral, no entanto a qualidade do servico prestado tem um grande peso no
processo de decisdo podendo superar até o preco, quando se tem um produto
ou servico de melhor qualidade, porém com um preco um pouco mais
elevado.

Ladeira, Guedes e Bruni (2003) concluiram em estudo que este grupo
possui tempo disponivel para consumir servicos e produtos turisticos, sendo
caracterizado assim como atrativo para a industria do turismo.

Iniciativas do governo federal do Brasil, como o programa Viaja Mais
Melhor Idade, executado pelo Ministério do Turismo, de 2007 a 2016,
impulsionou a ascensdo dos idosos no mercado turistico e hoteleiro. O
programa teve por intuito destinar ao publico de terceira idade descontos e
condicbes especializadas de acesso a produtos e servicos, para que 0S
mesmos sejam estimulados a exercitar o ato de viajar.

De acordo com o Liberidade (2015), com dados da Associacéo
Brasileira de Agéncias de Viagem (Abav), os idosos representam uma fatia de
15% das vendas de pacotes turisticos no Brasil. Embora existam pacotes
destinados especificamente ao publico da terceira idade, a procura maior é
por viagens onde a faixa etéria é heterogénea, ou seja, onde os mesmos
possam ter contato com pessoas de diversas idades.

Os idosos buscam experiéncias onde possam ampliar o seu
aprendizado de forma ampla, buscando sociabilizar ndo s6 com os seus
semelhantes, quanto a idade, como também, para com distintas faixas
etarias, classes sociais e formas de pensamento e realizacdo de suas
atividades, gerando uma maior aceitagdo e sentimento de sua importancia
para a sociedade em geral.

A prética do turismo gera um maior sentimento de inclusdo e uma maior

conexao entre as pessoas, criando lacos e conexdes que conectam pessoas e
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amplia os horizontes dos envolvidos naquela relacdo mesmo que temporaria,
porém prazerosa e engrandecedora.

O Liberidade (2015) acrescenta ainda que, segundo a operadora de
viagens CVC, os idosos buscam seus destinos procurando opcgdes de lazer e
também vivéncias culturais mais aprofundadas, como o caso dos programas de
intercambio. A agéncia completa que os idosos, em 2010, representavam 15%
das vendas de seus pacotes, representam hoje o quantitativo de 20%,
totalizando quase 1 milh&o de turistas. Constituem, assim, o grupo que fica em
segundo lugar no numero de compras, superando o turismo jovem e ficando
atras apenas dos grupos familiares.

Esse aumento na procura por agéncias de intercambio pode ser
claramente explicado pela procura de vivéncias mais aprofundadas quanto a
culturas diversas, o idoso tem um olhar mais agucado para certas praticas e
vivéncias da sociedade e busca sempre aprender um pouco mais, saciando
seu desejo de aprendizado, de modo a confirmar que sempre se tem algo a
aprender.

Tem-se como necessario buscar ofertas destinos e modos de viagem
gue despertem o sentimento de preenchimento e aguce os sentidos dos idosos
para aquilo que eles buscam em uma experiéncia de viagem. Esteves et al
(2012), salienta que, para essa faixa de publico, mais importante é despertar a
atencdo dos mesmos para os beneficios gerados e qualidade do ofertado para
gue 0 mesmo reaja de mais positiva.

O idoso tem grande parcela no giro monetario do pais, atualmente,
tendéncia que vem crescendo com o passar dos anos, aliado ao constante
envelhecimento da populacdo. Mais do que pensar nesse publico como um
publico detentor de capital, ha de se pensar com um publico com desejos e
busca por experiéncias mais agucadas, que atendam as suas necessidades, e
gue condizem com a realidade vivida por eles, de diversas formas.

De acordo com a Exame (2008), espera-se que os idosos do futuro,
além de em maior quantidade, possuam ainda mais dinheiro. Isso pode acabar
gerando escolhas mais elaboradas, quanto a utilizagcdo de servicos, e um
aumento cada vez maior nessa utilizacdo de servicos turisticos e hoteleiros de

forma geral.
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2.4- O idoso e 0 envelhecimento

O envelhecimento populacional é um fenémeno global e muito recente
nas sociedades, fazendo-se presente cada vez mais na vida social. Termos
como terceira idade e uma maior atencdo para a sociedade idosa comecam a
surgir nos dltimos anos, gerando assim um maior interesse pelas areas do
conhecimento e também por politicas sociais mais especificas, além de uma
maior atencao por parte da sociedade como um todo.

A World Health Organization (2002), denomina como idoso, 0s
individuos que tenham sessenta anos ou mais. Tem-se entdo esse recorte
etario como classificador da populacdo aqui estudada. Segundo as Nacdes
Unidas, em 2001, existiam aproximadamente 600 milhdes de pessoas no
mundo com 60 anos ou mais, os idosos. Para 2025, espera-se que esse
namero aumente para 1 bilhdo e 200 mil, ou seja,0 dobro do quantitativo da
populacdo anterior, e uma significativa parcela da sociedade mundial. Na
grande maioria das vezes, o envelhecimento populacional € associado a um
aumento das condi¢cdes socioecondmicas de dada populacdo; muitas vezes,
esse se da como consequéncia de politicas publicas que vem a melhorar a
gualidade de vida de uma nacéo, resultando em uma maior longevidade de
sua populacao aliado a baixas taxas de natalidade e mortalidade.

O tratamento ofertado aos idosos de uma dada sociedade depende de
sua cultura e seus valores, que norteardo a visao construida em cima dessa
etapa da vida.

