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RESUMO: O empreendedorismo é um tema multidisciplinar, todavia, demanda mais estudos quando relacionado
ao turismo no Brasil. O objetivo deste artigo foi avaliar o empreendedorismo na gestao do turismo em hotéis do
interior do Estado de Minas Gerais, Brasil, incluindo as praticas de gestao e as iniciativas dos empreendedores.
Por ser um importante empregador no Brasil, o setor hoteleiro vale a pena estudar por causa da sua importancia
econOmica. A pesquisa foi principalmente exploratéria; entretanto, também, inclui aspectos descritivos. Um
questionario estruturado foi desenvolvido como instrumento de coleta de dados primarios. Este trabalho
apresentou uma fase quantitativa (entrevista com 74 gestores de 18 empreendimentos hoteleiros de pequeno
porte com uso de estatistica descritiva) e outra fase qualitativa (entrevistas com especialistas — pesquisadores
de empreendedorismo). Dentre os resultados foram encontradas relagcdes entre o empreendedorismo em
hotéis de pequeno porte e os seguintes aspectos: (1) inovacéo e diferenciagdo; (2) treinamento; (3) ferramentas
de gestado nas areas financeira, mercadoldgica, tecnolégica e de recursos humanos. Ademais, ressaltam-se
algumas caracteristicas essenciais aos empreendedores turisticos tais como: habilidade em lidar com pessoas,
conhecimento de finangas e contabilidade e desenvolvimento de planejamento e estratégias de marketing.
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ABSTRACT: Entrepreneurship is a multidisciplinary subject and, as so, requires further studies as related to
tourism in Brazil. The purpose of this article was to evaluate entrepreneurship in tourism management among
hotels in the state of Minas Gerais, Brazil, including management practices and initiatives of entrepreneurs. Being
a major employer in Brazil, the hotel industry is worth studying, due to its economic significance. The research
was primarily exploratory, however, also includes descriptive aspects. It was developed a structured questionnaire
as a tool for primary data collection. This study included a quantitative phase (interviews with 74 managers from
18 small hotel enterprises using descriptive statistics) and other qualitative phase (interviews with experts -
entrepreneurship researchers). Among the results relationships between entrepreneurship in small hotels and the
following aspects were unveiled: (1) innovation and differentiation, (2) training, (3) management tools in financial,
marketing, technological and human resources. Moreover, some essential features to tourism entrepreneurs
were highlighted, such as: ability for dealing with people, finances and accounting knowledge and planning and
marketing strategies development.
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1 INTRODUGAO

O empreendedorismo como processo pode ser aplicado em diferentes cenarios,
envolvendo os ambientes social, cultural, econdmico e politico (HIRSRICH; PETERS; SHEPHERD,
2009). Diversas areas de estudo abordam o tema empreendedorismo, dentre elas a Economia,
Administracdo, Psicologia, Turismo, Sociologia entre outras. Especificamente no turismo, setor
tratado nesta pesquisa, o empreendedorismo tem sido assunto abordado em publicagbes sobre
diferentes destinos turisticos, conforme apontam Spanoudakise lakovidou (2009) — Grécia, Hapenciuc
et al.(2011) — Roménia, Jonker et al. (2009) — Africa do Sul e Escalona-Ulloa et al. (2012) — Chile.
Contudo, em relacéao ao Brasil, para Maske e Souza (2012), é reduzido o nimero de trabalhos sobre
empreendedorismo e turismo.

De acordo com Peters, Frehse e Buhalis (2009), o turismo e a hospitalidade sdo em sua
maior parte gerenciados por pequenas empresas e a maioria dos responsaveis por essa gestao
adota o empreendedorismo como estilo de vida. Para os autores, proprietarios de organizacoes
turisticas aceitam niveis relativos de producao, tém pouca experiéncia e qualificagao estratégica e
dificilmente apresentam atitudes empreendedoras conforme descritas por Schumpeter (1982), que
visam o lucro e o crescimento do negdcio.

Os empreendedores turisticos de empresas de pequeno porte tém atuagado restrita ao
preenchimento de lacunas de mercado, nao apresentando inovacdes no processo ou produto devido
a sazonalidade e natureza pouco competitiva do mercado (HOLLICK; BRAUN, 2005). O presente
trabalho justifica-se pela necessidade de aprofundar os estudos sobre empreendedores turisticos,
sobretudo em empresas de pequeno porte. Chequer e Neto (2005) apontam que o turismo em areas
rurais mineiras € uma alternativa socioecon6mica, pois valoriza a méao de obra local contribuindo
para a geracao de emprego e renda no campo.

Segundo Murphy, Liao e Welsch (2006), o empreendedorismo tem acompanhado
o desenvolvimento da sociedade e de diferentes ciéncias. Para os autores, o empreendedorismo
possui trés momentos distintos: (1) momento de pré-histéria com destaque na antiga Roma, na
Idade Média e na influéncia da religido, sendo uma época marcada por avangos tecnoldgicos tanto
na agricultura quanto nas inovagbes vindas de estratégias de guerras; (2) momento econémico
destacando a industrializacdo, o livre comércio, acirramento da concorréncia e valorizagdo de
organizagdes empreendedoras e (3) momento multidisciplinar no qual o empreendedorismo passou
areceber influéncia de diferentes ciéncias como a Economia, Psicologia, Sociologia e Administragao.

