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RESUMO:

R I R R R N N RN

Focaliza a internacionalizago do capital no
turismo e na hotelaria, ¢ a trajetdria da hotela-
ria no Nordeste, abordande a tecnologia orga-
nizacional e hoteleira, detendo-se na Qualidade
Total. No momento, a compreensio da hotela-
ria da Regiio Nordeste ndo pode ser abstraida
do contexto do expansionismo do capital no
turismo, e especificamente na hotelaria, refle-
tindo-se nas modificagbes nos espacos econd-
micos. Essa dindmica ndc se reproduz apenas
em nivel macro. Em nivel micro, ela determina
novas formas de gestdo intra-organizacional,
acarretando inclusive transformacgdes no mer-
cado de trabalho.
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1 REFLEXOES PRELIMINARES

I N I I R R I I I I A A I I

RATTNER (1980)®” j4 chamava atengfio
para as andlises das inovagdes tecnoldgicas,
que ora privilegiavam o enfoque sistémico fun-
cionalista da administragdo tecnoldgica - vi-
sandc a objetivos pragmdticos de melhoria das
técnicas de gestdo e aperfeicoamento da tec-
nologia -, ora procuravam interpretar cada se-
tor econdmico especifico, face as condigdes
histérico-estruturais em paises de capitalismo
tardio. Na compreensdo que se tem, as duas
tendéncias nfic sic mutuamente excludentes.

Este ensaio tem por finalidade aprofundar
uma questio surgida quando da elaboragfio do
projeto de pesquisa “Tecnologia Hoteleira:
organizacio do processo de trabalho e relagbes
de trabalho dos hotéis do Nordeste™”.

Questionava-se como os hotéis de proprie-
tarios e grupos empresariais da Regido tinham
conseguido absorver a tecnologia hoteleira e
como eles se posicionariam no mercado com a
chegada de grupos nacionais e internacionais,
ja que se admitia que o turismo regional in-
gressava numa etapa de internacionalizago.

Em diferentes oportunidades, ampliou-se
essa questdo inicial. Numa primeira aproxima-
¢fio, comparou-se a légica da gestdo dos hotéis
singulares (independentes) dos hotéis inte-
grantes de redes.

Diversas e fragmentadas eram as fontes de
informagdes disponiveis, assim como vérias
foram as ocasiGes em que se teve acesso a no-
vas informacdes (evenios; levantamento de
dados; estdgios de alunos; conversas com téc-
nicos, trabalhadores ¢ empresérios; leitura de
matérias da imprensa). Outros questionamentos
surgiram, até porque as percepgdes dos atores
eram variadas, devido a interesses prevalecen-
tes. Atingiu-se outro patamar de entendimento,
que agora compartilhamos com os que tém
acesso A este ensaio.

No momento, a compreensiio da hotelaria da
Regifo Nordeste nfo pode ser abstraida de con-

*
Participam da pesquisa os professores Maria das Gragas de

M.V.Paiva, Tereza de Souza, Keila Brandao Cavalcanti e
Paulo Ney de S. Bulbdes, o administrador de empresas Gusta-
vo Alberto Franga da Silva e as alunas da graduagdo em Ad-
ministragfio Maria Luiza de F. M. Medeiros, Catarina da Silva
Souza e Sandra Campos da Costa.
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texto do expansionismo do capital no turismo e
especificamente na hotelaria - refletido nas modifi-
cagdes nos espagos econdmicos - uma vez que mu-
dam rotas e destinacdes e realizam-se investimen-
tos estatais em infra-estrutura receptiva e urbana,
a0 mesmo tempo que se desenraizam investimen-
tos de grupos multinacionais e de instituigtes fi-
nanceiras intemacionais para a Regifio. Essa dina-
mica ndo se reproduz apenas em nivel macro, Em
nivel micro, ela determina novas formas de gestio
intra-organizacional, acarretando inclusive trans-
formacdes no mercado de trabalho, na medida em
que, 20 mesmo tempo que incentiva a flexibiliza-
¢iio do trabalho e a competitividade, acarreta de-

semprego.

O idedrio de “Qualidade Total” € bem ilus-
trativo do processo acima descrito. Ao ser
transferido para a hotelaria na regio nordesti-
na e no Pais como um todo, ele tem gerado
controvérsias, em virtude das relagbes de tra-
balho que predominam na Regido,

O objetivo deste artigo &, pois, discorrer sobre a
hotelaria nordestina, focalizando a tecnologia or-
ganizacional.

Neste ensaio serdo destacadas, especificamente,
categorias de andlise mais diretamente correlacio-

nadas com a dinfimica da globalizacio. Discuterm-
se as perspectivas de mercado e a qualidade total.

Em termos tedrico-metodoldgicos, resgatam-se
enfoques tedricos sobre tecnologia, incluindo auto-
res mais ligados a uma preocupagdo com os as-
pectos técnicos organizacionais (e com os sécio-
politicos), bem como analisam-se dados secunddri-
0s (documentos, revistas e jornais) e primérios,
levantados em cerca de vinte hotéis localizados nas
capitais Fortaleza, Natal, Recife e Salvador, seleci-
onadas dentre as demais capitais da Regifio por
apresentarern maior fluxo de turistas, quando da
elaboraco do projeto.

Na verdade, deu-se prioridade a uma andlise
P . ~ . - - *:
tedrica com a inferéncia de dados ilustrativos™.

2 GLOBALIZACAO NO TURISMO
E HOTELARIA

LR R A R A R N N A A ]

* Uma andlise mais detalhada serd feita no Relatéeio Final da
Pesquisa.

14 Revista Econdmica do Nordeste, Fortaleza, v. 28, n. 1, p. 13-26, jan./mar, 1997



2.1 A INTERNACIONALIZACAO DO
CAPITAL E A GLOBALIZACAQ
DA ECONOMIA

*rr e s e e ar e et nee bttt

O modo de produgio capitalista tem como
objetivo € mola propulsora a reprodugio am-
pliada do capital. Desde seus primérdios, o
capitalismo exibe duas tendéncias: ao mesmo
tempo que se afirma no seio da sua formacio
social de origem como dominante, caminha no
sentido de projetar sua expansio além das suas
fronteiras nacionatis.

