V Encontro

Seminfur Jr.

14 DE NOVEMBRO DE 2014 | MESTRADO EM TURISMO - UCS

Uma analise dos servicos de seguranca nos hoteis do centro de Manaus

Ana Rosa Guimaraes Bastos Proenca!

Graduanda em Bacharel em Turismo na Universidade do Estado do Amazonas
Bolsista FAPEAM

Maria Adriana Sena Bezerra Teixeira?

Docente do curso de Turismo da Universidade do Estado do Amazonas

Rayane Castro Mendes®
Graduanda em Bacharel em Turismo na Universidade do Estado do Amazonas

Resumo: O setor hoteleiro desenvolve fungbes como: acomodagdo, bem-estar, seguranga,
lazer e recreacdo ao hospede. Enfatiza-se entdo, a importancia da seguranca no hotel por
abranger todos os espacos disponibilizados para qualquer tipo de atividade. O estudo busca
analisar se 0s servigos de seguranca nos hotéis do Centro de Manaus sdo eficazes. Destaca-se
que a forma de abordagem do estudo é qualitativa, pois se fez uma interpretacdo do objeto
estudo. Portanto, observa-se que salientard uma amostra sobre estes empreendimentos, onde
se aplicou entrevista aos gestores e questionarios aos profissionais de seguranca, a fim de
obter e analisar informacdes sobre 0s servicos de seguranca como também a qualificacdo dos
profissionais.

Palavras-Chaves: Eficacia. Hotelaria. Qualificacdo. Seguranca.

Abstract: The hotel industry develops functions such as accommodation, welfare, safety,
leisure and recreation to the guest. Then emphasizes the importance of security in the hotel by
covering all spaces available for any type of activity. The study assesses whether the security
services in the center of Manaus hotels are effective. It is noteworthy that the way to
approach the study is qualitative, because it made an interpretation of the study object.
Therefore, it is observed that highlight a sample on these projects, where we applied an
interview questionnaires to managers and security professionals in order to obtain and
analyze information about the security services as well as the professional qualification.
Keywords: Eficcacy. Hospitality. Qualification. Security.
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1. INTRODUCAO

Nota-se que o setor de seguranca dos estabelecimentos hoteleiros ndo tem grande
enfoque por ndo possuir uma relagdo direta com o cliente. Diante disso fez-se o seguinte
questionamento: Ha uma preocupacéo por parte dos gestores em aperfeicoar a qualidade dos
servigos de seguranca?

Entende-se que a natureza do problema é de cunho tedrico, pois foi descrito uma
visdo dos gestores em relacdo ao sistema de seguranca e 0s conhecimentos dos profissionais
do setor sobre turismo e hotelaria.

A motivacdo para produzir o estudo proveio em razdo de notar falta de
reconhecimento e estudos acerca desse setor por ndo haver relacdo direta com o cliente.
Assim sendo, a analise pretendeu mostrar que 0s servicos de seguranca sao tdo importantes
quanto outros para 0 bom funcionamento do hotel.

Acredita-se que esse estudo foi importante para a sociedade devido ao crescimento da
atividade turistica na regido, portanto sendo o hotel e seu setor de seguranga parte primordial
da receptividade aos visitantes.

Identifica-se que essa pesquisa seja salutar para academia por ndo haver abrangentes
estudos sobre o0 assunto que sera desenvolvido.

Para as pesquisadoras é benéfico o estudo, pois nos sensibilizamos com este setor por
ndo ser tratado com a mesma relevancia que outros da hotelaria. Muitos dos livros
consultados ndo dispuseram esta categoria como setor ou fazendo parte de um, em suas obras.

Entende-se que os objetivos sdo as hipoteses que foram construidas pelo pesquisador,
0 qual pretende obter respostas por meio do estudo. Michel (2009) destaca que o objetivo
geral representa o interesse maior, principal do trabalho, sintetizando o que se pretende
alcancar, e Unico; é a grande questdo que se pretende comprovar, o principal alvo que se quer
demonstrar.