Peixoto (1998) descreve o termo Terceira ldade como surgido na
Franca, em 1962, por conta da introducdo de uma politica de integracdo
social dos idosos visando transformar a imagem que se tinha das pessoas
envelhecidas. O asilo, que era o principal simbolo dessa classe, que era
chamada de velha, e néo idosa, acabava gerando um estere6tipo de excluséo
para os idosos perante o restante da sociedade. SO0 nos anos sessenta, a
Franca aumenta as pensfes de seus cidadaos idosos, gerando assim uma
maior qualidade de vida para os mesmos. Os idosos passam entdo a receber
o termo citado nos textos oficiais do pais substituindo termos como velho,
gerando posteriormente um olhar mais respeitoso para os individuos da

terceira idade.
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As mudancas geradas na Franca acabaram atingindo positivamente
outros paises do mundo, como o caso do Brasil, onde passou-se a usar o
termo com o mesmo intuito respeitoso em seus documentos oficiais. A
expressdo Terceira Idade, entdo, vem sendo introduzida na sociedade
modificando e valorizando a imagem criada em cima dos idosos, quase
sempre associado a um ser incapacitado, dependente, doente.

Essa ressignificagdo e o aumento da longevidade, assimilado a
melhores qualidades de vida geram para os idosos um novo sentido de
tempo, utilizado para atividades que desenvolvam suas potencialidades e
seus desejos, bem como as atividades voltadas para o lazer. Dias (1998)
defende que essa nova fase da vida deve ser vinculada as ac¢des positivas
como questionar, participar, mudar e evoluir, onde o idoso ocupa uma posi¢cao
ativa dentro do processo de seu envelhecimento, se tornando responsavel
pelo seu estilo de vida, 0 que nem sempre acontece.

Os papéis que esses idosos assumem em suas familias também
mudaram com o passar do tempo. Rearranjos na familia como a gravidez fora
do casamento, a maior insercdo da mulher no mercado de trabalho, questdes
de doencas na familia e divorcios, alteram a composicdo da familia, onde o
idoso precisa assumir um novo papel, muitas vezes como provedor do lar
para onde o filho desempregado retorna, por exemplo. Por outro lado, a
familia em si, constitui importante fonte de apoio, podendo ajudar no processo
de melhoria na qualidade de vida desse idoso.

Falando de Brasil, mais especificamente, a Constituicdo Federal de
1988, no Cap. VII, Art. 230, nomeia claramente 0s responsaveis pela
preservacdo da integridade moral e fisica dos idosos, tendo a familia em
primeiro lugar: "A familia, a sociedade e o Estado tém o dever de amparar as
pessoas idosas, assegurando sua participacdo na comunidade, defendendo
sua dignidade e bem-estar e garantindo-lhes o direito a vida" (BRASIL,
1988:127).

Ainda trazendo para o ambito do Brasil, o Estatuto do ldoso também
reconhece como idoso, pessoas com idade igual ou superior a sessenta anos,
garantindo a esse o efetivo direito a vida, saude, alimentacdo, educacéo,
cultura, esporte, trabalho, cidadania, liberdade, dignidade, respeito e a

convivéncia familiar e comunitaria.
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De acordo com Oliveira (1999) o envelhecimento populacional do Brasil
nao constitui apenas uma suposicdo, mas uma realidade que esta cada vez
mais proxima. O Brasil é um pais que envelhece em ritmo acelerado, e esse
segmento da populacéo necessita de bem-estar e qualidade de vida.

E preciso atentar-se as especificidades dessa nova realidade da
sociedade e buscar tracar meios de propiciar ambientes e servicos que
atendam as demandas propostas por meio dessas transformacodes
consequentes e estruturadas a partir de entéo.

O Liberidade (2016b), com dados do IBGE, constata que o numero de
idosos com 80 anos ou mais deve ultrapassar os 19 milhdes em 2060. O
aumento de expectativa de vida no Brasil, que era de 62,58 em 1980 pode
chegar a 81,2 anos em 2060. Se em 1980, o pais tinha 1 milhdo de pessoas
nesta faixa etaria, em 2060 esse numero pode ultrapassar os 19 milhdes. Ja,
a expectativa de vida do brasileiro teve um salto de 53,3 para 72,8 anos.

As novas tecnologias e melhores programas de desenvolvimento de
idosos, assim como politicas publicas mais fortes, impulsionam esse aumento
da qualidade de vida, de forma a termos uma sociedade que vive cada vez
mais, chegando a atingir indices etarios que ndo se via ha alguns anos atras.

Para Novais (2005), a nacgdo brasileira envelhece cada vez mais,
aumentando assim sua estrutura etaria. A diminuicdo das taxas de natalidade,
entdo, em conjunto com a ascensao demogréfica, leva a reestruturacdo das
piramides etarias do Brasil, onde a participacdo do grupo de idosos aumenta
gradual e consequentemente.

Com um maior aumento do tempo de vida, buscam-se formas de
desenvolver programas para que essa populacdo viva cada vez melhor e de
forma mais plena. Tanto no ambito social, quanto familiar, e até mesmo em
guestdo dos servicos médicos e 0 quanto a tecnologia pode auxiliar na
manutencao desse envelhecimento.

A expectativa da terceira idade, em termos atuais, € de que a mesma
possa assim aproveitar cada vez mais de uma vida de forma produtiva e
saudavel (BALLSTAEDT, 2007), ganhando ndo sé mais anos de vida, mas

também qualidade que sera desfrutada ao longo dos tempos.
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2.5 - Servigos para o publico idoso e exigéncias

Para ofertar servicos destinados ao publico idoso € de suma
importancia que sejam oferecidos produtos que dialoguem e atendam suas
necessidades mais especificas, tanto sociais quanto fisicas, como autonomia
e acessibilidade, sendo esses dois Ultimos prioritarios quanto a implantacéo e
escolha de servigos destinados a essa fatia de publico.