Essa dupla tendéncia caracteriza fases dis-
tintas da evoluco do capitalismo. No estigio
do capitalismo competitivo, prevaleceu a ex-
portaco de mercadorias; no estigio monopo-
lista, sobretudo no imperialismo, © aspecto
predominante e determinante é a exportagio de
capitais.

O funcionamento do sistema capitalista
sempre se desenvolveu no contexto internacio-
nal. No inicio, a din&mica capitalista recorria
a0 comércio exterior para o suprimento de
matérias-primas ¢ alimentos. Todavia, a con-
cepedo de intercAmbios comerciais entre esta-
dos nacionais ji nfo basta para compreender a
realidade atual. Agora, o modo de produgio
capitalista evoluiu para um quadro totalmente
novo, onde o processo de internacionalizagio
da produgfo scbrepde-se ao intercimbio inter-
nacional.

A nova realidade, ressalta IANNI (1994)(”),
€ a emergéncia e o desenvolvimento da socie-
dade global. Para MICHALET apud
OHLWEILER (1986)®", descortina-se uma
economia mundial: “Os espagos econdmicos
nacionais ndo mais coincidem com os territdri-
os politicos; os estados-na¢des deixaram de ser
espacos fechados e a antiga ordem internacio-
nal foi subvertida.”

Assegura IANNI (1994)"” que o mundo
nio é apenas uma constelaglo de estados naci-
onais, centrais e periféricos, arcaicos ¢ moder-
nos, agrdrios e industrializados, coloniais e
associados, dependentes ¢ interdependentes,
ocidentais ¢ orientais, reais e imaginarios. Para
IANNI"", as nacdes transformaram-se em es-
pacos, territérios ou elos da sociedade global.

‘De fato, o mundo vive transformacdes im-
portantes, onde se articulam forgcas sem ne-
nhuma ruptura com o sisteima capitalista, mas
recriando novas formas de existénecia desse
sistema. O eixo central das modificagbes ex-

[

pressa a reproduciio ampliada do modo de pro-
ducdio capitalista, através da associacdc do
processo de internacionalizac@io do capital com
o fendmeno da multinacionalizagio das empre-
sas.

O processo de internacionalizacdo da pro-
dugdo, destaca OHLWEILER (1986)“", asso-
cia-se & multinacionalizacio das empresas. Os
paises industriais jd n@o se limitam a simples-
mente vender fora das suas fronteiras nacionais
uma parte maior ou menor da produco interna.
H4 um deslocamento do seu aparelho produti-
vo, transferem-se inddstrias inteiras dos seus
espagos nacionais originais para as outras eco-
nomias desenvolvidas ou, mais comumente,
para as tradicionais regides periféricas de ca-
pitalismo menos desenvolvido.

Ressalva ainda OHLWEILER (19862
“Essas modalidades de transferéncia das ativi-
dades industriais sfc, para todos os efeitos,
uma espécie de prolongamento do espago eco-
nomico das formagdes sociais de origem para
além das fronteiras nacionais. Os suportes da
internacionalizagio da produgio sdo as chama-
das empresas multinacionais.”

Originariamente, as empresas multinacio-
nais foram vinculadas a setores industriais de
cardter monopolista. Sua expansdo acelerada,
apés a I Guerra Mundial, irradiou-se para ou-
tros setores econdmicos, notadamente o tercia-
rio (bancos, turismo, consultoria, etc.).

E claro que o processo da multinacionaliza-
¢do de empresas ndo consiste em um fato novo
na vida dos pafses capitalistas desenvolvidos.
Ele vem-se desenvolvendo progressivamente a
partir da segunda metade do século XIX, em-
bora te-nha-se intensificado a partir dos anos
50 do século XX, com os investimentos nor-
te-americanos nas regies atrasadas, preferen-
cialmente na América Latina.

As implicagGes desse processo sdo de fun-
damental importincia. Os capitais instalados
nas economias atrasadas determinam, nas
mesmas, ripidas e profundas transformacdes
provocadas pela difasdo das relagdes de produ-
clo especificamente capitalistas. Isso se reali-
za, coincidentemente, mediante a destrui¢cdo
das relacSes sociais tradicionais préprias da-
quelas formagdes sociais. OHLWEILER
(1986)2Y,

Nesse contexto, relagdes de trabalho e or-
ganizacdes de processos de trabalho encon-
tram-se imbricadas no eixo das transformactes
que se estabeleceram a partir do processo de
internacionaliza¢do do capital e das condigdes
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prevalecentes em cada formacio social. Daf a
necessidade de se refletir melhor a temética
“organizagio e relagbes de trabalho”, no im-
bito da atividade hoteleira, numa regido que
recebeu incentivos estatais importantes para
implantagio de diversos planos urbano-
turisticos, nos quais predominam equipamentos
hoteleiros.

2.2 GLOBALIZACAO NO TURISMO
E NA HOTELARIA |

.............................

E relevante reter que o capitalismo atual
tem como principal caracteristica a internacio-
nalizacio do capital: 0 modo de produgio ca-
pitalista se reproduz, de uma forma especifica,
através da exportacdc de capitais, estabelecen-
do uma nova configuragio da economia mun-
dial.

Essa etapa do capitalismo monopolista, ini-
ciada com o fim da II Guerra Mundial, néo si-
gnifica inexisténcia de oportunidades para in-
vestimento nos paises desenvolvidos. A massa
de capitais é desiocada para o exterior porque a
lucratividade dos capitais exportados é maior.

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

Reforcando essa posicdo do turismo, ACE-
RENZA (1990)" assegura que a Organizagéo
Mundial de Turisme (OMT) notificou que, em
1990, a receita mundial com o turismo atingiu
209.155 milhdes de délares americanos, mo-
vimentando um fluxo de 403.578 mil pessoas,
sendo responsdvel por um em cada dez empre-
gos gerados.

REJOWSKI apud ACERENZA (1950)"
assinala que, em 1991, o turismo internacional
movimentou um fluxo de aproximadamente
450 mithGes de pessoas, gerando divisas da
ordem de 280 bilhdes de ddlares, significando
7% do volume das exportagdes mundiais,
Como a relagio do turismo internacional x tu-
rismo doméstico é de 1 (um) para 10 (dez),
prevé-se que o total de turistas naquele ano foi
de cinco bilhdes de pessoas.