Ressalta-se que o objetivo geral buscou analisar se 0s servigos de seguranca dos hotéis
do Centro de Manaus séo eficazes.

Destaca-se que perante o referido objetivo acima se elaborou os seguintes objetivos
especificos tais como: Identificar qual o método de seguranca é mais eficaz perante 0s
gestores; pesquisar quais 0s conhecimentos dos colaboradores de seguranca sobre turismo e
hotelaria; e averiguar se ha uma alguma preocupacao relacionada a seguranca para a Copa do
Mundo de 2014 em Manaus.

Menciona que quanto a forma de abordagem é qualitativa e 0s objetivos sdo de cunho
descritivo e exploratorio.



V Encontro

Seminfur Jr.

14 DE NOVEMBRO DE 2014 | MESTRADO EM TURISMO - UCS

O presente artigo encontra-se dividido em: Introducdo (abordagem do problema);
Desenvolvimento (base tedrica); Metodologia (passos da pesquisa); Resultados (cada
objetivo especifico transformado em tdpico e respondido de acordo com a coleta de dados) e
Concluséo.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Analisa-se que a fundamentacdo tedrica consiste na selecdo de textos, artigos, revistas,
periddicos e afins que auxiliam como material para a redacdo do trabalho. Ela serd o
embasamento tedrico por meio das ideias de outros autores.

De acordo com Mello (2006, p. 86), “a fundamentacao tedrica apresentada deve servir
de base para a analise e interpretacdo dos dados coletados na fase de elaboracdo do relatorio
final. Dessa forma, os dados apresentados devem ser interpretados a luz das teorias
existentes”.

2.1 O SETOR HOTELEIRO

Identifica-se que a hospedagem é um dos trés servicos basicos do turismo e a hotelaria
um subsistema do sistema de turismo, interligando-se com as demais partes, para 0 bom
funcionamento do todo.

Sabe-se que o sistema turistico € influenciado também por outros fatores, e esta em
continua mudanca, pois envolve questbes econdmicas, sociais, politicas e culturais. Com o
avanco tecnologico e a necessidade de aprimorar cada vez mais o setor, a hotelaria deixou de
ser um lugar aonde somente hospeda pessoas, € passou a ser um lugar com espacos
multifuncionais fazendo com que o hotel sobreviva a medida que evolui com o meio externo.

Para Petrocchi (2002, p. 20), um turista ndo é atraido diretamente pelo hotel e sim
pelos atrativos do destino, sendo assim, o hotel € apenas um dos servigcos necessarios para a
estadia do visitante no local, por isso além de toda estrutura interna e servigos, 0
estabelecimento hoteleiro deve estar em harmonia com o sistema que o envolve. Uma vez que
se 0s outros servigos ndo agradarem o turista, o setor hoteleiro em contrapartida sofrera as
consequéncias.

Perante o autor acima a hotelaria como qualquer setor de prestacéo de servi¢os possuli
suas caracteristicas, como:

» Intangibilidade;
» Impossibilidade de fazer estoque;
» Producéo e consumo fisicamente unidos
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» Influéncias externas

Segundo Petrocchi (2002, p. 23-24-25), a hospedagem € intangivel, pois ndo se pode
tocar ou sentir, apesar de ocorrer em um espaco fisico, é apenas um “fazer 0 outro se sentir
bem, como se estivesse em casa”, e € complementada por produtos tangiveis como bebidas e
alimentos, moveis e outros. Na hotelaria também néo € possivel que se faca estoque, uma vez
que, quando termina uma noite, ndo € mais possivel que se fature uma diéria.

Em relacdo & produgdo e consumo fisicamente unidos, a qualidade dos servicos de um
hotel é avaliada imediata aos atos, ndo podendo voltar atrds, caso ocorra algum gesto
equivocado, enfatizando a importancia do trabalho em equipe. A hotelaria, como todos os
setores da atividade turistica, sofre influéncias externas como: cenarios socioecondmicos,
mudancas tecnoldgicas, regulamentacées e inflacdes.