Segundo Moschis (1992), o envelhecimento causa transformacdes na
maneira como 0s consumidores agem. Os produtos destinados ao mercado
de terceira idade devem respeitar trés critérios fundamentais: conveniéncia,
seguranca e conforto, levando o consumidor idoso a estar menos vulneravel a
correr riscos fisicos, sociais e financeiros (BLACKWELL, MINIARD e ENGEL,
2005).

E preciso criar meios de proteger o publico da terceira idade antes da
construcédo e implementacdo dos meios que ofertardo servicos prestados. O
publico de terceira idade precisa de empreendimentos e setores que prestem
suas atividades gerando confianca e atendendo a suas demandas muito
especificas dos outros tipos de publico.

Segundo Rowe; Kahn (1987) citado por Ribeiro (2002) entende ser a
gualidade de vida agregada a autonomia e capacidade funcional e define
autonomia como uma “medida pela qual os individuos sao capazes de tomar
decisbes em relacdo a escolha de atividades, métodos, maneiras de
participagao social(...)”. Tem-se a autonomia como de extrema importancia na
oferta de produtos para a terceira idade, de modo que a mesma tenha mais
controle das atividades que vai realizar, se sentindo de forma segura e capaz
de produzir o que foi idealizado desde o principio, de forma satisfatéria e/ou
até capaz de superar as expectativas impostas desde o principio.

A populacéo idosa pode acabar apresentando alguns problemas de
saude e fisiologicos, com o avancar da idade. Dificuldades quanto a
locomogcdo € um exemplo que pode ser citado dentre as problematicas
apresentadas decorrentes da idade avangada. A acessibilidade € um direito
universal e garante melhorias na qualidade de vida das pessoas. Os
empreendimentos devem possuir tecnologias e sistemas que permitam a

acessibilidade para todos, pois esta gera resultados que contribuem para o
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desenvolvimento. (MINISTERIO DO TURISMO, 2016a).

A acessibilidade deve ser ofertada de forma geral, pelos governos
federal, estadual, municipal; empreendimentos de todos os tipos, seja da area
da saude, servicos, produtos; meios de transporte, rodoviarias, aeroportos.
Todos esses meios alteram a forma como essa acessibilidade sera ofertada e
de como ela sera sentida por meio dos turistas que transitam em dada
localidade de visitacéo.

Travassos; Buss (2000), entende a acessibilidade no turismo como as
atividades exercidas dentro do tempo livre, que geram uma plena integracéo
psicoldgica e funcional das pessoas com restricdes capacitarias. E garantido
por lei um quantitativo de quartos especiais e/ou adaptados, em meios de
hospedagem.

“‘Em hotéis, a acessibilidade é regulamentada pela norma técnica da
ABNT 9050:2004, que exige que, ao menos 5%, com no minimo de um, do
total de dormitérios com sanitario devem ser acessiveis” (LATTARI, 2015).
Esses quartos geralmente sédo ofertados para turistas com problemas de
acessibilidade, dentre eles muitos idosos que ja possuem a mobilidade um

pouco mais fragilizada.

A acessibilidade no turismo deve ser pensada em todos os aspectos:
transportes, atrativos e hospedagem, entre outros. Os profissionais, tanto
0s gestores quanto os estudiosos devem estar conscientes da demanda
potencial que este publico representa e, assim, garantir que 0 acesso ao

lazer seja amplo e democratico para todos (LATTARI, 2015, p.24).

No Brasil, existem aplicativos e guias sobre acessibilidade em
estabelecimentos como hotéis e restaurantes. O Guia Turismo Acessivel, do
Ministério do Turismo, € um site colaborativo, que permite aos USUArios
avaliarem a acessibilidade quanto a estabelecimentos como hotéis e
restaurantes.

Com a globalizacéo aliada ao advento da tecnologia, tem-se muito
mais facil e com muito mais clareza todo e qualquer tipo de informacéao.
Dados como se o empreendimento € acessivel ou nao, alteram diretamente
na escolha do consumidor e na forma como esse consumidor ira utilizar e se
sentird em relacéo ao produto ou servigo ofertado.

Em contrapartida, 60% dos idosos, segundo o Ministério do Turismo

(2016b) mantém suas condi¢des de saude de formas adequadas. A melhoria



das condicbes de vida da populacdo idosa vem cada vez mais
proporcionando um envelhecimento ativo, com ampliacdo da autonomia e
independéncia do mesmo.

As novas tecnologias permitem que a sociedade brasileira envelheca
cada vez mais com mais saude, conhecimento, gerando maiores informacdes
sobre formas saudaveis de se viver, sem comprometer momentos de prazer
ou saciedade de suas necessidades basicas.

O Estatuto do Idoso, criado em 2003,pelo Ministério da Saude, busca
garantir atravésde leis de protecdo e direito a populacdo idosa os direitos
fundamentais como direito a vida, a liberdade, respeito, dignidade, saude. Tal
Estatuto € de extrema importancia para que se trace parametros e ajude a
educar a sociedade quanto a protecdo que se é dada ao idoso, tanto na forma
governamental, quanto nas outras instituicbes em que o mesmo faz parte. No
entanto, ainda se vé muito desrespeito e abuso com essa parcela de
sociedade, desde por parte dos préprios familiares até diversas parcelas da
sociedade em geral.