Afix(‘f)na REJOWSKI apud ACERENZA
(1990)+:

[l

"Estima-se que o movimento de recursos
gerados pelo  turismo  imternacional e
doméstico chega a cerca de 2 trilhdes de
dolares, representando 65% das exportacdes
mundiais.”

O expansionismo do capital no turismo
pode ser reavaliado quando se confrontam os
dados compilados pela OMT e por varios estu-
diosos que procuram subsidiar decisdes de
mercado efou a intervencao do Estado, até por-
que os impactos do turismo transcendem a es-
fera econdmico-economicista em geral predo-
minante.

A OMT admite que o turismo constitui urna
das principais atividades econdmicas em nivel
global, devendo crescer ainda mais nos préxi-
mos anos, desde que seja mantida a tendéncia
do perfodo 1980 a 1989, de 5% a 4% ao ano.

No entanto, uma andlise dos fluxos e das
receitas engendradas pelas atividades das orga-
nizacdes turisticas mostra uma concentragio
em paises hegemfnicos, o que origina sérias
expectativas para pafses como o Brasil e a Re-
gido Nordeste.

O turismo traduz perfeitamente a 16gica do
processo de expansdo do capital e da conse-
qiiente multinacionalizacdo de empresas. Ha
uma centralizacio de fluxos e receitas em torno
dos paises desenvolvidos, que concentram cer-
ca de 80% desses dois itens, conforme dados
da OMT,

Por outro lade, esses pafses - através das
empresas multinacionais, possuidoras de varios
empreendimentos no ramo - promovem uma
verdadeira integracdo vertical em nivel inter-
nacional, de tal forma que se cria um circuito,
comegando pela operadora de viagens, passan-
do pela companhia de aviagio e culminando
com a rede hoteleira. Tudo isso numa di-
mensdo infernacional, abrangendo virios pai-
ses, formando-se, assim, uma extensa diversifi-
cagdo horizontal que configura os chamados
conglomerados multinacionais.

Para se ter uma idéia mais concreta desse
fendémeno da multinacionalizacio ¢ do dominio
norte-americano, a TABELA 1 mostra as maio-
res cadeias hoteleiras do mundo e sua capaci-
dade instalada nos vérios paises.

Pode-se observar pela TABELA 1 que, entre as
dez maiores cadeias hoteleiras existentes no mundo
sete 30 de origem norte-americana, uma inglesa,
uma francesa e uma suica, totalizando 12.898 ho-
téis e 1.136.157 unidades habitacionais. Na verda-
de, esses ndmeros confirmam um claro dominio
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das multinacionais de origem norte-americana, o
que vem comprovar a hegemonia americana no
processo de internacionalizacfio do capital na ata-
lidade, na hotelaria.

[6]

entre instifuicOes financeiras, empresas de
transporte e comunicagdes, operadoras e cadeias
de hotéis*.

Quando se propdem a investir em atividades

TABELA 1
Maiores redes hoteleiras do mundo

. N°DE UNIDADES
CADEIAS SEDE N°DE HOTEIS | HABITACIONAIS
HOTELEIRAS
Holiday Ins E.U.A. 1,755 303.598
Best Western E.U.A. 2.761 207.299
Sheraton E.U.A. 418 107.966
Friendship Inns E.U.A. 1.080 78.500
Ramada E.U.A. 635 94.000
Trusthouse Forte INGLATERRA 810 72.299
Hilton Corporation E.U.A. 203 71.804
Federation Nationale FRANCA 4.345 71.711
Supranational SUICA 370 70.000
Howard Johson E.U.A. 521 59.000
TOTAL - 12.898 1.136.177

FONTE:SERVICE WORLD INTERNATIONAL- 1982

Com base em dados da mesma fonte - SENI-
OR, apud IGNARRA (1989)"® - pode-se comparar
a capacidade hoteleira de alguns paises. Em 1980,
dos 170 milhdes de leitos hoteleiros e extra-
hoteleiros existentes no nundo, quatro milhGes
concentravam-se nos Estados Unidos. Franga, Ita-
lia, Alemanha Ocidental, Espanha, Inglaterra, Ca-
nads, México e Brasil ocupavam as posicOes se-
guintes. Contudo, como j4 foi evidenciado, o mo-
vimento do capital gira em tomno dos pafses que
sediam as corporacOes de que fazem parte as maio-
res redes hoteleiras.

Se bem que os dados citados se refiram a 1982,
esse contexto ndo teve grandes alteragbes em ter-
mos de descentralizaclo, haja vista a acintosa cen-
tralizac3o do capital na chamada etapa de globali-

Zagao.

As informagGes mais recentes acusam que as
grandes redes hoteleiras gereaciam estratégias
sobre nichos de mercado bem definidos. PAIVA
(1995)* com base em informagdes citadas na
revista especializada “Hotelnews”, destaca o
exemplo da corporagio ACCOR, de origem
francesa, cujos grupos hoteleiros se voltam para
segmentos bem definidos: 0 NOVOTEL, IBIS e
PARTHENON, assim como a cadeia canadense
FOUR SEASONS.

Essas redes hoteleiras priorizam sistemas de
gestdo que investern em pesquisa € capacitacio
de recursos humanos, o que as fortalecem no
mercado. Sezgundo KIBEDI (1988), apud PAI-
VA (1995)®, a automagdo agilizou aliangas

turisticas em novas localidades, essas corpora-
¢Oes realizam estudos criteriosos, inclusive ava-
liaces de mercado que apontam para lugares
que conjuguem criatividade e exotismo, sendo
possiveis destinacOes os paises africanos, asidti-
cos, 2 América do Sul e o Caribe.

PAIVA (1995)* faz alusdo a algumas parti-
cularidades do mercado turistico para as préxi-
mas décadas, referenciando uma pesquisa da
Associagdo Internacional de Hotelaria, que
mostra a influéncia de vdrios fatores sobre o
mercado internacional de turismo:

a) o decréscimo das taxas de natalidade ¢
elevacio dos niveis de expectativa de
vida;

b) a maior participagdo dos aposentados e
das mulheres;

c) a emergéneia no mercado turistico dos
paises do Pacifico e Asia Ocidental, no-
tadamente do Japdo e dos novos paises
em fase de industrializacfio (NICs), den-
tre os quais o proprio Brasil;

d) influéncia da glasnost nos fluxos e nas
destinacdes turisticas;

' Na época, Georg Kibedi era presidente da Associacio Mundial
para a Formagio Profissional Turistica ( AMFORT), sediada
em Madrid.
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e) modificagbes de atitudes e estilos de
vida.