2.2 OS SUBSETORES DA HOTELARIA

A hotelaria, sendo um setor do turismo, divide-se em subsetores como forma de
facilitar sua logistica, logo cada subsetor é composto por profissionais capacitados para
suprimir as necessidades de sua funcdo na empresa. Ha diferencas quanto ao tamanho e
quadro funcional em cada subsetor por haver singularidades na demanda que cada um ira
atender.

Segundo Castelli (2003 p. 153-641), um Hotel subdivide-se em:

» Hospedagem
Reservas
Recepcao
Portaria
Social
Telefonia
Lazer
» Alimentos e Bebidas
Gerénciade Ae B
Restaurantes
Banquetes
Cozinha
Copa
Bar
Stewarding
Recursos Humanos

YV V VYV
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Organograma Departamento de Pessoal
Departamento de treinamento
Departamento de Seguranca do Trabalho
» Administracéo
Organograma
Portaria de servico
Almoxarifado
Operacionalidade
Compras
Manutencao
Custos
» Marketing
Estrutura Organizacional
Plano de Marketing
Nota-se que a partir dessa subdivisdo do Hotel, o @mago do artigo voltar-se-a
seguranca hoteleira, pois algum empreendimento consegue zelar funcionarios, bens ou
clientes sem um comprometimento a cerca da seguranga?

2.3 A SEGURANCA HOTELEIRA

Analisa-se que a hotelaria, como uma das atividades complementares do turismo, €
responsavel pelo acolhimento de grande parte dos visitantes que passam por uma cidade.
Sendo assim, ver-se a necessidade de ser desenvolvida uma estrutura de seguranca compativel
com o fluxo da demanda. O setor hoteleiro requer sistemas eficazes, livres de improvisos e
falta de capacitacdo. Percebe-se que o equilibrio entre os setores dentro do hotel é essencial
para lidar com exatiddo sobre problemas externos como: “fornecedores, concorrentes e
clientes®”.

Para o autor Davis (2004), o sistema de seguranga hoteleira possui trés cargos: o
Gerente de seguranca, o Chefe de seguranca e o Supervisor de seguranca. O gerente
direcionara e supervisionard a manutencdo de métodos e procedimentos eficientes de
seguranga. O chefe utilizara estes métodos para defender os hospedes, funcionarios e bens. E
0 supervisor, inspecionara os guardas de seguranca sendo responsavel pelas situacdes de
riscos e perigos.

Perante o autor o setor deve qualificar seus funcionarios para que estejam aptos a
solucionar e/ou resolver qualquer problema referente a prevencéo de perdas, riscos e perigos.

4 Disponivel em: < http://wwws.universeg.com.br/universeg/flexibilidade_princ26.asp>. Acesso em 26 Maio
2014.
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Para isso, devemos entender que o risco sera a possibilidade, alta ou baixa, de alguém sofrer o
perigo. Enquanto o perigo sera a causa dos danos que afetara algo, por exemplo, métodos ou
materiais. Existem, segundo Gomez-Merello (1996), trés aspectos fundamentais, que
condicionam os riscos no ambiente empresarial:

» Os agentes causadores;
» Os receptores do dano; e
» O ambito ou localizagao do dano.

Deve-se entdo zelar para que o Cddigo de Defesa do Consumidor seja cumprido, pois
segundo a Lei N° 8.078, De 11 De Setembro De 1990° Capitulo IV Da Qualidade de
Produtos e Servicos, da Prevencdo e da Reparacdo dos Danos, Secédo | Art. 8°:

“Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo ndo acarretardo riscos a
salde ou seguranga dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis
em decorréncia de sua natureza e fruicdo, obrigando-se os fornecedores, em
qualquer hipdtese, a dar as informac6es necessérias e adequadas a seu respeito.”

Assim, a protecdo e prevencao devem ser observadas em trés procedimentos basicos,
que de acordo com o Ministério do Turismo (2007/8), seriam:

“Funcionamento em tempo integral de uma portaria/recepcdo para atendimento
e controle permanentes de entrada e saida; Manter um local apropriado para
guardar bagagens e objetos de uso pessoal dos hdspedes; Estabelecer como
prioridade a conservagdo, manutenc¢do, arrumacdo e limpeza das areas, instalagdes e
equipamentos.”