Ademais da autonomia e da acessibilidade a qualidade de vida ainda
pode ser vista e descrita de diversas maneiras e formas, onde a percepcédo da
mesma varia de individuo para individuo de acordo com seus gostos,
necessidades e buscas pessoais.

Para a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) (1995), a qualidade de
vida € tida como: “percep¢ado que o individuo tem de sua posi¢do na vida,
dentro do contexto de sua cultura e do sistema de valores de onde vive e em
relacdo a seus objetivos, expectativas, padrdes e preocupacoes”. Essa
definicdo reflete o conceito de qualidade de vida se referindo ao bem-estar
buscado pelo préprio individuo no que se refere a suas expectativas sobre a
vida, seguranca, autonomia e apoio da familia, a exemplo.

Lendzion (2002) associa a terceira idade a fase de aproveitamento da
vida, da plenitude do lazer. Essa ideia parte do conceito de que a vida so
comeca realmente aos sessenta anos. Para essa “plenitude”, como € descrita
por Lendzion, € de suma importancia tracar metas e ofertar meios para que
essa populacdo possa usufruir do seu lazer de forma satisfatoria com
qualidade, autonomia e seguranca.

Pereira et al (2016) afirma que a atividade turistica, bem como a de
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lazer e recreacdo, fornece bem-estar e melhoria na qualidade de vida dos
individuos que as utilizam. No caso dos idosos, mais especificamente, serve
como modo de terapia, diminuindo o gasto dos mesmos com medicamentos e
hospitalizagcbes decorrentes por doencas, podendo-se citar nesse contexto
doencas crbnicas como a hipertensdo. A pratica da atividade turistica, de
lazer e recreativa, diminui o nivel de estresse dos turistas hipertensos,
melhorando o controle de sua pressdo arterial e seu aceitamento ao
tratamento; considerando-se que a hipertensdo constitui um grave problema
de saude publica, mundialmente, onde representa grande fator de risco de
doencas de diversas naturezas, sejam elas renais, cérebro vasculares ou
cardiovasculares. Ndo ha tratamento para a hipertensdo, uma vez que
diagnosticada, o portador tenha de utilizar de procedimentos para controlar os
seus niveis pressoricos. Para o mesmo, € fundamental a insercdo de habitos
saudaveis no cotidiano do hipertenso, como a pratica de atividades de lazer e
recreagao.

Engloba-se nessa conjuntura, ainda, a pratica do turismo de saude,
onde cerca de 80% dos turistas que buscam por praticas de saude, usufruirdo
de atividades de lazer, meios de hospedagens, locais de alimentacao,
contribuindo para a atividade turistica como um todo. As praticas de lazer,
recreacdo e turismo, tem seu reforco na Era Vargas (1930-1945), por meio de
uma reestruturacdo de Leis Trabalhistas, onde se permitiu adequar um
periodo de férias e uma menor jornada de trabalho, resultando em mais
tempo livre para deleite dos individuos. (PEREIRA et al, 2016)

Esse tempo livre tornou-se método de estudo por diversos
pesquisadores, deram cada vez mais importancia a pratica do lazer e o
guanto de qualidade na vida dos individuos que as utilizassem poderia ser
gerada.

Dumazedier (1973), constitui o lazer como: “conjunto de ocupacgdes as
guais o individuo pode entregar-se de livre vontade seja para repousar (...) ou
desembaracar-se das ocupacdes profissionais, familiares e sociais”.

Sendo assim, a atividade de lazer tida como uma forma de escape, pés
responsabilidades impostas na vida dos individuos, de uma dada sociedade,
sem causar males as mesmas, e sim sendo vista como uma forma de manter o

cidadéo sadio para continuar exercendo suas atividades com éxito e satisfagéao.
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Chaves, Santos e Foroni (2009), destacam as atividades de lazer e recepcao
como estratégia efetiva na diminuicdo do isolamento e melhoria da insercao do
idoso na sociedade.

E comprovado que as praticas de recreacdo e lazer geram um maior
sentimento de inclusdo por parte dos idosos, gerando uma melhoria
significativa no seu desenvolvimento ao longo da vida, reduzindo diversos
problemas que possam ser acarretados, dentre eles o medo da solidao, e
diversas outras probleméticas que podem ser superadas através de uma
melhoria na autoestima do cidad&o idoso.

Em 27 de Setembro de 2016, o Ministério do Turismo lancou uma
cartilha, titulada "Dicas para atender bem turistas idosos". E um guia, em
parceira com o Ministério da Justica e Cidadania e o Conselho Nacional dos
Direitos do Idoso, com dados e informacGes sobre como tratar os turistas da
terceira idade. O objetivo do material é atender aos questionamentos e
necessidades do publico com mais de 60 anos. O guia apresenta dados da
populacdo idosa, terminologias, caracteristicas, dicas de como atender bem
esse nicho de publico e como deve ser a infraestrutura dos locais, de forma a
melhor servi-los.