Tendo em vista 0 empreendedorismo empresarial, para Costa, Barros e Martins (2010),
0 mesmo teve inicio nos anos 1940. Segundo os autores, o empreendedorismo empresarial foi visto
inicialmente por este prisma das organizagdes de sucesso, e com passar dos anos, o0 passou a ter a
visdo das pessoas, ou seja, dos empreendedores de sucesso.

Na academia ndo ha um conceito definitivo de empreendedorismo que sustente as
diferencas areas de estudo (JOHNSON, 2001; THOMPSON, 1999). Em razao da presente pesquisa,
pode-se apontar uma definicao de empreendedorismo conforme Hirsrich, Peters e Shepherd (2009,
p. 30), “empreendedorismo é o processo de criar algo novo com valor, [...] assumindo 0s riscos
financeiros, psiquicos e sociais [...] recebendo as consequentes recompensas da satisfacdo e da
independéncia financeira e pessoal”.

O empreendedorismo nao esté ligado ao amadorismo ou a riscos incalculaveis, pois de
acordo com Stevenson e Gumpert (1985) o empreendedor tem cultura apegada ao planejamento
e a estratégia. Os riscos sao calculados e refeitos pelo empreendedor, contudo, de forma agil e
desprovida de receios ou objecdes que possam minar a vontade de vislumbrar oportunidades
(STEVENSON; GUMPERT, 1985).

As organizagdes que reconhecem os fatores inibidores do empreendedorismo tém maior
chance de desenvolver o intraempreendedorismo (HASHIMOTO, 2006). Empreender para os autores



A PRATICA EMPREENDEDORA NO SETOR TURISTICO: UMA PESQUISA EXPLORATORIO-DESCRITIVA EM HOTEIS
DE PEQUENO PORTE

€ um exercicio interno antes de ser visto como um fato externo que gera sucesso nos negoécios.
Hashimoto (2006), Maximiano (2006) e Dornelas (2008) consideram que ter apenas as caracteristicas
de um empreendedor, ndo basta para o sucesso do negdcio.

Birley e Muzyka (2001) corroboram com relagao ao processo empreendedor, dado por
meio de: (a) identificacao e desenvolvimento da oportunidade; (b) validagao e criacao de um conceito
de negécio; (c) captacao dos recursos necessarios; (d) criagao do conceito ou empreendimento; (e)
captura de oportunidades; (f) extensao do crescimento do negécio; (g) levantamento de recursos por
meio do abandono do negécio.

A atividade empreendedora, além de gerar beneficios pessoais, também desenvolve
economia. O impacto social do empreendedorismo pode ser sentido na afirmagao de Hirsrich, Peters
e Shepherd (2009, p. 36): “o papel do empreendedorismo no desenvolvimento econémico envolve
mais do que o aumento de producao e renda per capita; envolve iniciar e constituir mudangas na
estrutura do negécio e da sociedade.”

O Estudo de Competitividade Regional (2010) elaborado pelo Ministério do Turismo em
parceria com o SEBRAE e com a Fundagao Getulio Vargas mostra um cendrio otimista em relagéo
aos 65 destinos indutores de desenvolvimento regional. A participacao do Brasil no turismo mundial
deixou a 192 posicdo no ano de 2003 para ocupar a 62 posicado em 2008. No mercado hoteleiro
nacional, mesmo com a recente crise econémica mundial, a taxa de ocupacao dos hotéis em 2009
nas principais cidades brasileiras ficou 5% maior do que no ano de 2008 (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DA INDUSTRIA DE HOTEIS, ABIH, 2010).

Teixeira (2006) afirma que o setor hoteleiro € o quarto maior empregador no Brasil, e um
quarto de hotel construido gera de 0,4 a 2,0 empregos diretos. Segundo a Associacéao Brasileira de
Industrias de Hotéis (2010), o Brasil possui por volta de 18 mil hotéis e pousadas, gerando um milhao
de empregos e oferecendo aproximadamente um milhdo de apartamentos. Desse total de empresas,
cerca de 70% sao de pequeno porte.

Em pesquisa realizada em areas rurais de Minas Gerais, Chequer e Neto (2005) destacam
a uniao de empreendedores rurais em forma de associacoes. Para os autores, iniciativas ligadas a
criacao de rotas turisticas se devem aos empreendedores do campo, conforme ocorre em Minas
Gerais como a Rota da Cachaca e do Queijo, e no Estado do Rio de Janeiro no caso da Rota da Café
na regiao de Vassouras.

Ao pesquisar sobre o desenvolvimento de um Arranjo Produtivo Local (APL) no turismo
sustentavel em Santa Catarina, Schmidt e Dreher (2008) citam o empreendedorismo coletivo como
alternativa de se atingir a sustentabilidade de um destino turistico. Segundo Melo Neto e Froes (2002),
o empreendedorismo tradicional tem foco de atuagcado na empresa e o empreendedorismo coletivo
no cluster. Para os autores, os empreendedores coletivamente disseminam os saberes praticos,
resultando na formacao de uma rede social.