Contudo, mesmo o estabelecimento adotando todas as precaucbes necessarias, é
importante sempre esclarecer aos hdspedes que eles, também, tém responsabilidades que
devem ser praticadas, como a observancia das normas e avisos, atencdo e cuidado com seus
pertences.

Assimila-se que as tecnologias proporcionam um maior raio de monitoramento, apoio
aos métodos de seguranca, estando intimamente ligadas a discricdo para que ndo possa causar
desconforto ao hospede. Atualmente, de acordo com o artigo de Soares (2011), 0s recursos
mais comuns sdo as cameras de vigilancia interna, pois ampliam as possiblidades em
controlar diversas areas ao mesmo tempo. Também se dispdem de que haja um ndmero
proporcional entre quantidade e qualidade para que tudo funcione perfeitamente.

5 Disponivel em: http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/1ei%208.078-
1990?0OpenDocument > Acesso em 29 Jun 2014,
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Em grande parte, os hotéis preocupam-se em oferecer cursos profissionalizantes
apenas a areas como a administracdo ou o marketing. Porém, esquecem-se das bases do hotel
que possibilitam um bom funcionamento em geral como, por exemplo, o setor de seguranca.

2.4 A IMPORTANCIA DA QUALIFICACAO PARA UM TRABALHO EFICAZ

Por ser sempre de natureza intangivel, o servi¢o deve ser elaborado e oferecido de
acordo com a necessidade do cliente, baseando-se nos padrdes de qualidade. Loverlock e
Wright (2001, p.05) definem servigos como sendo:

“Um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo possa
estar ligado a um produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e
normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de produgdo. Séo
atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em
tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca
desejada no, ou em nome do, destinatério do servigo”.

Em qualquer lugar que formos esperamos o minimo de qualificagdo com um pronto
atendimento satisfatério. Qualificacdo é a palavra-chave para o sucesso no setor hoteleiro.
Quando nos referimos a seguranca, engloba-se uma gama de variedades pelo o qual este setor
podera ser submetido a problemas que terdo de ser solucionados. Manter a equipe treinada e
atualizada sempre sobre os procedimentos a serem tomados sdo ideais, pois um servigo
prestado, seja qual for o setor, esta diretamente ligado ao nome e a qualidade do hotel.

Para Flores (2002) no ambiente de trabalho deve-se evitar ou conter/barrar, quando o
problema j& existir como funcionérios e chefes desenquadrados com o local. Pessoas que néo
se encaixam no ambito de trabalho comprometem o clima organizacional, pois sua inabilidade
acaba afetando os demais a sua volta. Ao contratar um funcionario, deve-se o conscientiza-lo
dos valores, direitos e deveres dentro da organizacdo e ter a certeza de que ele esta apto
ao cargo.

Castelli (2006) complementa que a qualidade deve ser tarefa de todas as pessoas
envolvidas no sistema, ou seja, na organizagdo, e ndo s6 de um departamento. Todos 0s
colaboradores engajados, por meio de seu trabalho, resultardo na satisfacao dos clientes.

Porém, as qualificacOes especificas exigidas em uma area devem ser ofertadas pelo
proprio empreendimento. Muitos ndo a disponibilizam por medo ou egoismo, assim como diz
Flores (2002, p.26-27):

“[...] muitos hoteleiros acham perda de tempo treinar os empregados em funcéo de
terem uma taxa de turn-over (admisséo e demisséo de empregados), [...] julgam que
treinar é preparar mao-de-obra para o concorrente, [...] 0 empregado pedir aumento
ou querer promogao [...]”.
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Nota-se que todo profissional pode e deve se aprimorar para que venha a satisfazer as
necessidades do cliente, direta ou indiretamente. Quando nos referimos a hotelaria ou ao
Turismo em geral, percebe-se que a simpatia, a compaixdo, a recepcdo atenciosa com o
cliente é de suma importancia para que seja transmitida uma boa impressdo do local e uma
sensacdo de bem-estar, assim causando um feedback positivo ao estabelecimento.