H4 uma unanimidade sobre o crescimento do
turismo e da hotelaria nos préximos anos, no con-
texto da globalizagfo, apesar de mesmo os autores
que véem com otimismo a globaliza¢do para o tu-
rismo, colocarem em questionamento a precarieda-
de do sisterna de coleta e andlise de dados, a proli-
feraco das atividades informais ¢ a tendéncia a
superestimar (ou subestimar) a sua vertente eco-
ndmica, o que resultou numa imprecisdo generali-
zada sobre o conhecimenio do segmenio
(NASBITT, 1994,

Na realidade, essas contradicfes sdo muito sen-
siveis na Regifio Nordeste, como se procurou de-
monstrar em trabalhos anteriores (CAVALCANTI,
1993, PAIVA, 19952,

2.3 A TRAJETORIA DA HOTELA-
RIA NO NORDESTE

.............................

A instalagio dos primeiros hotéis de maior
porte no Nordeste sempre esteve vinculada a ex-
ploragio de atividades econdmicas agricolas, co-
mercials ¢ industriais. No entanto, a partir da déca-
da de 60, a hotelaria regional passou a ser articula-
da com a intervengéo do Estado na promocio do
turismo, esta dltima ainda mais marcante nas déca-
das seguintes.

A partir de 1959, & proporgiio em que a indus-
trializacio era fomentada no Nordeste, com o pa-
trocinio da Superintendéncia do Desenvolvimento
do Nordeste (SUDENE), poucos foram os grupos
que conseguiram crescer e diversificar seus inves-
timentos, aproveitando as oportunidades que surgi-
am em decorréncia da expansio e modificaco da
estrutura produtiva regional e nacional. A titulo de
excegdo, sobressaiu na hotelaria o Grupo Bezerra
de Mello, que até 1943 concentrava seus investi-
mentos ne coméreio de tecidos e inddstria téxtil e
que a partir daquele ano iniciou-se na inddstria
agucareira ¢ na hotelaria (CAVALCANTI, 1993,
HOTEIS OTHON, 1993)®,

De acordo com dados do Banco do Nord-
este do Brasil (BNB), no periodo de 1960 a
1966, a hotelaria nordestina cresceu 4,3%. Das
empresas beneficiadas pelo FINOR, no perfode
1966-1977, cerca de 37 eram hotéis, sendo 14
localizados na Bahia, 8 em Pernambuco e 15
nos demais estados nordestinos
(ANDRADE,1981)®,

A partir de 1964, a ampliacio de investi-
mentos em infra-estrutura - notadamente me-

[

lhoria e abertura de estradas (estaduais e muni-
cipais), pontes e viadutos - contribuiu decisi-
vamente para investimentos no setor de turis-
mo no Nordeste, uma vez que integrou a Regi-
G a todo o temitério  nacional
(CAVALCANTT, 1993)®.

Apés o II Plano Nacional de Desenvolvi-
mento (I PND), o turismo no Nordeste ganhou
atengfio especial, uma vez que a politica urbana
privilegiava a ocupagio da orla maritima com
vistas & exploracio do turismo. A hotelaria foi
particularmente incentivada, integrando os
chamados “planos urbano-turisticos”
(CAVALCANTIL, 1993)®.

Se as primeiras unidades hoteleiras im-
plantadas no Nordeste até meados da década de
setenta serviam de suporte a atividades econd-
micas em expansio, a partir do II Plano Nacio-
nal de Desenvolvimento (II PND), seriam as-
sociadas & vontade politica de incentivar o tu-
rismo do Nordeste em todos os niveis gover-
namentais.

2.4 A POSICAO DO MERCADO TU-
RISTICO DO NORDESTE FACE A
INTERNACIONALIZACAO DO
TURISMO E DA HOTELARIA

.............................

A nova configuracio das forcas envolvidas
na globalizacfio revela, dentre outras mudan-
¢as: a transposicéo do poder econdmico da es-
fera politica para a econdmica, sob o escudo do
mercado livre; o desdobramento das tecnologi-
as mais eficientes para o capital; a perda dos
paradigmas alternatives, como ponto de refe-
réncia empirica, além da desmobilizacdo po-
pular (CORAGGIO, 1994)®.

Segundo CORAGGIO, ¢ fundamental na
América Latina nfo apenas “reccnhecer e ana-
lisar os muiltiplos processos que constituem e
acompanham a globalizagfo”, mas também
estabelecer estratégias até certo ponto utdpicas,
inclusive alternativas econbmicas de emprego
(CORAGGIO, 1994)®,

O que representa esse movimento especifi-
camente para o turismo do Nordeste?
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Como j4 foi destacado no inicio deste ar-
tigo, ocorrem mudangas no mercado interna-
cional de turismo, ao mesmo tempo que as
organizagdes turisticas tém que ser competi-

8]

nho dos organismos internacionais vinculados
ao turismo, como a OMT, detentora de dados
cenfidveis ¢ influenciadora na implementagéo
de politicas piiblicas que v&m propor o turismo

TABELA 2

Oferta atual dos meios de hospedagem classificados do Nordeste,

CATEGORIA SALVADOR

das capitais incluidas na amostra da pesquisa
RECIFE

FORTALEZA NATAL

MHS }UHS ILEITOS MHSI UHS |LErros MHS | UHS ILEITOS MHS ‘ UHS |LEITOS

5* 06 1.592 3614 03 672 13512 04 871 1.716 - - -
4% 07 748 1549 06 798 1.621 06 992 2.033 03 340 770
3% 18 1,137 2344 10 821 1.728 05 273 590 06 488 1.154
2% 08 290 577 28 757 1.673 09 444 912 09 589 1.394
1* 03 149 348 02 32 92 01 18 37 - - -
TOTAL 44 3914 8432 49 3.080 6.626 25 2598 5285 18 1417 3321

FONTE: BAHIATURSA, CODITUR, EMPETUR E EMPROTURN, 1994-1995.

tivas, o que pressiona para uma melhor ca-
pacitagdo de recursos humanos dentro de
uma visio de qualidade total; mudam rotas e
destinagGes e sdio concretizados acordos co-
merciais entre organizacdes do ramo.