Para que a atividade turistica se desenvolva, o empreendedor precisa buscar melhorias
gerenciais, capacitar-se e inovar em sua gestdao. Os estudos dos empreendedores e a atividade
turistica tém destacado algumas caracteristicas dos empreendedores hoteleiros, dentre elas estdo (1)
caracteristicas demogréficas; (2) caracteristicas pessoais de empreendedores que fazem a diferenca
em sua comunidade ou servico e (3) habilidades gerenciais que precisam ser desenvolvidas para o
desempenho superior na hotelaria (MELO NETO; FROES, 2002).

Deacordo com Maideenetal. (2008), as variaveis do perfildemografico de empreendedores
de pequenos e médios hotéis sao: idade, sexo, educacao e experiéncia de trabalho. Os autores
apontam que a maioria dos empreendedores hoteleiros é do sexo masculino e de meia idade (entre
40-50 anos). Sobre a instrugao, a maioria dos empreendedores tem graduagao. Contudo, 31% nao
possuem graduacao ou curso técnico na area de turismo, indicando um numero expressivo de
empreendedores que carecem de conhecimento académico especifico da area. A experiéncia de
trabalho costuma ser variada antes da abertura do negdcio, destacando que a experiéncia prévia
€ importante (MAIDEEN et al., 2008), e pode inclusive ser um fator que influéncia no sucesso do
negocio.
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Apesar de a predominancia masculina em hotéis de pequeno porte, sobretudo nos
de cunho familiar (Maideen et al., 2008), o nimero de mulheres empreendedoras em hotéis esta
crescendo (DIEGUEZ-CASTRILLON et al., 2012). Spanoudakise e lakovidou (2009) afirmam que o
perfil da mulher empreendedora no ramo da hotelaria em areas rurais € composto por mulheres
casadas, de meia-idade e com instrucdo limitada. As mulheres do setor costumam gerenciar com
numero limitado de empregados e apresentam pouca adaptabilidade as condicdes e demanda do
mercado, obtendo retorno financeiro pequeno, apesar de satisfatorio.

Outras caracteristicas dos empreendedores de hotéis de pequeno e médio porte sao:
(a)necessidade de conquista, (b) motivacdo, (c) capacidade de inovacao, (d) autoconfianca, (e)
habilidade de aprender por meio do fracasso, (f) proatividade e (c) independéncia (MAIDEEN et al.,
2008). Ressalta-se a independéncia também como um dos principais motivos que leva um individuo
a se tornar um empreendedor, de forma que empreender conduz a autonomia para utilizar seus
talentos (BOUTILLIER, 2007).

Szivas (2001) ao pesquisar o empreendedorismo nas pequenas empresas no Reino
Unido, indagou aos empreendedores quais as competéncias necessarias para o desenvolvimento
do turismo de negdcios. Os resultados mais expressivos foram: a habilidade em lidar com pessoas,
conhecimento de financas e contabilidade e conhecimento e aplicacao do marketing. Xiao et al.
(2012) citam que o proprietario hoteleiro é o fator mais significativo na determinagao do desempenho
operacional do hotel. Logo, o empreendedor hoteleiro possui particularidades quando relacionado
a outras praticas empreendedoras e suas decisdes podem influenciar ndo s6 seu negdcio quanto
também a economia e regido onde atuam.

Diante do exposto, pode-se dizer que o objetivo deste artigo € avaliar o empreendedorismo
na gestao do turismo em hotéis de pequeno porte do interior do Estado de Minas Gerais, pesquisando
inclusive como se da a gestao nesse contexto.

2 METODOLOGIA

Foi realizada uma pesquisa exploratério-descritiva com uma amostra de 74 gestores de
empreendimentos hoteleiros de pequeno porte. A amostra foi nao probabilistica do tipo intencional
e por acessibilidade, na qual foi desenvolvido um questionario estruturado como instrumento de
coleta de dados primarios (GIL, 2006; MALHOTRA, 2001; MARCONI e LAKATOS, 2006). Malhotra
(2006) comenta sobre as relacdes entre a pesquisa exploratéria e descritiva, “[...] um determinado
projeto de pesquisa pode incluir mais de um tipo de concepcao de pesquisa, servindo assim a
varios propdsitos. A combinacao de concepgdes a empregar depende da natureza do problema”
(MALHOTRA, 2006, p. 109).

Este trabalho contou com uma fase quantitativa (pesquisa com os gestores de hotéis com
0 uso de estatistica descritiva) e outra fase qualitativa (entrevistas com especialistas — pesquisadores
de empreendedorismo). A regido pesquisada foi a Zona da Mata Mineira, polo econémico localizado
a sudeste do Estado de Minas Gerais, Brasil, possuindo sete microrregides (Cataguases, Juiz de Fora,
Manhuacu, Muriaé, Ponte Nova, Ub& e Vicosa) e 142 municipios ao todo (IBGE, 2012). Segundo o
Sindicato de Hotéis, Restaurantes, Bares e Similares da cidade de Juiz de Fora e de 114 municipios de
Minas Gerais (SHRBS-JF, 2012), ha 200 estabelecimentos nos ramos de hotéis, motéis e pousadas na
Zona da Mata Mineira, Vertentes e Mantiqueira. Os dados foram coletados entre os anos 2011 e 2012.

