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RESUMO

A hotelaria desempenha papel relevante no desenvolvimento turistico e econdmico,
especialmente em regides de fronteira, onde a circulacio de pessoas contribui para a
dinamizacao de diferentes atividades produtivas. Nesse contexto, a presente pesquisa teve como
objetivo analisar os desafios e as perspectivas do segmento hoteleiro no contexto fronteiri¢o de
Oiapoque, municipio localizado no extremo norte do estado do Amapa, na fronteira com a
Guiana Francesa. A pesquisa caracteriza-se como descritiva, com abordagem quali-
quantitativa, sendo realizada por meio da aplicacdao de questionarios aos gestores dos meios de
hospedagem do municipio, utilizando formulérios eletronicos e aplicag@o presencial. Os dados
coletados foram analisados por meio de frequéncias, percentuais e interpretacao das percepcoes
dos participantes. Os resultados evidenciaram que os empreendimentos pesquisados sao
predominantemente de pequeno porte e enfrentam desafios relacionados a infraestrutura,
qualificacdo da mao de obra, custos operacionais e competitividade. Observou-se também a
adocdo de estratégias voltadas a melhoria do atendimento, a fidelizagdo dos clientes e a
divulgagdo dos servigos por meios digitais. Além disso, os gestores reconhecem a importancia
da hotelaria para o desenvolvimento econdmico local e demonstram perspectivas positivas
quanto ao crescimento do setor, especialmente em razao da localizagdo estratégica do municipio

e de seu potencial turistico.

Palavras-chave: hospitalidade; gestdo comercial; desenvolvimento local; regido de fronteira;

Oiapoque.



ABSTRACT

The hospitality sector plays a significant role in tourism and economic development, especially
in border regions, where the circulation of people contributes to the dynamism of various
productive activities. In this context, the present study aimed to analyze the challenges and
perspectives of the hospitality sector in the border context of Oiapoque, a municipality located
in the northernmost region of the state of Amapa, on the border with French Guiana. The
research is characterized as descriptive, with a qualitative and quantitative approach, and was
conducted through the application of questionnaires to managers of lodging establishments in
the municipality, using both electronic forms and face-to-face data collection. The collected
data were analyzed through frequencies, percentages, and interpretation of the participants'
perceptions. The results showed that the surveyed establishments are predominantly small
businesses and face challenges related to infrastructure, workforce qualification, operational
costs, and competitiveness. The study also identified the adoption of strategies aimed at
improving customer service, customer loyalty, and the promotion of services through digital
media. Furthermore, the managers recognize the importance of the hospitality sector for local
economic development and demonstrate positive expectations regarding the growth of the

sector, particularly due to the municipality's strategic location and tourism potential.

Keywords: hospitality; commercial management; local development; border region; Oiapoque.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Localizagao de Oiapoque em relacao a Guiana Francesa e Macapa....................... 34
Figura 2 — Fungao do entrevistado no empreendimento.............cccueeeueeeeiieercreeenieeesreeeevee e 53
Figura 3 — Tempo de atuacdo do empreendimento.............ceevueeeiienieeiieenieeieerieeieesee e 54
Figura 4 — Principais desafios operacionais enfrentados pelos empreendimentos................... 56
Figura 5 — Gréfico de resultados sobre treinamento de atendimento ao cliente....................... 57
Figura 6 — Canais de divulgagao utilizados pelos participantes ...........ccccceeeeveeercreeenveeenveennne 58
Figura 7 — Contribui¢do da hotelaria para o desenvolvimento economico de Oiapoque......... 60

Figura 8 — Desafios para o crescimento da hotelaria no municipio.........ccceeceeveenierieneeniennnene 61



LISTA DE SIGLAS

ABIH Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis

ACOI Associagdo Comercial e Industrial de Oiapoque

BR Rodovia Federal

DNIT Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes

FecomercioSP Federagao do Comércio de Bens, Servigos ¢ Turismo do Estado de Sao Paulo
IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IFAP Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amapa