Produtos mais especificos para essa parcela da populacdo, que
dialogam com a oferta de servicos hoteleiros, jA sdo postos em exercicio na
sociedade brasileira. A exemplo, com informacfes do Diario do Grande ABC
(2016), a creche Lar Alcina, exclusiva para o publico da terceira idade, permite
gue os idosos possam desfrutar do convivio com outras pessoas de idade
avancada e realizar atividades de recreacdo, em um sistema como o de um
hotel. E cobrado, por idoso, uma diaria no valor de noventa reais, onde o
mesmo pode permanecer por um periodo de doze horas no estabelecimento,
gue é o periodo que contabiliza a diaria, perante 0 mesmo. Ainda, segundo 0
Diario do Grande ABC (2016), em outro empreendimento, Riso Feliz, ainda ha
a opcao de efetuar o pagamento de uma mensalidade, sendo cobrada a
guantia de R$2.000 ao més, por héspede. Em ambas as organizagfes, as doze
horas sdo contabilizadas com entrada a partir das 7hrs e saida até as 19hrs.
Nos valores estéo inclusas refeicdes, exercicios fisicos e atividades recreativas
para toda a comunidade inserida. Alguns hospedes afirmam preferir ficar na

creche a estar em suas proprias casas, pois tém um maior contato com outros
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seres humanos, principalmente de sua faixa etaria, desenvolvem uma série de
atividades, grande parte em grupos, e muitas das vezes ndo possuem
condi¢Oes de se cuidarem sozinhos.

De acordo com Chaves, Foroni e Santos (2009), incentivar e garantir
meios de propiciar atividades de lazer e recreacéo diminui o grau de isolamento
dos idosos, bem como melhora a inser¢cdo desses no meio social, favorecendo
suas condi¢Bes de saude e autoestima.

A sociabilidade aumenta os graus de satisfagdo e de sentimento de
pertencimento a uma sociedade especifica. Para os idosos, esses sentimentos
sdo mais aflorados, porque usualmente os mesmos jA ndo se sentem tdo
incluidos na sociedade em geral.

Pacotes e produtos turisticos também podem ser encontrados em
diversas agéncias de viagem, com roteiros especificos, levando em
consideracao, as especificidades do publico de terceira idade, preservando sua
seguranga e autonomia.

E de suma importancia que todas as esferas da sociedade trabalhem
para ofertar produtos e servicos de qualidade e que satisfacam as demandas
do publico de terceira idade. Para oferecer um servico a um idoso, além de
qgualidade, h4d de se ter atencdo a uma série de fatores. Dentre algumas
necessidades destaca Beni (2003) citado por Sena, Gonzales e Avila (2007) o
aumento do tamanho de letras e numeros para facilitar a visdo, contratacédo de
funcionarios mais velhos para atender os idosos, tarifas de transporte
especiais, hotéis com equipe médica residente.

Os grupos idosos, agora com mais nivel cultural e formacdo que as
geracbes passadas, tendem a buscar por servicos cada vez mais
especializados, de qualidade, que oferecam bons precos, e que ofertem o que
eles buscam, gerando uma plena satisfacdo de seus desejos e necessidades.

De acordo com Sena, Gonzales e Avila (2007), com dados da OMT
(2000), os maiores motivadores das viagens das pessoas da terceira idade sdo
a recreacdo e 0 entretenimento, seguido por outras atividades de lazer,
posteriormente o convivio social e a busca pela construcédo de novas amizades.
Esse grupo tem preferéncia por viajar para ambientes praianos, de 6nibus, e
com estadias que duram em média de quatro a sete dias.

E de grande importancia para o turista da terceira idade, segundo Beni
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(2003), que se tenha sempre a presenca de um médico, seguranca e animador
turistico durante o periodo de viagem. Priorizam também seguros contra
roubos e acidentes, por parte das agéncias de viagem.

Consideramos o turismo como gerador da qualidade de vida para os
idosos, por auxiliar na manutencdo de sua saude tanto fisica quanto mental
proporcionando maiores sentimentos de aceitacao e participacdo na sociedade
em geral, sempre em busca de potencializar a sensagéo de pertencimento e
agregacdo a sociedade de forma geral. Assim, esse publico é de suma
importancia para que se pense em uma oferta de servicos de modo geral,
prezando por qualidade e a oferta de bons precos que aliado a qualidade do
bom servico, gerando uma demanda maior e consequentemente mais

investimentos por diversas esferas.
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3 — Caracterizacdo da Pousada La Belle e seus servigos

A Pousada La Belle foi inaugurada no dia 20 de marco de 2014, sendo
uma pousada familiar, que tem como sdécias proprietarias Maria Heloisa da
Silva e Evelyn Bello, respectivamente mae e filha. O nome do
empreendimento € uma homenagem ao sobrenome da familia.

A concepcao do empreendimento se deu por meio de uma conversa
informal entre as proprietarias e sua familia, tendo em vista que uma das
proprietarias era estudante da &rea de Hotelaria e a familia possuia um
terreno com excelente localizagcdo e estrutura para implantacdo do
empreendimento.

A definicdo do local exato para estruturacdo da Pousada foi feita com
base em um ponto de localizacdo que demandava por servicos de
hospedagem, visto que a mesma se encontra ao lado de uma rodoviaria, e
préxima a muitos pontos comerciais, dentre eles shoppings, e até mesmo
atrativos turisticos de facil acesso, como praias.

A identidade organizacional da empresa é pautada nos seguintes
principios de geragdo de valor. Tendo como mIisSSd0: promover Servigos
hoteleiros de qualidade e que excedam as expectativas; visdo: ser um
empreendimento hoteleiro de opcéo preferencial entre clientes e profissionais;
valores e crencas: postura ética e profissional que geram confianca e

credibilidade no setor.