A coleta foi desenvolvida pessoalmente nos empreendimentos hoteleiros da Zona da
Mata Mineira. Mesmo sendo uma amostra por acessibilidade, foram entrevistados 74 responsaveis
(gestores) por 74 hotéis (37% do universo de 200 estabelecimentos) em 18 cidades da Zona da
Mata de Minas Gerais. Ademais, sobre as variaveis do estudo, estas foram levantadas no referencial
bibliografico e em opinides de especialistas (pesquisadores de empreendedorismo), levantando
assim, os construtos e itens para o desenvolvimento do instrumento de pesquisa. Na proxima secao
sao especificadas as variaveis deste trabalho.
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3 RESULTADOS: VARIAVEIS E COLETA DOS DADOS

Nesta sessao sao apresentados os construtos da pesquisa, pormenorizando as
caracteristicas da amostra e as variaveis pesquisadas (Quadro 1).

Quadro 1: Construtos, variaveis e fontes da pesquisa

Construtos

Variaveis

Fontes

Planejamento
do negécio

Iniciativa/agbes empreendedoras

Filho, Veit e Goncalves (2007)

Conhecimento /metas de longo
prazo

Timmons (1998)

Experiéncia anterior

Especialistas consultados

Filho, Veit e Goncalves (2007)

. Tecnologia Maciel (2009) e especialistas consultados
Fatores induto- ,
res do empre- Inovacoes Timmons (1998)
endedorismo Wiklund e Shepherd (2005)
Tomada de decisao Fernandes e Santos (2008)
~ C Filho, Veit e Goncalves (2007)
Gestao participativa .
Especialistas consultados
Pesquisa de marketing Filho, Veit e Gongalves (2007)
Concorréncia Wiklund e Shepherd (2005)
Filho, Veit e Goncalves (2007)
Tamanho do mercado Maciel (2009) e especialistas consultados
Habitos dos clientes Maciel (2009) e especialistas consultados
Fornecedores Especialistas consultados
. . Filho, Veit e Goncalves (2007)
Gestao Qualidade de produtos/servico Maciel (2009) e especialistas consultados

mercadologica

Valor agregado/diferencial

Maciel (2009) e especialistas consultados

Estratégia de preco

Maciel (2009) e especialistas consultados

Estratégia de localizagao

Estratégia de propaganda/
publicidade

(2009)
(2009)

Maciel (2009) e especialistas consultados
(2009)

Maciel (2009) e especialistas consultados

Estratégia de promocgao de
venda

Maciel (2009) e especialistas consultados

Relacionamento com clientes

Maciel (2009) e especialistas consultados

Treinamento

Especialistas consultados

Gestao de Qualidade do atendimento Especialistas consultados
pessoas Contratacéo Especialistas consultados
Rotatividade Especialistas consultados
Gestao de Custos fixos e variaveis Maciel (2009) e especialistas consultados
financas Faturamento Maciel (2009) e especialistas consultados

Fonte: os autores.

Com relacéo a caracterizagdo da amostra, a maioria dos gestores dos empreendimentos
hoteleiros (35%) esta entre 46 e 50 anos, o que aponta um bom conhecimento do negdcio,
considerando o tempo de trabalho nas organizacdes pesquisadas (figura 1).
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Figura 1: Caracterizacdo da amostra: nimero de gestores por faixa etaria
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Fonte: dados da pesquisa de campo.

Tendo em vista o género dos gestores prevalece a maioria do sexo masculino (73%).
Considerando a escolaridade (figura 2), 27 gestores tém o ensino médio completo e 15 tém formacao
superior, e destes, apenas quatro gestores tém pds-graduacao concluida.

Figura 2: Caracterizagao da amostra: niUmero de gestores por nivel de escolaridade
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Fonte: dados da pesquisa de campo.

Dos 15 gestores que possuem curso superior completo, 11 sao formados em
administragdo e dois em direito. O resultado indica que ha disparidades em relacdo ao nivel de
escolaridade, ocorrendo uma tendéncia de especializagdo em administracdo. A capacitagdo em
cursos técnicos ou graduacdo em turismo ainda ndo é realidade no segmento pesquisado. Com
relacao as variaveis pesquisadas, foram selecionadas 15, as quais estao a seguir discriminadas.

Variavel 1 - fatores indutores do empreendedorismo: como um dos fatores indutores
do empreendedorismo, os entrevistados foram questionados em relagdo a inovagao. Assim,
61 entrevistados (82%) responderam que sim, ja introduziram algum tipo de inovagdo em seus
empreendimentos. Outros 13 (18%) responderam que nao, nunca introduziram nenhuma inovagao
no negécio. Os respondentes que introduziram alguma inovacdo no empreendimento, 41 (65%)
informaram que inovaram no servico; dez (16%) no atendimento ao cliente; nove (14%) no produto;
e apenas um no processo produtivo. Os dois entrevistados (3%) que responderam a opgao “outros”
se referiram a localizagao do estabelecimento.
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Variavel 2 - tomada de decisdo: 37 entrevistados (50%) afirmaram que as decisdes sdo
tomadas pelo préprio entrevistado (dono/gestor), seguido por 17 (23%) que responderam que
as decisdes sao tomadas pelo entrevistado e os demais sécios, dez (14%) pelos entrevistados e
parentes, sete (9%) o entrevistado e gerentes dos empreendimentos e trés (4%) responderam que as
decisbes sdo tomadas por todos os funcionarios. Conclui-se que a tomada de decisdo se concentra
no empreendedor hoteleiro e, por vezes, em intraempreendores (figura 3).

Figura 3: O responsavel pela tomada de decisdo nos empreendimentos hoteleiros
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Fonte: dados da pesquisa de campo.