Antes de tecer comentdrios sobre quali-
dade total, objeto do préximo item, € rele-
vante deixar claro que gualquer anilise so-
bre o mercado de turismo internacional para
o Nordeste ndo pode ser iluséria, mas bas-
tante realistica.

Como ¢ sabido, apesar de o turismo naci-
onal ter entrado numa etapa de internacio-
nalizagiio, a participacio do Pais ros fluxos
€ receitas internacionais vinha sendo conti-
nuamente pouco expressiva, embora tenha
ocorrido, de 1992 para 1993, uma reagio das
viagens internacionais, que cresceram 13,0%
(CARVALHO, BRITO, 1994)@.

No Nordeste, percebe-se que hd uma certa
desorientagdo tanto dos érgdos governamentais
ligados ao turismo, quanto das associagdes de
classe e grupos empresariais privados, isto sem
se considerar a forca de trabalho alocada nas
organizag¢des do setor. Como sempre, a politica
de turisme privilegiou a regeneraco do capital
e néo a reproducéo da forca de trabalho. Neste
momento, diante das modificaces impostas
pelo Governo, os trabalhadores que integram a
forca de trabalho em turismo estZo totalmente
fragilizados.

Verifica-se que as mudaogas sfo bruscas,
acontecendo controvérsias inclusive no que tange
as informacGes disponiveis.

As conseqiiéncias das modificacdes no
mercado turistico sdo comprovadas pelo empe-

como alternativa para paises ndo desenvolvi-
dos, dentre eles os latino-americanos, numa
dtica de desenvolvimento sustentdvel. Essa
discussdo vem acontecendo em conjunte com o
Banco Interamericano de Desenvolvimento
(BID), tendo culminade com a decisdo pela
alocagio de recursos para investimentos em
infra-estrutura urbana e vidria na Regido Nord-
este, através do Programa de Ac#o para o Des-
envolvimento do Turismoe no Nordeste
(PRODETUR-NE). :

A Comissio Nacional de Turismo
(CNTUR) notificou que existem 104 “projetos
turisticos” em andamento no Pais, o que repre-
sentara cerca de 22 mil aposentos. Essa infor-
macdo, que foi veiculada pela GAZETA
MERCANTIL"?, transcreve matéria publicada

"no periddico “The Economist”, que apontou

outras evidéncias sobre uma possivel amplia-
¢do do turismo do ponto de vista econdmico no
Brasil - passou a participar em 7,8% no Pro-
duto Interno Bruto (PIB) - sendo indiscutivel
sua capacidade de geragdo de empregos. En-
tretanto, referido artigo comenta sobre os pre-
cos abusivos, as altas taxas de juros que retra-
em os investimentos e a auséncia na demanda
internacional dos norte-americanos e asiiticos.

A expansio do turismo internacional
para o Nordeste vem sendo demonstrada
por indicadores disponiveis nos drgdos de
desenvolvimento, embora sejam mais esti-
mativos e especulativos, o que nio impede
que sejam considerados. Fala-se que, no
periodo de 1990 a 1994, o fluxo internacio-
nal para a Regifio aumentou dez vezes e que
as receitas totais de turismo alcangaram
US$ 1 bilhdo de délares (GAZETA MER-
CANTIL)*.
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Enquanto o BID investe US$ 800 milhdes
em infra-estrutura que beneficiard desde ae-
roportos até sanearnento bdsico, o Banco
Nacional de Desenvolvimento Econfmico e
Social (BNDES) langou um projeto de USS$ 3
bilhdes para a Regido, inclusive financiamento
de hotéis (GAZE-TA MERCANTIL)"?.

Realmente, os dados levantados nos 6rgios
oficiais de turismo da Regido corroboram a
veracidade dessas informagdes. Na TABELA
2, discriminou-se a oferta hoteleira dos hotéis
classificados, ficando evidente que essa ja se
distancia dos dados disponiveis ne ultimo
Anudric Estatistico da EMBRATUR.

O posicionamento de Salvador e Recife em
6° e 9° lugar dentre as capitais brasileiras mais
visitadas por turistas estrangeiros, deve-se a
inclusfo dessas duas capitais nas rotas de vdos
regulares e charters, a partir do inicio da déca-

da de 90.

A partir de 1992, Salvador foi interligada a
quinze cidades de outros paises (Buenos Aires,
Montevidéu, Miami, Amsterdam, Frankfurt,
Munique, Dusseldorf, Paris, Roma, Mildo,
Madri, Barcelona, Tenerife, Orlando e Nova
Torque), totalizando, em julho de 1991, vinte e
seis vbos e, em 1992, quarenta e quatro
(SILVA, 1993)@7,

A partir de 1992, Salvador foi interligada a
quinze cidades de outros pafses (Buenos Aires,
Montevidéu, Miami, Amsterdam, Frankfurt,
Munique, Dusseldorf, Paris, Roma, Mildo,
Madri, Barcelona, Tenerife, Orlando ¢ Nova
Iorque), totalizando, em julho de 1991, vinte e
seis vbos e, em 1992, quarenta e quatro
(SILVA, 1993)@7,

86 em 1992, Natal passou a participar de
roteiros intemacionais, notadamente de italia-
nos, que constituem 30% da demanda interna-
cional, além de argentinos, espanhdis e ale-
mies. Nesse esforco de colocar Natal como
destino internacional, o Governo de Estado
participou, em 1993, de quatro feiras internaci-
onais na Europa e Argentina, realizou quatorze
eventos tipo workshops ¢ fantours (viagens de
familiariza¢do), além de oito campanhas pro-
mocionais (O POTH®.

No entanto, ndo existe wm sistema de avali-
acilo que demonstre a objetividade desses es-
forgos promocionais realizados, devido a pré-
pria precariedade da estrutara institucional que
trata do turismo nessa capital.