Assim Castelli (2000, p.36) visa que “embora o progresso técnico tenha trazido
inovacgdes e aperfeicoamentos no seio da empresa hoteleira, o elemento humano continua
sendo a peca fundamental”.

Mesmo com tanto investimento na hotelaria, ainda existe uma caréncia muito grande
na qualificacdo de méo-de-obra em alguns segmentos e a area de seguranca € o principal. Hoje
no Brasil ndo existe instituicdo de ensino, nem de nivel técnico ou superior, que qualifique o
profissional de seguranca em hotelaria.

3. METODOLOGIA

Sabe-se que a metodologia indica 0s passos que o0 pesquisador realiza para alcangar 0s
objetivos propostos. Portanto, se analisa salutar em raz&o de mostrar a veracidade do estudo.

Destaca-se que a forma de abordagem do estudo € qualitativa, pois se fez uma
interpretacdo do objeto de estudo qual se encontra relacionado em analisar se 0s servigos de
seguranca dos hotéis estudados sdo eficazes.

Segundo Goldenberg (2000, p.63):

A pesquisa qualitativa é atil para identificar conceitos e variaveis relevantes de
situacBes que podem ser estudadas quantitativamente. [...] Também é evidente
o valor da pesquisa qualitativa para estudar quest6es dificeis de quantificar, como
sentimentos, motivaces, crengas e atitudes individuais.

Verifica-se que os objetivos sdo exploratorios por ndo se conhecer o assunto de forma
profunda. Segundo Gil (2002, p.41) “estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a construir hipoteses.
[...] objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuices [...]”.

Ratifica-se que amostra do estudo é ndo probabilistica intencional, pois o problema
proveio do pesquisador em debater sobre o fendmeno. Segundo Gil (2000, p.163) a amostra
“envolve informagdes acerca do universo a ser estudado, da extensdo da amostra e da maneira
que sera selecionada”.

Destaca-se que a coleta de dados deu-se através de entrevista para 0s gestores e
questionarios para os profissionais de seguranca. Para Gil (2002, p.117), a entrevista é a que
apresenta maior flexibilidade. Tanto € que pode assumir as mais diversas formas. Pode
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caracterizar-se como informal, quando se distingue da simples conversagdo apenas por ter
como objetivo basico a coleta de dados. E, por questionarios entende-se um conjunto de
questdes que sdo respondidas por escrito pelo pesquisado. “[...] o questionario constitui o
meio mais rapido e barato de obtencdo de informacdes, além de nédo exigir treinamento de
pessoal e garantir o anonimato. [...]”. (GIL, 2002, p.114-115).

Enfatiza-se que foram aplicados doze questionarios para os profissionais de segurancga
nos sete hotéis do Centro de Manaus. Todavia as entrevistas foram com o0s gestores dos
estabelecimentos. Para Gil (2002, p.163) juntamente com a andlise dos dados “[...] estabelecer
a ligacdo entre os resultados obtidos com outros ja conhecidos, quer sejam derivados de
teorias, quer sejam de estudos realizados anteriormente. [...]”.

Salienta-se que os procedimentos técnicos serdo bibliograficos e estudo de caso, pois
se identifica como bibliogréafico por utilizar livros de hotelaria, livros de seguranca e artigos.

Identifica-se que o método do artigo seja indutivo, pois os objetivos especificos
partiram de dentro para fora e pressupde uma probabilistica a partir de uma analise de estudos
de casos considerados suficientes para se concluir uma verdade geral.

De acordo com Gewandsnajder (1989, p.41) o método indutivo é: “[...] 0 processo
pelo qual — a partir de certo numero de observagdes, recolhidas de um conjunto de
objetos, fatos ou acolhimentos — concluimos algo aplicavel a um conjunto mais amplo ou
acasos dos quais anda nao tivemos experiéncia”.

Menciona-se que o artigo encontra-se dividido em: Introducéo (abordagem do estudo);
Desenvolvimento (base tedrica); Resultados (onde se transformou cada objetivo especifico em
topico e se respondeu de acordo com a coleta de dados) e Conclusao.