Variavel 3 - capacidade de hospedagem: em se tratando da capacidade de hospedagem
dos empreendimentos pesquisados, 52 estabelecimentos (69%) possuem menos de cinquenta
quartos. Outros 18 estabelecimentos (24%) possuem entre 50 e 100 quartos; quatro estabelecimentos
entre 100 e 150 quartos; e apenas um estabelecimento entre 150 e 200 quartos. Se comparado com
a literatura, Maideen et al. (2008) destacam que o nimero de quartos em hotéis de pequeno e médio
costumam ser menores do que 50 quartos.

Variavel 4 - area de atuagdo: 67 estabelecimentos (91%) tém no turismo de negdcios
sua principal atuacao (figura 4). O turismo ecoldgico foi apontado por dois estabelecimentos
(8%), o turismo ensino-estudantil também por dois (3%) e o turismo esportivo e cultural por um
estabelecimento cada.

Figura 4: Area de atuacao turistica dos hotéis pesquisados na Zona da Mata Mineira
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Fonte: dados da pesquisa de campo.
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Alguns entrevistados citaram que nos fins de semana costumam receber outro tipo de
héspede, porém, com uma taxa de ocupagao muito baixa. Interessante notar que essas informacoes
sao diferenciadas das apontadas pela pesquisa de demanda da Setur - MG, 2011, que aponta o
turismo de lazer como principal atividade turistica da Zona da Mata, conforme mais de 54% dos
héspedes entrevistados. Por outro lado, o resultado mostra a relevancia desses hotéis para os
negocios da cidade, abrigando representantes comerciais e outros turistas que visitam os locais
motivados pelo trabalho e nao pelo lazer.

Variavel 5 - ramo de atividade: com relagao ao ramo de atividade, 70 empreendimentos
(91%) funcionam como hotel e desses, 19 possuem também restaurante. As pousadas, hotel pousada,
restaurante e motel totalizaram sete estabelecimentos (9%). Em relacdo ao tempo de existéncia
dos empreendimentos pesquisados, 40 entrevistados (53%) responderam que o estabelecimento
funciona entre 10 e 49 anos. Dezoito empreendimentos (25%) funcionam ha mais de 10 anos e 16
(22%) funcionam ha mais de 50 anos.

Variavel 6 - nimero de funcionarios: Os resultados relacionados quanto ao nimero de
pessoas ocupadas apresentaram uma média de dez funcionarios por estabelecimento e uma média
de 3,16 socios e familiares que trabalham no negdcio. Esse resultado confirma os empreendimentos
hoteleiros como de pequeno porte e aproxima-se dos resultados de uma pesquisa do SEBRAE
(2004), que apresenta uma média de oito empregos por empresa. Essa realidade também esta em
conformidade com Maideen et al. (2008), que define que hotéis de pequeno e médio porte empregam
menos do que dez colaboradores.

Variavel 7 - agbes empreendedoras: em relacdo a criagdo do empreendimento, 54
entrevistados (83,08%) nao realizaram pesquisa de mercado, 53 (82,81%) nao realizaram ou
encomendaram estudos de viabilidade economico-financeiro do negdcio, 37 empreendedores
(56,92%) elaboraram um plano de negécios, 36 (54,55%) estabeleceram uma rede de contatos com
fornecedores. Sobre relacionamento de prospeccao de clientes e parceiros, 50% dos entrevistados
estabelecem contatos com possiveis clientes, 49 (75%) nao estabelecem contatos com pessoas ou
associacoes (Associacoes Comerciais — Sindicato de Classe) que poderiam dar algum tipo de apoio
na criagao do negécio. Observa-se que o plano de negécios € uma ferramenta conhecida e utilizada,
ao passo que estudos como pesquisa de mercado e de viabilidade financeira nao sado enfatizados
para a criagao de um estabelecimento.

Variavel 8 - metas de longo prazo: quanto ao estabelecimento e metas de longo prazo para
0 negécio, 45 entrevistados (69,23%) responderam que essas metas foram estabelecidas. Quanto ao
conhecimento da tecnologia a ser empregada na empresa, 34 entrevistados (53,12%) responderam
que tinham conhecimento da tecnologia. Com relagédo a realizacdo de estudos ambientais e de
responsabilidade social, 55 entrevistados (87,30%) responderam que nao realizaram tais estudos
quando da criacao do negécio. Estabelecer metas a longo prazo também podem ter contribuido
para a longevidade dos estabelecimentos pesquisados, assim como o foco no cliente, conhecendo
seus habitos e perfil.

Variavel 9 - gestdo empreendedora: esta parte investigou a pratica da gestao por parte dos
empreendedores, sendo indagadas as areas de marketing, recursos humanos, operagoes e tecnologia
e finangas. Com relagédo ao marketing, 64 entrevistados responderam a questao que investigou sobre
a realizacao de pesquisa de marketing/mercado antes de abrirem os empreendimentos. Desses
64 entrevistados, 60 (94%) responderam que nao realizaram nenhuma pesquisa de marketing/
mercado e apenas quatro (6%) responderam que realizaram a pesquisa. A questao que abordou se
os entrevistados sabiam do nimero de concorrentes na cidade/regido mostrou que 65 entrevistados
(89%) responderam que sim (sabiam o nimero de concorrentes na cidade e regiao) e oito (11%)
responderam que ndo sabiam esse numero.