SUMARIO

TINTRODUQGAO ... e 13
2 REFERENCIAL TEORICO .........oooioioiiieeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo 15
2.1 Hotelaria: Evolucao Historica e Conceitual........................cooooiiiiiiiiiiiee, 15
2.2 Gestao de Servicos na Hotelaria..........................coooiiii e 17
2.2.1 Caracteristicas dos Servigos HOtElRIr0S. ........c.uviiiiiuiiiiieiiiie e 18
2.2.2 Qualidade na Prestagao de SeIrVICOS .....ccuuieiiieeiiieeeiieeciee ettt e e 20
2.2.3 Satisfagdo e Fidelizag@0o dos HOSPEES ......c.eeeeviieeiiiieiiieeieeee e 20
2.2.4 Hospitalidade como Diferencial CompPetitivo ........cceeeueeriiiiiiienieeiieriieeeeee e 21
2.3 Gestao Comercial em Empreendimentos Hoteleiros..................cccccooeviiiniiiiniiennennne 22
2.3.1 Gestao Comercial Aplicada @ Hotelaria ..........c.ooceeviiiiiiiiiiiiieieeee e 23
2.3.2 Competitividade e Posicionamento de Mercado ..........cceeeeuveeeiveeeiieercnieeeiee e 24
2.3.3 Estratégias de Comercializagdo dos Servigos Hoteleiros .........ccceevvvervieciienieecieenieennen, 25
2.4 Panorama do Setor Hoteleiro Brasileiro ..................cccccooiiiiiiiiiniiiicee 26
2.4.1 Caracteristicas da Hotelaria Nacional............cccccueeeiiiiieiiiieiiiceeecee e 26
2.4.2 Hotéis Independentes € Redes HOteleIras. .......c.oecveeruiieiienieiciieniecieecie e 27
2.4.3 Desafios da Hotelaria Brasileira...........cccueecuieeiiieeiiiieeiiecieeeee e 28
2.4.4 Particularidades da Regio NOTLE ........cccueiiiieiiiiiieie et 29
2.5 Hotelaria em Regites de Fronteira ................cccccooiiiiiiiiiniiiience e 30
2.5.1 Fronteiras € Dindmicas ECONOMICAS. ........cccueiiiiiiiieriiieiieiie ettt ettt et 31
2.5.2 A Fronteira Brasil-Guiana FTancesa ............cocceeiieriiiiiinieeiieiectee e 31
2.5.3 Fluxos de Pessoas e Atividades ECONOMICAS ........cccceeevuiiniiiiiiinieiiiiiciiceiceeeee e 33
2.5.4 A Importancia Estratégica da Hotelaria Fronteiriga..........ccocoeveeneiienieneenenicnecniennene 34
2.6 Impactos Economicos da Hotelaria no Desenvolvimento Local................................... 35
2.6.1 Geragao de Emprego € Renda ........cc.eveiiieiiiiiiieceeceeeeeee e 36
2.6.2 Efeito Multiplicador dO TUIISINO .......eeeiiiieiieeiieeiieeeeeeee et e e 37
2.6.3 Desenvolvimento Econdmico Regional ...........cc.coeeviiiiiiiiiiniiniiienicneeeeceeeee 38
2.6.4 Contribuigdes para Municipios de Fronteira ..........cccceevveeeviieeciieenciie e 39
2.7 Desafios e Perspectivas do Segmento Hoteleiro em Oiapoque...................cccvveennnnnne. 40
2.7.1 Infraestrutura Logistica e Acessibilidade ...........cccooviiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 41
2.7.2 Qualificacdo da M0 de ODIa..........ooooeiuiiiiieiiiic e e 41
2.7.3 Gestao e Competitividade dos Empreendimentos ...........ceecveeeiieeniieeeiieeenieeeeiee e 42
2.7.4 Potencial Turistico da REZIA0..........eecuieruiiiiiiiieeiieee et 43
2.7.5 Perspectivas Futuras para 0 SETOT........cccuvieiiieeiiieeiiiieeeee et eeiteeeieeeeree e e esereesenaee e 43
2.7.6 Integracao Brasil-Guiana Francesa e Oportunidades para a Hotelaria............c.............. 44