4. RESULTADOS

Propdem-se neste artigo a analise acerca da eficacia da seguranca nos hotéis do
centro de Manaus, onde se notou que parte deles deixou a desejar por ndo terem uma
estrutura completa de seguranca e apoiam-se na seguranca publica do estado.

Os resultados da pesquisa provieram de uma amostra de 10%, pois se levou como
critério para a escolha dos hotéis os que possuem CADASTUR 2014, logo 70 hotéis no
Centro e tendo a lista dos hotéis disponivel no site®.

Utilizaram-se sete hotéis do Centro de Manaus, onde se aplicou entrevista aos gestores
e questionarios aos profissionais de seguranca, a fim de obter e analisar informacdes sobre o
setor de seguranca, a qualificacdo dos profissionais e a expectativa de seguranca na COPA
2014 em Manaus.

¢ Disponivel em: < http://www.cadastur.turismo.gov.br/cadastur/PesquisarEmpresas.mtur > Acesso em: 26 Maio
2014.
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4.1 0 METODO DE SEGURANCA MAIS EFICAZ PERANTE OS GESTORES;

Identificou-se que o método mais adotado é o monitoramento por cdmera. E tratando-
se por “pessoa fisica”, a terceirizacdo foi escolhida como a melhor alternativa por
proporcionar maior comodidade da gestdo como:

» Custo/beneficio;

> Reciclagem de funcionarios: se houver alguém que ndo esteja enquadrado no
perfil do hotel;

> “Pronta substituicdo”: em caso de falta do seguranca do dia;

Assim, o supervisor de seguranca, o Unico do setor ligado ao hotel, fica como o
intermediador entre o estabelecimento e a empresa contratada para que Sse cumpram 0S
devidos procedimentos.

Segundo Davis (2004), o sistema de seguranca hoteleira possui trés cargos: o Gerente
de segurancga, o Chefe de seguranga e o Supervisor de seguranca. Diante disso, se percebe
uma falha, pois nos hotéis visitados ha apenas o supervisor que é o responsavel por todo o
setor de seguranca, isso quando ha. Por vezes, os proprios recepcionistas, ou gestor do hotel,
sdo responsaveis pela seguranca, através de portas com controle eletrénico.

Logo, Soares (2011) afirma que:

“A aplicacdo de solugdes inteligentes de gestdo de edificios ao servi¢o da hotelaria
tem de ser vista como mais um servico a par dos acima referidos e também como
uma ferramenta de apoio a gestdo da unidade hoteleira a qual permita utilizar o
trabalho diério, melhorar funces, reduzir custos, aumentar a atuacéo e satisfacdo do
hospede, bem como criar novas fontes de receitas”.

Apenas trés dos sete hotéis visitados possuiam colaboradores de seguranga. Enfatiza-
se também que uma das vantagens postas pelos gestores sobre a terceirizagdo é que pelo o
hotel ndo ter vinculo direto com os segurancas, ndo ha preocupacéo com direitos trabalhistas
ou ainda com curso de qualificacdo e treinamento, pois a empresa ja oferta isso aos
funcionarios (know how).

Assim, concorda-se que 0 monitoramento por cameras tem um papel importante,
porém apenas como equipamento de apoio e ndo como Unico meio de sistema de seguranca.
Entende-se que o conceito sobre a seguranga hoteleira de acordo com Cavassa (2001, p. 81):
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“A seguranca hoteleira, como conceito, abrange seguranca fisica da instalacdo,
seguranca interna, seguranga externa em relagdo ao entorno, prevencdo de riscos
para 0s usuarios, seguranca dos bens dos usudarios, comodidade ambiental, higiene
alimenticia, seguranca no lazer, seguranca no transporte e seguranca contra
incéndios e catastrofes”.

Diante deste viés, identifica-se que de nada adianta um investimento em infraestrutura
e direcdo se ndo houver uma proporcionalidade em uma das bases do hotel que é a seguranca.
A rentabilidade do equilibrio nos setores produz a qualidade de servi¢os ofertados assim
afetando “o cliente em potencial” (CAVASSA, 2001).