Variavel 10 - posicdo dos empreendimentos pesquisados em relagcdo aos seus
concorrentes. Nesta questao, 46 entrevistados (63%) responderam que oferecem aos clientes produtos
e/ou atendimento diferenciado de seus concorrentes, 15 (21%) responderam que apresentam um
melhor preco em relacdo aos concorrentes, nove (12%) responderam que oferecem o mesmo que
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os concorrentes oferecem e trés entrevistados (4%) responderam que ndo tém concorrentes (sdo as
Unicas empresas do ramo no mercado). Conclui-se que a diferenciagdo em relagao aos concorrentes
se da pelo produto, pelo atendimento diferenciado e pelo preco.

Variavel 11 - marketing: sobre o tamanho/potencial do mercado, 49 entrevistados (65%)
responderam que conhecem muito bem seus concorrentes e 20 (27%) responderam que conhecem
razoavelmente seus concorrentes. Perguntados se conhecem o perfil ou os habitos de seus clientes
(figura 5), 46 (62%) responderam que conhecem razoavelmente bem, 26 (35%) responderam que
conhecem muito bem, apenas um entrevistado (1%) respondeu que conhece muito mal e um
(1%) respondeu que ndo conhece o perfil ou os habitos de seus clientes. Perguntados se realizam
promogoes de vendas, 31 entrevistados (46%) responderam que nao, 30 (45%) responderam que as
vezes, e apenas seis (9%) responderam que fazem.

Figura 5: Habitos dos clientes segundo a visdo dos empreendedores pesquisados
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Fonte: dados da pesquisa de campo.
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O resultado da questao que investigou os investimentos em propaganda e publicidade
mostrou que 38 entrevistados (53%) responderam que as vezes fazem esse tipo de investimento,
18 (25%) responderam que nao investem em propaganda e publicidade e 16 entrevistados (22%)
responderam que realizam esse tipo de investimento. A questdo que investigou se as empresas
possuem um cadastro ou um banco de dados de seus clientes, respondida por 69 entrevistados,
apontou que 45 deles (62%) ndao possuem e outros 28 (38%) responderam que possuem esse
cadastro/banco de dados de seus clientes.

Variavel 12 - recursos humanos: Os resultados de 69 respondentes apontaram que 39
(52%) consideram a méao de obra de étima qualidade. Trinta entrevistados (40%) consideram sua
mao de obra boa, cinco (7%) consideram-na razoavel e apenas um (1%) considera sua mao de obra
ruim. Indicando, portanto, uma boa satisfacao com a mao de obra empregada.

Em relacéo aos investimentos para a qualificacdo do pessoal, 47 entrevistados (63%)
responderam que nao realizam, ao passo que 28 (37%) responderam que ha investimento de
qualificacéo (figura 6). Apesar de a maioria dos entrevistados nao investir em qualificagao de pessoal,
um numero expressivo deles citou que a qualificacao ocorre de maneira informal, por meio dos
proprios gerentes.
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Figura 6: Investimento em qualificacdo de pessoas segundo os empreendedores
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Fonte: dados da pesquisa de campo.

Dos 47 entrevistados que nao realizam investimentos em qualificacdo de pessoal, 20
(44%) apontam como motivo principal o valor gasto para a qualificacdo, 16 entrevistados (36%)
responderam que nao acham necessario o investimento em qualificagdo e outros oito (18%) nao
encontraram empresa e/ou profissional habilitado.

Ainda quanto aos treinamentos, 42 entrevistados (78%) responderam que realizam os
mesmos na area de atendimento, 13 (24%) na area de recepgao, 11 (20%) realizam treinamentos com
as camareiras, dois (4%) com telefonistas, dois (4%) com cozinheiro, dois (4%) com manobristas e
mensageiros e trés (6%) em outras areas. Setenta e dois entrevistados responderam a questao que
investigou se os empreendimentos desenvolvem algum tipo de avaliacdo de seu pessoal. Trinta
e sete entrevistados (51%) responderam que fazem essa avaliacdo esporadicamente, 28 (39%)
responderam que nao fazem essa avaliacdo e sete (10%) responderam que existe uma politica
formalizada de avaliacao de pessoal.

A questdao que investigou quais os critérios utilizados pelos empreendimentos
pesquisados para a contratacao de pessoal foi respondida por 73 entrevistados. Quarenta e cinco
(60%) responderam que fazem suas contratagdes, utilizando a indicacao de clientes, amigos ou
outros, dez (13%) responderam que usam diversos critérios, oito (11%) responderam que utilizam
agéncias de emprego e sete (9%) responderam que utilizam andncios em veiculos de comunicagao,
destacando a informalidade nas contratacdes. Com relagdo ao indice de rotagdo dos empregados,
50 entrevistados (69%) responderam que esse indice é baixo e 22 (31%) responderam que esse
indice é moderado.

Variavel 13 - gestdo participativa: 42 gestores (56%) as vezes recorrem a gestao
participativa, 28 (37%) responderam que utilizam a este tipo de gestdo e apenas cinco (7%)
responderam que nado utilizam gestao participativa. Dos 74 entrevistados, apenas 71 responderam
a questao sobre quais os fatores chaves eles consideram mais importantes para o sucesso. O fator
“capacidade do empresario: lideranga, criatividade, assumir riscos e perseveranca” apresentou 40
respostas e 19 consideraram esse fator como o principal para o sucesso do negécio. O fator utilizagao
do capital préprio foi apontado por 31 entrevistados, e desses, 21 consideram como o principal fator
para o sucesso do negécio. O fator “Reinvestir o lucro na propria empresa” obteve 26 respostas.