Os demais estados do Nordeste seguem uma
sistemdtica conjunta, jd que compdem a Co-

[0

missio de Turismo Integrada do Nordeste
(CTI-NE). Ocorrem também acdes de marke-
ting isoladas por parte de cada capital.

E ilustrativo o caso do Ceard, que conse-
guiu abrir novos mercados, inclusive amplian-
do a demanda doméstica apés a realizagio de
uma novela de televisiio, para a qual alocou um
volume considerdvel de recursos (GAZETA
MERCANTIL)".

De modo geral, cerca de 70% da demanda
que possibilita a ocupagdo dos hotéis € domés-
tica, ficando em 30% a participagdo do fluxo
internacional.

3 TECNOLOGIA ORGANIZACIO-
NAL E HOTELARIA

.............................

Para VARGAS (1976)%%, tecnologia “ndo é
mdquina, nem técnica € ndo pode ser confundi-
da com as forgas produtivas ou com uma mer-
cadoria qualquer”, mas cotresponde ao conhe-
cimento formalizado, oriundo das técnicas
existentes ou disciplinas préprias, sendo ori-
entado para um fim pratico e sujeito a critérios
determinados pelas relagdes sociais e econdmi-
cas existentes.

Segundo THIOLLENT (1983)®®, a tecno-
logia abrange ndo apenas o componente mate-
rial de transformacfo fisica, como também o
componente normativo que visa & redugfo dos
problemas de produgéo ou de outros processos.
O estudo do processo de trabalho, conforme
essa perspectiva, abrange conhecimentos pluri-
disciplinares, um contetdo tedrico descritivo,
além dos aspectos normativos, avaliativos ou
preseritivos.

A divisfo técnica do trabalho dentro das or-
ganizagdes compreende o instrumento funda-
mental de valorizacio do capital. Para intensi-
ficar o processo de trabalho, a2 empresa moder-
na elimina obstaculos ao aumento da produti-
vidade, através de formas de organizagdo ou
empregando inovagdes técnicas nos meios de
producao; ou seja, a empresa utiliza técnicas de
administracdo de recursos humanos tayloristas
¢ fordistas quanto ao ritmo de produgfc, bem
como estratégias de incentivo e motivagéo, ou

entdo introduz inovagbes  tecnolégicas
(maquinas e equipamentos) (FLEURY,
1987)",

Muitas vezes o trabalhador &€ solicitado a
contribuir no aperfeicoamento do processo de
trabalho, o que de certa forma lhe restitui o
"saber fazer" de que € expropriado. Essa ca-
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racteristica vai ser muito incisiva no setor de
servigos e especificamente na hotelaria, embo-
Ta seja uma caracteristica de novas formas de
gestdo da forca de trabalho.

O processo de trabalho em hotelaria baseia-
se na prestagio de servicos e qualificacdo de
recursos humanos, sobretudo quando a quali-
dade total passa a ser encarada como condigio
essencial para uma melhor colocagéio dos ho-
téis de empresdrios efou grupos empresariais
autéctones no mercado.

SABATO (]1972)‘2”, citado por FIGUEI-
REDO (1994)"%, procura caracterizar o que
seria a tecnologia organizacional. Esta com-
preenderia wm conjunto crdenado, organizado
e atrelado de conhecimentos empregados na
producio e comercializacio de bens e servigos,
abrangendo nio somente conhecimentos pro-
venientes das virias ciéncias, como conheci-
mentos empiricos gue decorrem de observa-
¢les, experiéncias e atitudes especificas, ou da
tradi¢do oral ou escrita.

A percepcie da tecnologia organizacional é
fundamental para internalizarem-se as especi-
ficidades da tecnologia hoteleira das unidades
estudadas.

FIGUEIREDO (1994)*?, citando MEYER-
STAMER, distingue um sentido restrito e um
sentido amplo da tecnologia. O sentido restrito
compreenderia o know-how necessdrio para
aplicar processos técnicos, pressupondo o uso
de mdquinas, equipamentos ¢ manuais de pro-
cedimentos. No sentido amplo, aconteceria a
incorporagiic de fatores complementares, tais
como a qualificagdo de pessoas e a organizacio
(inserczo da tecnologia no contexto organiza-
cional).

Aos componentes HARDWARE (técnico) e
BRAINWARE (conhecimento) adeqgua-se um
arranjo organizacional que permite a combina-
¢do dos componentes mencionados e os meios
gerenciados.

A diversidade dos tipos de estabelecimentos
existentes e as filosofias e estratégias adotadas
pelos empresdrios do setor e redes hoteleiras
colocam em pauta o seguinte questionamento:
existe uma tecnologia hoteleira ou sdo virias as
tecnologias hoteleiras, j4 que servigos e insta-
lagBes s&o distintos nos vérios estabelecimen-
tos ?

[10]

3.1 ESTRATEGIAS PARA A CAPTACAO DE
TECNOLOGIA HOTELEIRA NO BRASIL
E NO NORDESTE

.............................

A histéria da hospedagem se confunde com
a necessidade do viajante em ter um pouso que
lhe permitisse protecdo, repouso, higiene, ali-
mentagdio, privacidade ¢ trangiiilidade, de ma-
neira mais ou menos semelhante 4 sua prépria
residéncia. (ANDRADE, 1992).

Do surgimento das primeiras estalagens até
os dias atuais, quando a hotelaria se tornou um
promissor setor econdmico, houve uma evolu-
¢fo, desde que foram incorporados servigos
com a finalidade de tornar agraddvel a estada
do héspede (SANTINI, 1993)%9,

KOTLER (1983)" considera que a hotela-
ria integra o setor tercidrio da economia, uma
vez que oferece servigos voltados para a satis-
facdo e os desejos dos hdspedes.

A concepgdo contemporinea de hotelaria,
para SANTINI (1993)“®, abrangeria tanto
uma estrutura arquitetSnica e fisica referente
a0 uso dos seus varios espages, como tam-
bém um sistema administrativo que combine
rapidez, eficiéncia e cortesia.

O planejamento de um hotel nZo pode ne-
gligenciar a sua arquitetura e a distribuicio dos
€5pagos € usos, nem a concepgiic administrati-
va gerenciadora do processo de trabalho.