4.2 OS CONHECIMENTOS DOS COLABORADORES DE SEGURANCA SOBRE
TURISMO E HOTELARIA,

Nota-se que dos sete hotéis analisados, apenas trés deles possuem colaboradores de
seguranca, sendo assim, a pesquisa foi realizada com dois segurancas diurnos e dois noturnos
totalizando doze segurancas.

Identificou-se que nenhum deles possuia conhecimentos especificos sobre turismo e
hotelaria. Notaram-se apenas conhecimentos empiricos sobre o turismo referentes a cidade de
Manaus como: atrativos, bares, restaurantes, e a localizacdo desses lugares.

Subtende-se a falta de conhecimento “mais a fundo” sobre o ramo em que estdo
atuando por ndo haver ligacdo direta destes membros com o hotel, pois todos sdo de empresas
de seguranca terceirizada. Logo, por a rotatividade desses funcionarios serem constante,
entende- se uma falta de interesse da gestdo em promover curso na area para esses
funcionarios.

Notou-se na pesquisa que os hotéis por motivos de praticidade e comodidade optam
pelo servico de seguranca fisica ser terceirizada. Sendo assim, as visdes dos gestores
condizem com a de Castelli (2007), concordando, portanto com a vantagem da terceirizagdo
aplicada a hotelaria em trés pontos de vista:

a) ponto de vista técnico: melhor prestacdo dos servicos, através de equipamentos
que permitem uma melhor produtividade; b) Ponto de vista econdmico: diminuicdo
de custos, em virtude da criagdo de servicos comuns, tais como financeiros,
administrativos e comerciais; c) Ponto de vista pessoal: a concentracdo de hotéis
permite um continuo aperfeicoamento de mao-de-obra, por meio de centros
especiais de treinamento profissional ou cursos ministrados por instrutores que
percorrem as diversas empresas.
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Visando que o setor de seguranca € terceirizado na hotelaria, abrange-se entdo a que a
qualificacdo dos colaboradores se da por meio da empresa responsavel pelos servicos
prestados. Perante Castelli (2007) os principais atributos da terceirizagcdo sao:

a) Concentrar mais recursos na area produtiva, melhorando a qualidade e
competitividade do produto; b) reduzir controles; ¢) incrementar a produtividade; d)

reduzir perdas; e) liberar a supervisdo para outras atividades; f) evitar o
sucateamento dos equipamentos; g) liberar recursos para a aplicacdo em outras
tecnologias; h) concentrar esforcos na criagcdo de novos produtos; i) reduzir custos
fixos e os transforma em variaveis; j) otimizar o uso de espagos colocados em
disponibilidade; k) gerar ganhos de competitividade; |) aumentar a especializaco;
m) pulverizar a acdo sindical; n) proporciona o aumento de lucro; o) permitir maior
agilidade nas decis@es; p) simplificar a estrutura empresarial; q) criar condi¢des para
melhoria na economia de mercado; r) gerar melhoria na administracdo do tempo; s)
gerar efetividade e eficiéncia; t) diminuir o nivel hier&rquico; u) reduzir o passivo
trabalhista; v) proporcionar melhoria das atividades meio em decorréncia da
especializacdo das contratadas; X) racionalizar as compras; z) reduzir a ociosidade
da méo-de-obra na tomadora.

4.3 A SEGURANCA HOTELEIRA PARA A COPA DO MUNDO DE 2014,

Averiguou-se que para a Copa do Mundo de 2014 h& um viés diferente entre os
gestores dos hotéis do Centro de Manaus sobre o aumento da demanda de funcionarios.
Diante disso obtiveram-se o0s seguintes dados:

» Trés hotéis confirmaram o aumento da demanda de funcionarios de seguranca;
» Dois hotéis alegaram ndo haver necessidade desse aumento;
» Dois hotéis optaram por ndo revelar qual seu posicionamento sobre o assunto.

Gréfico 1. Demanda dos funcionarios de Seguranca para a Copa Do Mundo de 2014 nos
hotéis de Manaus.