3.1 - Estrutura e localizagao

A Pousada La Belle localiza-se na cidade de Itaguai, um dos cinco
municipios que compde a regido da Costa Verde, uma das treze regides
turisticas de acordo com o Plano Diretor de Turismo do estado do Rio de
Janeiro. Seu endereco € Rua Clementino Almeida Céamara, 60, Parque
Independéncia, Itaguai - RJ. Seus meios de contato sdo telefone, site, email e

redes sociais, como facebook e booking.
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Figura 1: Localizag&do da Pousada La Belle
Fonte: Google Maps (2017)

Como dito anteriormente, a pousada esta estrategicamente localizada
ao lado da rodoviaria de Itaguai, onde também encontram em seu entorno
diversos comércios e facil acesso a atrativos naturais, como praias.

Como pode ser observada na figura 2, a recepgao retrata um ambiente
acolhedor, limpo e organizado.

Figura 2: Recepcéo
Fonte: imagem da pagina do facebook da Pousada La Belle
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A Pousada La Belle possui 19 unidades habitacionais bem arejadas e
iluminadas (Figura 3), equipadas com banheiro privativo, tv, ar condicionado,
conexdo gratuita de internet e frigobar abastecido. Todas elas sendo duplas,

podendo ser transformadas em casal.

Figura 3: Acomodagodes
Fonte: imagem da péagina do facebook da Pousada La Belle

No lounge (figura 4), pode ser encontrado um ambiente para que o
hospede possa ter a experiéncia de um outro ambiente para relaxar além de
suas acomodacdes, onde encontra-se também livros e revistas, ambientando

um espaco perfeito para leitura, além de banheiros.
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Figura 4: Lounge
Fonte: imagem da pagina do facebook da Pousada La Belle
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O café da manha (Figura 5) é bem variado, sendo servido, sempre, de
06:30 as 10 horas da manh&, contando com um Buffet onde se pode ter
acesso a bolos, paes, frutas, e opcdes de bebidas, como café, leite e sucos.
Tendo o hospede ainda a op¢éao de toma-lo na sua préopria acomodacéo. Vale
salientar que a opc¢do de toma-lo na propria acomodacdo, € um servigco
oferecido pela pousada, que ndo conta como room service, onde apenas serve-
se o café, ndo tendo como solicitar do servico em outros horarios, jA que a

pousada nao fornece de outras opcdes de alimentacdo, como almocgo e jantar.

Figura 5: Café da manha
Fonte: imagem da pagina do facebook da Pousada La Belle
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3.2 - Os servigos da Pousada La Belle

Por ser um empreendimento, que atende, em sua grande maioria, 0
publico corporativo, o0 pagamento acaba sendo posterior ao checkout
(faturamento), em caso de pessoa juridica, ou no ato do checkout, em caso
de pessoa fisica.

O servico de recepcdo é orientado a atender com presteza, clareza e
eficiéncia as solicitacdes dos hdospedes. As reservas podem ser efetuadas via
site, telefone, email e redes sociais, como facebook e booking.

Além de oferecem café da manhd para os hdéspedes na prépria
acomodacéo, a pousada ainda disponibiliza aluguel de sala de reunides, com
capacidade para até 50 pessoas (Figura 6), e até mesmo acomodactes

preparadas para momentos especiais, como dia da noiva (Figura 7).
B

Figura 6: Sala de reunides
Fonte: imagem da pagina do facebook da Pousada La Belle

Figura 7: Dia da noiva
Fonte: imagem da pagina do facebook da Pousada La Belle



4 - Metodologia aplicada

4.1- A pesquisa na pousada La Belle Itaguai

Para realizagdo deste estudo, foi utilizado o método qualiquanti,
através de revisdo bibliografica e estudo de caso. O estudo de caso desse
trabalho foi realizado na Pousada La Belle em Itaguai (RJ), analisando a
oferta de servicos e a concepcdo da gestora sobre a inferéncia do publico da
terceira idade em um empreendimento hoteleiro de cunho corporativo. A fim
de verificar se a Pousada foca suas atividades em um publico-alvo especifico
e se teriam praticas pensadas para o publico de terceira idade, foi realizada
entrevista semiestruturada com a gerente da Pousada (Apéndice 1).

A entrevista foi realizada com o intuito de conhecer a percepgéao de um
gestor sobre a possibilidade de ampliacdo dos servicos de um
empreendimento de cunho corporativo para o publico da terceira idade, de
modo a utilizar dessa fatia de publico como detentora de utilizacdo de tempo
e espaco inutilizados, devido a sazonalidade oferecida pela populacdo
corporativa. Foi realizada entrevista semiestruturada a gerente da pousada,
de modo a captar essas questbes. A escolha pelo método da entrevista
semiestruturada foi permitir com que o gestor tivesse mais abertura para

responder sobre as questdes de forma livre.
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5 — Resultados e discussao

5.1 - Apresentacao dos dados da pesquisa com a gestora

De acordo com o roteiro da entrevista, foi identificado que a gestora da
Pousada La Belle possui 29 anos, tendo como grau de escolaridade o ensino
superior com formac&o em Hotelaria, atuando na empresa desde 2014.

Quanto & caracterizacdo do empreendimento, é composto por 19
unidades habitacionais, sendo considerada uma empresa de pequeno porte,
possuindo em seu quadro regular 6 funcionarios registrados, sendo eles, 2
camareiras, 1 recepcionista, 1 seguranca noturno, 1 gerente geral/recepcgéo e
1 supervisora geral,além de alguns freelancer, quando necessarios, para
execucao de trabalhos como folguistas de camareira, recepcdo e seguranca.
As recepcionistas e as camareiras tém de possuir conhecimento em inglés
(intermediario para recepc¢do e basico para camareiras), tendo preferéncia por
camareiras gue tenham curso na area ou experiéncia comprovada.