No Brasil, apés a década de 60, aconteceu
uma verdadeira revolugdo na hotelaria, em
fungdo da intervencio do Estado, que adotou
uma politica de incentivos fiscais e financeiros.
Pode-se afirmar que o drgho nacional de turis-
mo foi além da promogdo de investimentos,
quando estabeleceu normas que, de certa for-
ma, influenciaram também o processo de tra-
balho em hotelaria, anteriormente limitado a
seguir os pardmetros europeus dos hotéis im-
plantados até os anos 60.

FERRAZ (1992)”, numa exaustiva anélise
da legislacdo referente & hotelaria, destaca o
art. 2° da Lei n°® 6.505/77, que definia ativida-
des turisticas e respectivas condigdes de exer-
cicio e o art, 1° do Decreto n® 84.910/80, que
regulamenta as empresas que exploram ou ad-
ministram meios de hospedagem, além do art.
2° do mesmo decreto, que os conceitua.

Segundo aquele autor, a condi¢do do em-
preendimento ser tido como turistico ficava 3
mercé de avaliacdo da EMBRATUR e de en-
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quadramento, na sua classificagdo, em “tipos,
categorias de conforto, servigos e pregos”, con-
forme padrdes definidos pelo Consetho Nacio-
nal de Turismo - CNTUR (Lei n° 8.181/91 da
EMBRATUR).

A EMBRATUR e suas entidades delegadas
(6rgios estaduais de turismo), além dos drgaos
repassadores de recursos, sempre pautaram a
orientagio para investidores quanto a constru-
cio e operacionalizac@o, na matriz de classifi-
cacio que estabelece trés grupos classificatori-
0s - 0§ CONSTRUTIVOS (comuns ¢ diferen-
ciados), os EQUIPAMENTOS e INSTALA-
COES, ¢ os SERVICOS (comuns ¢ diferencia-
dos).

J4 a Resolucdo n° 09/83 conceituava empresa
hoteleira e definia as caracteristicas minimas dos
meios de hospedagem, quais sejam: os servicos
obrigatdrios oferecidos, as espécies de unidades
habitacionais, normas quanto a fixagfio e infor-
macio dos pregos, utilizacBo de simbolos de re-
gistro e classificacdo, uso da ficha nacional de
registre de hdspede e boletim de héspede para
fins estatisticos.

Os aspectos normativos e prescritivos da
legislagdo  turistica  brasileira influenciaram
tanto a concepcdio arquitetébnica como o pré-
prio processo de trabalho nos empreendimentos
que surgiam, embora a tecnologia em hotelaria
tenha recebido, também, a influéneia de outros
condicionantes. Contudo, FERRAZ (1992)”, no
seu estudo, faz a ressalva que a legislaciio néo
foi seguida a risca, notadamente pelos hotéis
j4 existentes ou em construcdo na época do pri-
meiro regulamento; ou seja, em 1978. Outrossim,
prevalecia a andlise técnica de cada caso ou,
ainda, ocorria a negligéneia quanto aos pa-
drSes das instalagdes e equipamentos, que ter-
minavam por depender dos produtos disponi-
veis nos fornecedores.

Dentre outras influéncias sobre a tecnologia
hoteleira, pode-se citar, também, tanto a che-
gada de grandes cadeias hoteleiras, como a
assimilacdo de conhecimentos empiricos por
proprietarios e empregados do setor, além das
acOes irradiadas pelo Servigo Nacional de
Aprendizagem Comercial (SENAC)/Centro de
Estudos de  Administracdo  Hoteleira
(CEATEL).

Em 1981, o SENAC, através do. CEATEL,
publicou uma cole¢iio de manuais isolados e
outros em convénio com a Organizacdo Inter-
nacional do Trabalho (OIT), englobando méto-
dos sobre organizacio do processc de trabalho
na hotelaria, visando a simplificar e minimizar

[11]

o exercicio das tarefas nas areas de administra-
¢do geral (direcdo, compras, marketing, finan-
¢as), governanga, alimentos e bebidas, cozinha,
manutencio e administracéio de recursos hu-
manos.

A metodologia consistia na definicdo dos
departamentos, tarefas, perfis ocupacionais e
perfis de competéncia. Verifica-se na mesma a
conotagdo taylorista, com énfase na racionali-
zagio do trabalho, na departamentalizagio, no
parcelamento em tarefas, pressupondo selegao
¢ treinamento do trabalhador.

E indiscutivel que se tratava de um esforgo
de adaptaco do padrio internacional da divi-
s&o do trabalho em hotelaria, tendo sido escrito
por técnicos que cursaram a Escola de Hotela-
ria de Lausanne na Suica ef/ou treinados pela
OIT.

3.2 QUALIDADE TOTAL EM
HOTELARIA

.............................

Do ponto de vista do empresariado da ho-
telaria, parte dos problemas enfrentados con-
centra-se na entrada e permanéncia do empre-
endimento no mercado, de modo que seja
mantida a ocupagio dos aposentos disponiveis
e viabilizado financeiramente o empreendi-
mento.

A consolidagdo do mercado aberte, que
vem sendo propiciada pela “mundializagio”,
resgatou ¢ idedrio da qualidade total, que nos
ultimos anos passa a constituir um componente
estratégico, também da gestdo empresarial em
hotelaria.

Todavia, a questdo da qualidade total em
hotelaria no Brasil ndo consistiu uma novidade,
devido a natureza da atividade € o prépric em-
penho que a EMBRATUR demonstrou desde a
década de 70. Através de convénios com os
drgdos estaduais de turismo, durante muitos
anos fiscalizava-se o controle de qualidade dos
meios de hospedagem do Pais. A assisténcia
técnica da EMBRATUR visava ac aperfeigoa-
mento da qualidade do produto turistico brasi-
leiro, mediante a orientagiio dos responsdvets
pelos estabelecimentos e a verificagio do cum-
primente da legislagfo.

Os orgéos relacionados com a satde piiblica
e relacdes de trabalho faziam o controle, por
sua vez, no que sc¢ refere as condicdes de tra-
balho e higiene (por exemplo, de alimentos e
instala¢Ses).
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No entanto, o ressurgimento da qualidade
total vem sendo mais marcante nos ultimos
anos, em fungfio da internacionalizacdc da
economia, basecada em métodos e técnicas ci-
entificas do trabalho que caracteriza a Gestio
pela Qualidade Total (GQT).