Variavel 14 - financas: quanto aos custos fixos e variaveis, 51 entrevistados (70%)
responderam que conhecem muito bem, 17 (23%) conhecem razoavelmente bem, trés (4%) disseram
que conhecem muito mal e apenas dois (3%) responderam que nao conhecem a estrutura de custos
fixos e variaveis (figura 7).
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Figura 7: Conhecimento por parte dos empreendedores sobre os custos fixos e variaveis
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Fonte: dados da pesquisa de campo.

Com relacao a margem de contribuicao dos produtos e ou servigos oferecidos pelas
empresas pesquisadas, 45 entrevistados (65%) responderam que conhecem muito bem, 20 (29%)
responderam que conhecem razoavelmente bem e quatro (6%) ndo conhecem as margens de
distribuicao de dos produtos/servicos de suas empresas.

A questao que investigou o volume minimo de operagao para atingir o ponto de equilibrio
de seus negdcios apontou que 45 entrevistados (61%) responderam que conhecem muito bem, 25
(34%) conhecem razoavelmente bem, trés (4%) responderam que conhecem muito mal e apenas um
(1%) respondeu que nao conhece o volume minimo de operacdes para atingir o ponto de equilibrio.
O resultado da questao que investigou se as empresas utilizam o fluxo de caixa como ferramenta
gerencial mostrou que 28 entrevistados (38%) usam tal ferramenta, 28 (38%) responderam que
as vezes fazem uso do fluxo de caixa e 18 (24%) responderam que nao utilizam a ferramenta.
Responderam a essa questao 69 entrevistados.

Variavel 15 - inovag&o e tecnologia: quarenta e trés entrevistados (57%) responderam que
fazem inovacdes em termos de melhorias de processos e operagoes internas, 28 (37%) responderam
que fazem essas inovacdes as vezes e quatro (5%) responderam que nao fazem inovacdes nesse
sentido. Setenta e trés entrevistados responderam essa questao.

Com relagao a tecnologia e equipamentos utilizados pelas empresas 53 entrevistados
(72%) responderam que em suas empresas esses itens estdo compativeis com o mercado, 15
(20%) responderam que consideram esses itens 6timos, cinco entrevistados (7%) consideram que
tecnologia e equipamentos estdo em processo de obsolescéncia. Sobre as condigdes das instalacoes
dos estabelecimentos pesquisados, 34 entrevistados (46%) consideram que suas instalacoes estdo
boas, 33 (45%) responderam que consideram suas atuais instalacdes 6timas, e sete (9%) consideram
suas instalacdes razoaveis. Responderam a essa questao 69 gestores.

Portanto, em relacdo a gestao empreendedora é possivel notar que os empreendedores
tentam se diferenciar de seus concorrentes. Também buscam inovagdes, sobretudo em servigos
prestados ao cliente. J& se preocupa com treinamento da equipe, apesar de eles acontecerem
internamente com maior frequéncia. Ainda, dentre a gestdo preocupacao com itens financeiros e
recursos humanos aparentam sobrepor questdes de marketing e tecnologia.

4 DISCUSSOES

Os empreendedores pesquisados acompanham o perfil demogréafico apresentados em
outras pesquisas, sendo compostos majoritariamente por homens de meia idade (40-50 anos ou
mais do que 50 anos) (SZIVAS, 2001; MAIDEEN et al., 2008). A escolaridade também é um fator
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que merece reflexdo, de modo que a pesquisa demonstrou que a formacao superior e técnica
nao consideram a formacado em turismo, mas se concentra em administracdo. Nesse sentido, a
qualificacdo do empreendedor hoteleiro fica a desejar em areas especificas como o turismo, o que
pode se relacionar com a énfase na atuagéo em turismo de negécios e pouca atuagao em alternativas
turisticas como o turismo de lazer e ecoturismo.

De acordo com a pesquisa, observa-se que a maioria dos empreendimentos é de pequeno
porte e praticam uma gestao familiar. Os hotéis possuem instalacdes préprias e estdo presentes no
mercado por décadas, passando de geracdo por geracao de familiares. Em funcao da escolha do
estilo de vida, Hollick e Braun (2005) argumentam que a natureza do empreendedor turistico difere
da busca pelo lucro e a orientacao para o crescimento de outros empreendedores. Para os autores,
o empreendedor turistico de empresas familiares tende a escolher um estilo de vida que de tao
conectado com a familia e o ambiente, existe a possibilidade de que os empreendedores familiares
optem pelo ndo crescimento de seu estabelecimento em detrimento a opgao por se dedicar ao
convivio familiar.