H Aumento da Demanda HSem Movimenta¢do na Demanda i Nao pbde revelar informagoes

Fonte: Ana Rosa Proenga, 2014.
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Diante deste grafico, nota-se que a Copa do Mundo de 2014, segundo a anélise
feita nos hotéis do Centro de Manaus, ndo trard& mudancas significativas para o setor de
seguranga. Salienta-se que partes dos gestores deixaram perceptivel apoiar-se no policiamento
reforcado durante o Mega Evento, portanto ndo havendo necessidade em contratagdo de
funcionarios da area.

De acordo com o veiculo online “Migalhas”, A Secretaria Extraordinaria de
Seguranca para Grandes Eventos regulamentou por meio da portaria 88/14, o Sistema
Integrado de Comando e Controle da Seguranca Publica para Grandes Eventos. O Sistema
promove a integracdo e o fortalecimento dos Orgdos de seguranca publica, defesa,
inteligéncia, defesa civil e gerenciamento de transito, nos trés niveis de governo, baseando-
se em critérios da promog¢do dos direitos humanos e da utilizacdo da infraestrutura
desenvolvida ap6s os Grandes Eventos’. Nota-se que a Copa do Mundo de 2014 é um grande
evento que ocorrera no Brasil e Manaus como cidade-sede recebera pessoas de todo 0 Mundo
durante este evento futebolistico. Junto com a Secretaria Extraordinaria de Seguranca para
Grandes Eventos (SESGE), a Secretaria de Seguranca Publica do Amazonas (SSP-AM),
criou-se o Centro Integrado de Comando e Controle (CICC) destinado ao aumento da
seguranca no Estado®.

Diante disso, concorda-se com 0s gestores que ndo aumentaram a demanda de
seguranca nos hotéis, pois a maior preocupacdo sdo 0S riscos externos, assim 0s
estabelecimentos poderdo contar com o reforco de érgdos publico de seguranca. Alguns
dos hotéis visitados s6 possuiam cameras de vigilancia, como método de seguranca, e
ja se apoiavam nesses Orgdos para manter a seguranca do estabelecimento, tanto para
funcionarios como para hdspedes.

CONCLUSAO

O presente artigo € fruto da pesquisa desenvolvida no curso de Bacharel em Turismo
da Escola Superior de Arte e Turismo — ESAT/UEA, onde se pode verificar o posicionamento
dos empreendimentos hoteleiros do Municipio de Manaus em relacdo aos servigos de
seguranca dos hotéis localizados no Centro da cidade.

Verificou-se com a pesquisa realizada que o setor de seguranga € algo que apesar de
essencial para o bem-estar e conforto do hospede, no sentido de sentir-se protegido, € visto
como algo de pouca complexidade.

7 Disponivel em: < http://www.migalhas.com.br/Quentes/17,M1197981,81042-
Sistema+de+seguranca+publica+para+grandes+eventos+e+regulamentado> Acesso em 29 Jun 2014.
8 Disponivel em: http://www.amazonas.am.gov.br/2012/07/manaus-tera-novo-centro-de-operacoes-de-

seguranca-para-copa-2014/ Acesso em: 29 Jun 2014.
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Nota-se isso a partir de como a maioria dos estabelecimentos desenvolvem seus
métodos de seguranca que na sua maioria se faz por meio de cameras de vigilancia.

Salienta-se que o trabalho nos proporcionou um aprofundamento e integracdo com o
assunto que ndo é tdo abordado por autores, a ndo ser em breves topicos em subsetores como
a manutencéo hoteleira. E isso, nos foi um ponto negativo por termos bastante dificuldade em
encontrarmos autores que se relacionassem com o tema. Salvo os artigos, que foram nossas
boas fontes de referéncias.

Apesar de toda a dificuldade na pesquisa e quando fomos a campo, ficamos satisfeitas
com o trabalho desenvolvido, pois cremos que nosso artigo é uma colaboracgdo e elucidacao
do assunto e podera ser uma fonte de referéncia de outros pesquisadores que buscarem
explorar o referido assunto.
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