A Pousada tem majoritariamente em seu perfil de publico, héspedes de
perfil corporativo, com idades e géneros variados, que geralmente se
hospedam sozinhos. Existem pesquisas em andamento, pela  propria
empresa, que buscam diversificar o publico do empreendimento, embora
acredita-se na pouca oferta quanto a diversidade em sua regido, ja que o
desenvolvimento da cidade é pensado majoritariamente para a oferta de
produtos e servigcos para o publico corporativo. Seu funcionamento é diério,
24 horas por dia, tendo sua maior ocupacdo durante os dias de semana. A
pousada oferece servicos de minibar, lavanderia e sala de reunido.

Quanto aos servigos, procura-se sempre ouvir as opinides dos
héspedes, sendo solicitado que deixem sugestdes quanto aos servigos
prestados e melhorias possiveis no momento do checkout. Diante dessa
pratica ja foram colhidos resultados, como por exemplo, a instalagdo de uma
copa aberta 24hrs, sugerida pelos hdspedes.

Conforme pesquisa ja realizada no setor de reservas, a maioria dos
héspedes recomenda a pousada, onde 60% dos hdspedes costumam se
hospedar novamente no empreendimento. A grande maioria dos héspedes

retorna pela qualidade dos servicos, ja que existem diversos
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empreendimentos hoteleiros na regido que oferecem padrédo parecido com o
ofertado pela La Belle.

Por ser uma empresa pequena e familiar, conta com um clima mais
informal e acolhedor, prezando pelo bem estar e satisfacdo dos hdspedes, e
pela qualidade em seus servi¢cos, buscando sempre eficiéncia na resolucdo
dos questionamentos e problemas dos héspedes. Um dos pontos fortes da
empresa, além da qualidade dos servicos e equipe, € a localizacdo, sendo
essa localizada em frente a rodovidria de Itaguai, possuindo uma maior
facilidade de acesso e locomocéao para os hdspedes.

Normalmente, os hdspedes chegam até o empreendimento por meio da
equipe de marketing e indicagbes do mesmo. A pousada possui cadastros em
sites de compras, no entanto, ndo séo sua principal fonte. Como a maioria do
publico é empresa, foca-se em estratégias especificas para esse publico.
Toda a publicidade do estabelecimento é feita com imagens das instalacdes e
servicos do local. Suas tarifas estdo em igualdade ou muito proximas de
valores cobrados pela concorréncia, onde encontram-se dentro dos valores

para o padrao fornecido.

5.2 - A perspectiva da gestora em relagdo ao pubico da terceira idade

O publico de terceira idade ndo costuma ser recebido com muita
frequéncia na pousada por falta de demanda, essa causa, cita-se pela
gestora pelo fato da cidade ser basicamente voltada para empresas, néo
tendo muitas opcdes de lazer para a melhor idade. No entanto, quando
recebem idosos no empreendimento, esses geralmente chegam através de
indicacdes de amigos ou parentes, individualmente, por meios proprios.

A gestora acredita que a implantacdo de préaticas para publicos
especificos possa vir a sanar eventuais sazonalidades, no entanto cré
depender de politicas publicas eficazes para uma maior divulgacdo e criacdo
de novas possibilidades de atrativos para outros nichos na cidade.

Salienta existir produtos e servigcos que podem ser implementados para
melhor atender a esse publico especifico, como mobilidade dentro da

pousada e servigos de lazer especificos.
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Ainda completa que, pensando a longo prazo, investimentos focados
no publico de terceira idade poderiam trazer retornos satisfatorios para o
empreendimento, desde que houvesse uma diversificagdo na atual situacdo
da cidade. E que entende que o publico de terceira idade demanda por
produtos e servicos para melhor atendé-los, como mobilidade dentro da
pousada e servicos de lazer especificos, devendo ser feitas algumas
modificacdes e implementacfes de servicos especificos para melhor atender
a esse publico, no entanto, sendo algo possivel de ser realizado. A exemplo,
instalacdes de elevadores e modificacdo de layout das unidades habitacionais
para melhor movimentacdo do mesmo.

Finaliza, afirmando que investimentos para o publico idoso, a fim de
ampliar o lucro da empresa, com medidas de melhorias publicas e divulgacéo

eficaz, poderia ser um nicho a ser explorado a longo prazo.
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CONSIDERACOES FINAIS

O envelhecimento gera modificagdes no modo de consumo por parte
das pessoas, que necessitam de produtos e servicos que atendam suas
necessidades fisicas, sociais e financeiras.

O publico idoso carece por uma maior atengdo quanto aos servicos que
Ihe sdo oferecidos, onde deve-se sempre buscar trazer o maximo de
conveniéncia no seu dia-a-dia, alinhado as suas especificidades e modo de
vida. Além do mais, demanda por uma maior atencdo quanto as suas reacoes
as atividades que l|he sédo propostas, devendo-lhes sempre receber a
compreensao e o respeito devido daqueles que os atendem e servem.

Este publico, por dispor de tempo e em determinados grupos, dinheiro,
€ tido como uma possibilidade de publico-alvo para utilizacdo dos servicos
hoteleiros, podendo ajudar a sanar alguns problemas existentes na demanda
do mercado hoteleiro, como a questdo da sazonalidade.

A sazonalidade tem por natureza ocorrer em todo e qualquer tipo de
empreendimento. No ambiente hoteleiro, esse fendbmeno € sentido com uma
maior certeza em determinados periodos do ano.

Empreendimentos de cunho corporativo, a exemplo, costumam ficar
mais vazios em periodos de fim de semana e férias escolares. Como forma
de driblar essa sazonalidade frequente, alternativas podem ser buscadas para
tapar os buracos deixados por esse publico alvo.