Em relagdo & aplicabilidade da qualidade
total na hotelaria, os estudos sio raros. O con-
telido das andlises disponiveis e dos semindrios
e cursos que sdo dados resulta das experiéncias
dos analistas, expositores e/ou aatores, como
analistas, consultores, professores, proprietari-
os efou gerentes de hotéis. Em geral, tenta-se
fazer uma adaptacio dos principios gerais da
Gestdo pela Qualidade Total 2 hotelaria, agre-
gando conhecimentos empiricos de situagdes
vivenciadas.

Esses esforcos podem ser encarados como
avangos, uma vez que, como ja foi destacado, a
tecnologia organizacional incorpora conheci-
mentos empiricos.

Nos estudos disponiveis, identificaram-se
duas tendéncias até certo ponto complementa-
res, além da andlise que procura integrar situa-
¢des vividas que, se equacionadas, melhorari-
am os servicos em hotelaria. Neste dltimo caso,
tem-se as andlises de CASTELLI (1993)®,
detentor de inquestiondvel know-how sobre
hotelaria.

Uma primeira abordagem € aquela que se
fundamenta nas normas ISO-9000.

YSOCHIMA (1993)%" afirma que, em de- .

corréneia da internaciona-lizagdo do mercado,
a hotelaria fambém foi atingida. Ele propde a
homogeneizacio dos servigos, norteado por um
padrao global de qualidade de acordo com as
normas I1S0-9000, que representam um con-
senso dos diferentes pafses do munde, guanto &
necessidade de adequaciic de produtos e servi-
¢Os,

Uma segunda tendéncia sobre qualidade
total na atividade turistica vem sendo proposta
por MAIA (1993)"®. Ele defende que as van-
tagens comparativas em turismo estfio justa-
mente em oferecer o diferencial. De acordo
com esse ponto de vista, a qualidade da presta-
¢io de servigos em turismo deveria ter por base
a cultura regicnal/local, como inspiragéo e re-
feréncia para a operacionalizacio ¢ organiza-
¢do do servigo turistico de qualidade. Para ele,
o padrdo de qualidade proposto pela ISO-9000,
ao se fundamentar nos critérios de estandardi-
zac#o ¢ homogeneizacéo, prejudica e inviabili-
Za O que Os servicos turisticos teriam de mais
caracteristico.

[12]

Segundo MAIA (1993)"®, a tecnologia
emergente, ac impor a massificacdo da produ-
¢@o (exigida pela economia de escala), o in-
cremento de consumo e a ampliagio do merca-
do, contribui para a diversificagio e expansio
do setor tercidrio, no qual se situam os servigos
turisticos e, particularmente, a hotelaria.

Os servigos turisticos oferecidos, face a
essa nova sitnacio, deveriam pautar-se no per-
fil cultural e sécio-econdmico do meio ambi-
ente onde sdo prestados e na capacitacio de
recursos humanos.

A percepciio que se tem de qualidade total é
de melhoria continua de produtos, processos e
pessoas da organizag@o, atendendo a expectati-
vas de clientes que, inclusive, mudam continu-
amente. Persegue-se, entdo, um objeto moével
(FOLHA DE SAO PAULO)"?,

Poder-se-ia, até, fazer uma analogia entre a
nogio de qualidade total de ISOCHIMA, com
os sistemas de administragdo a distincia das
redes e cadeias hoteleiras, enquanto a posigio
de MAITA se aproxima mais dos hotéis de me-
nor porte. Contudo, dada a complexidade do
que vem acontecendo no macro ambiente, pre-
fere-se admitir que esses dois enfoques sio
complementares.

A dinfmica da “mundializacdo’ estd sempre
a exigir das organizagbes a combinagdo de re-
gras gerais quanto a gestdo abrangendo valo-
res, principios, reconhecimento e participagio
dos empregados ¢ a busca de um padrio de
qualidade que promova a cultura local. Essa
constatacdo evidencia que as tendéncias cita-
das nio sdo mutuamente exclusivas.

Estabelecendo um paralelo com o contexto
da hotelaria nordestina, tomando por referéncia
os hotéis pesquisados numa primeira aproxi-
magdo, tem-se que:

a) a maior parte dos hotéis pesquisados
valorizam a cultura nordestina, embora
essa preocupacdo seja maior nos hotéis
integrantes das redes hoteleiras;

b) mwitos hotéis sdo administrados como se
fossem casas;

¢) existem hotéis cujo leiaute néo facilita o pro-
cesso de trabalho, como também superes-
truturas fisicas que ndo foram acompanha-
das da assimilaco da tecnologia hoteletra;

d) b4 servigos para todos os gostos € gostos
para todos os servigos;
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e) a rotatividade de empregados inter-setoriais,
além de mostrar falta de estabilidade exis-
tente, bastante acentuada na hotelaria do
Nordeste, termina por difundir informal-
mente procedimentos entre as organizages
turisticas, por meio dos préprios emprega-
dos;

f) a qualidade total na hotelaria ainda fica redu-
zida ao discurso, quando ndo sio melhora-
das relagBes de trabalho e as questdes que
giram em tomo da cidadania plena da socie-
dade da Regifio.

Se, da perspectiva do empresariado, existem di-
ficuldades quanto ao mercado, do ponto de vista do
trabalhador a hotelaria até agora ndo conseguiu
abrir outros caminhos nas relages de trabalho pre-
valecentes, o que impossibilita a concretizacio da
qualidade total, limitando-se a mesma, quando
muite, aos procedimentos mecanicistas e aos ape-
los da propaganda, embora haja indiscutivelmente,
excegdes no universo das empresas pesquisadas.

ABSTRACT:

-----------------------------

The paper focuses on capital internationalization
of tourism and hosteling, and the development of
hosteling in Northeast, approaching organization
and hosteling technology, including Total Quality
At the moment, the understanding of
Northeastern Region cannot be dissociated from
the capital expansion related to tourism -and
specifically hotel industry - which is reflected in
the changes of econormic spaces. This dynamics
does not reproduce itself just in macro level. In
micro level it orders new ways of
intraorganization management, entailing also
transformations in job market.
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