Um dado interessante encontrado foi de que os empreendedores tém consciéncia
sobre a importancia da inovagao e a da diferenciagdo em relacdo aos concorrentes, com destaque
para inovacdes nos servicos e no atendimento aos clientes. A inovacao é um fato apontado como
caracteristica marcante do empreendedor, segundo Hirsrich, Peters e Shepherd (2009) e Schumpeter
(1934; 1942; 1982), o que corrobora os dados da pesquisa. Contudo, é preciso aprofundar na
qualidade e caracteristicas dessa inovagao, e de acordo com o resultado da pesquisa, muitas
das inovacdes dos empreendedores hoteleiros foram apontadas como melhorias de processos e
operacoes internas. Isso pode significar que as inovagoes em hotéis de pequeno e médio porte sao
do tipo incremental, onde pequenas alteragdes sdo sugeridas. Outra questao que merece reflexao é
até que ponto essas inovagoes sao benéficas para o cliente final, uma vez que nem toda inovagao é
benéfica para a empresa e seus clientes.

Ja em relagdo as habilidades em gestdo empresarial, observou-se que algumas
ferramentas administrativas sdo utilizadas, como: treinamentos, publicidade e controle financeiro,
porém, de forma empirica e até mesmo inconsciente. Esse fato é preocupante, pois uma gestao eficaz
exige conhecimento em termos administrativos por parte dos empreendedores. Temas fundamentais
como pesquisa de mercado, investimento em promocdes de vendas e em qualificacao ainda sao
pouco considerados pelos empreendedores.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando o referencial teérico e o estudo empirico desenvolvido, pode-se chegar a
conclusao de que o objetivo deste artigo foi atingido, pois foi possivel compreender como sao dadas
as praticas de gestao e iniciativas desses empreendedores.

Essa pesquisa vai além dos trabalhos apresentados sobre empreendedores hoteleiros
que descrevem apenas caracteristicas demogréficas e pessoais dos empreendedores hoteleiros,
demonstrando quais sao suas acdes desenvolvidas na pratica. Com isso, é possivel identificar pontos
fortes e falhas dos empreendedores de pequeno porte pesquisados.

Observou-se com a pesquisa que, mesmo de forma empirica, os empreendedores e/ou
gerentes utilizam de ferramentas de gestao que as funcdes da administracao disponibilizam. Esse
fato pode estar colaborando para a longevidade desses empreendimentos, ja que 58 entrevistados
(78%) responderam que o estabelecimento funciona entre 10 e 49 anos e 16 entrevistados (22%)
funcionam ha mais de 50 anos. Isso também pode se dar em fungao das experiéncias anteriores dos
empreendedores.

Este estudo demonstrou que o plano de negécios tem sido um instrumento utilizado
pelos empreendedores hoteleiros, contudo, falta estudo prévio em pesquisas de mercado e de
viabilidade financeira antes de abrir um empreendimento. Apesar de o marketing ter sido citado
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como importante caracteristica, observou-se que nao sao utilizadas estratégias especificas de
relacionamento com o cliente, bem como nao é planejado agoes que envolvem integracao entre a
publicidade e a propaganda. Por outro lado, muitos empreendedores dizem conhecer bem o seu
cliente, sugerindo informalidade nas relagdes hotel-hdspede. Outro destaque nesse ambito foi a
indicacao de que os empreendedores conhecem bem seus concorrentes, facilitando a estratégia de
diferenciacao de servigos, apesar de a pesquisa nao ter avaliado o nivel e a qualidade da entrega de
Servicos.

A qualificacao dos empreendedores e dos funcionarios de hotéis de pequeno e médio
porte também é um ponto de atengéo. Quando ha treinamento dos funcionarios, o estudo demonstrou
que estes sao realizados internamente, o que ressalta o intraempreendedorismo e a necessidade de
lidar com pessoas (SZIVAS, 2001), sendo o atendimento ao cliente o aspecto de maior atencdo
quando relacionado ao treinamento de seus funcionarios.

A capacidade de gestao financeira e contabil destacada por Szivas (2001), também foi
confirmada neste estudo, destacando que os empreendedores hoteleiros conhecem os custos de
sua empresa e o volume minimo de operacdes para se atingir o ponto de equilibrio, resultando na
gestao de seus recursos financeiros.

Dentre as limitacdes desta pesquisa, estd o nimero limitado pela amostra e a limitacao
territorial da regido, a qual possui especificidades de seu contexto regional que pode interferir nos
resultados. Além disso, as respostas dos entrevistados pode nao expressar a opiniao deles em sua
amplitude, uma vez que os questionarios sao estruturados.

Como sugestao para futuras pesquisas, sugere-se investigar a relacao entre a perenidade
dos empreendimentos do setor hoteleiro e as praticas de gestao por ele utilizadas, inclusive em
outras regides do Brasil. Propde-se, por fim, uma pesquisa de cunho quantitativo, explorando as
ferramentas estatisticas, correlacionando variaveis como ocupacao versus investimentos em
promocao de vendas, sendo assim, possivel cruzar mais dados e verificar melhor a condicao dos
empreendedores de hotéis de pequeno porte.

Em relacdo as implicacoes gerenciais, a fim de se obter vantagem competitiva no
mercado, concorda-se com Hollick e Braun (2005), que sugere que os empreendedores de pequenas
e médias empresas turisticas precisam almejar algumas prioridades para operarem seus negoécios.
Sendo eles: (1) conduzir pesquisas de mercado, definir a diferenciagao e entrega do servigo; (2)
estabelecer metas claras e realistas; (3) obter recursos suficientes para operar seus negécios e, por
fim, (4) apresentar caracteristicas pessoais apropriadas.
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