Conclui-se, com dado trabalho, que pode haver interesse por parte de
empreendimentos que atendam ao publico de cunho corporativo, como o caso
do empreendimento hoteleiro pesquisado, em ac¢des que tenham por
interesseampliar sua demanda, inclusive para publicos distintos, como forma
de driblar a sazonalidade,entendendo haver uma necessidade de mudancas
nos planejamentos e execugdes, tanto interna quanto externamente, ao
empreendimento, para atender a um publico especifico, como o publico de
terceira idade, mas tido como algo possivel de ser realizado.

Pensando nisso, é de suma importancia que empreendimentos e

orgaos publicos busquem tracar parcerias que ampliem sua visdo de negdcio
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e busquem atender a uma maior oferta de seus servicos e produtos para um
maior numero de publicos diferentes.

A proposta inicial do trabalho era pesquisar o atendimento ao publico
da terceira idade, em um meio de hospedagem que ofertasse de publico
majoritariamente de lazer, com foco em buscar ofertar melhores condi¢des de
hospedagem para esse publico, no entanto, com a pesquisa toda planejada e
local selecionado, néo foi possivel ser realizada da forma idealizada.

Sendo assim, para buscar o desenvolvimento do trabalho de concluséo
de curso, houve uma mudanca para a realizacdo da coleta de dados em um
outro meio de hospedagem, que atende ao publico corporativo. Tendo assim
um foco maior na questdo da sazonalidade e utilizagdo do publico de terceira
idade como possibilidade de mercado consumidor dos empreendimentos de

cunho corporativo, a fim de driblar essa questéao.
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APENDICE 1
ROTEIRO DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA COM A GERENTE

| DADOS DE IDENTIFICACAO
Sexo: Idade:

Escolaridade:

Tempo de atuacdo no cargo/funcgéao:
Tempo de atuacdo na pousada:

Il CARACTERIZACAO DA POUSADA

1 Quantas UH’s possui a pousada?

2 Quanto ao tamanho da empresa, pode ser caracterizada como
pequena, grande ou médio porte?

3 Quantos funcionarios possui atualmente? Poderia especificar, quantas
camareiras, quantos recepcionistas, etc.

4 Os funcionarios precisam ter algum tipo de especializa¢do, como
idiomas, cursos especificos?

5 Qual é o perfil do publico que se hospeda na pousada? (Profissdo dos

héspedes, homem ou mulher, idade média, se costumam se hospedar
sozinhos ou acompanhados durante a hospedagem)

6 Teria interesse em focar em algum outro nicho de publico?

7 Procura diversificar seu publico?

8 A maior ocupacédo da pousada € durante a semana ou final de

semana?

9 Quais os servicos oferecidos na pousada?

10 Existe algum servico pensado exclusivamente para um publico
especifico?

11 Procura-se ouvir sugestao dos clientes a respeito dos servicos
ofertados?

12 Busca-se inovar nos servigos oferecidos?

13  Alguma falha ja identificada alguma vez por um cliente foi revertida
posteriormente em uma solugéo para o empreendimento?

14  Vocé acha que os héspedes recomendam a pousada?

15 Os hoéspedes costumam se hospedar novamente? Acredita que o
retorno é pela satisfacdo com os servi¢cos ofertados ou por falta de
opc¢ao no mesmo padréo na regiao?

16 Qual seria o percentual de retorno médio dos hospedes?

17 A pousada busca conhecer o que o héspede pensa sobre o hotel e
suas instalacdes e sobre os servicos prestados?

18 A pousada busca alguma estratégia para fidelizar os clientes?

19 A gualidade no atendimento é uma prioridade do empreendimento?

20 O que difere a pousada La Belle dos demais concorrentes?



21
22
23
24

25
26
27
28
29
30

31
32
33
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Que vocé acredita ser o seu ponto forte quanto empresa?

A pousada tem uma politica de pés-venda? Como ela é caracterizada?
Fale um pouco mais sobre essas acoes.

Em geral como os héspedes chegam até a pousada (sites de compras,
booking?

Quais séo as estratégias da pousada para atrair publico?

Tem site proprio?

Como sao feitas as reservas?

A pousada, ao informar sua estrutura, em sua publicidade é sincera?
Vocé considera que o valor cobrado é justo?

Em relacéo aos precos ofertados na pousada, eles podem ser tidos
como inferiores, iguais ou superiores se comparados a concorréncia?
Qual a forma de pagamento predominante?

Oferecem algum tipo de desconto?

Qual a forma de pagamento predominante?

IIA TERCEIRA IDADE COMO MERCADO CONSUMIDOR

34
35
36
37
38

39

40

41

42

43

Costuma receber idosos no empreendimento?

Pensa em alguma raz&o do por que?

Como esses idosos chegam até a pousada?

Individualmente, em grupo ou por meio de uma agéncia?

Acredita que implantar praticas para publicos especificos podem sanar
algumas situacdes como as eventuais sazonalidades?

Qual a sua concepcéao sobre o publico de terceira idade? Acredita que
0S mesmos necessitem de produtos e servicos mais especificos como
por exemplo na questdo de mobilidade dentro das unidades
habitacionais?

Acredita que investimentos focados nesse publico de terceira idade
poderia trazer retornos satisfatorios para o empreendimento?
Considera que a pousada tem condi¢cfes de atender ao publico da
terceira idade?

Se a pousada optasse por atender ao publico da terceira idade teria
gue passar por alteragbes? Quais?

Considera que esse tipo de investimento poderia ampliar o lucro da
empresa?