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ..o 46



3.1 Caracterizaco da PeSquUisa..............cc.oooiiiiiiiiiiiiiiineeceeeee et 46

3.2 Area de EStUAO...........ooveieeeeeeeeeeeeeeeeee et 46
3.3 Populacio e Amostra da PeSqUisa...............coooviiiiiiiiiiiiiiiiiie e e 46
3.4 Instrumento de Coleta de DAados ...............coocuviiiiiiiiiiiiiiiiee e 47
3.5 Procedimentos de Coleta de Dados .................oooiiiiiiiiiniiiiiieeeeee e 47
3.6 Procedimentos de Analise dos Dados................ccooeeviiieiiiiiciiiiceecee e 48
3.7 Aspectos Eticos da PeSQUISA ...............co.oooviuiveieieeeeeieeeeeeeeeeeeeee oo 49
4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS ......cc.ovvuuririimeeineinseseseseseseseneeens 50
4.1 Caracterizacio dos Empreendimentos Pesquisados .................ccooecvvveiiiiiiieeniiieeeenee, 50
4.2 Infraestrutura e Condicoes Operacionais dos Empreendimentos ............................... 51
4.3 Qualificacao Profissional e Gestao dos Servicos...............ccoooevviiiiiiiiiiceniiiececeee e, 52
4.4 Estratégias Comerciais e Competitividade.................c..coccoiiniiniiiiniinec 53
4.5 Percepgoes sobre Turismo e Desenvolvimento Econdomico..................cccoecvieeiieniennnnn. 55
4.6 Perspectivas para o Setor Hoteleiro de Qiapoque................ccccoevviiiiniiiiniiiiniiecieee 56
5 CONSIDERACOES FINAIS .......oooiioiioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 58
REFERENCIAS .....oiiiiiiiiiieiie ettt 60

APENDICE A — QUESTIONARIO ...t eee e 62



13

1 INTRODUCAO

A hotelaria desempenha papel fundamental no desenvolvimento do turismo e da
economia, contribuindo para a geragdo de emprego, renda e fortalecimento de diversos setores
produtivos. Como parte essencial da infraestrutura turistica, os meios de hospedagem
influenciam diretamente a experiéncia dos visitantes e o desenvolvimento dos destinos onde
estdo inseridos.

No Brasil, o setor hoteleiro ¢ composto majoritariamente por empreendimentos
independentes, que frequentemente enfrentam desafios relacionados a infraestrutura,
qualificag¢do profissional, competitividade e adaptacdo as transformagdes do mercado. Essas
dificuldades tornam-se ainda mais evidentes em regides afastadas dos grandes centros urbanos,
onde limitagdes logisticas e estruturais podem impactar diretamente o desempenho da
atividade.

Nesse contexto, o municipio de Oiapoque, localizado no extremo norte do estado do
Amapé e na fronteira com a Guiana Francesa, apresenta caracteristicas singulares para o
desenvolvimento da hotelaria. Sua posigcdo estratégica favorece a circulagdo de turistas,
trabalhadores, comerciantes e visitantes internacionais, criando oportunidades para o setor. Ao
mesmo tempo, desafios relacionados a infraestrutura, acessibilidade e qualificacdo da mao de
obra influenciam a dindmica dos empreendimentos locais.

Diante dessa realidade, surge o seguinte problema de pesquisa: quais sdo 0s principais
desafios enfrentados pelo setor hoteleiro de Oiapoque e quais perspectivas de desenvolvimento
sao percebidas pelos gestores diante das oportunidades geradas pela dinamica fronteiriga e pelo
potencial turistico da regidao?

O objetivo principal desta pesquisa consiste em analisar os desafios e as perspectivas do
segmento hoteleiro no contexto fronteirico de Oiapoque, considerando as particularidades
econdmicas, turisticas e logisticas que influenciam a atividade no municipio. Para alcangar os
objetivos especificos, a pesquisa buscou caracterizar o perfil dos meios de hospedagem
participantes, identificar os principais desafios enfrentados pelos gestores, analisar as
estratégias adotadas pelos empreendimentos para manter sua competitividade, investigar a
percepcao dos gestores acerca da contribui¢do da hotelaria para o desenvolvimento turistico e
econdmico local e discutir as perspectivas de fortalecimento do setor.

Quanto aos procedimentos metodologicos, a pesquisa caracteriza-se como descritiva, de

abordagem quali-quantitativa. A coleta de dados foi realizada por meio da aplicacao de
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questionarios aos gestores dos meios de hospedagem do municipio, utilizando formulérios
eletronicos e aplicagdo presencial. Os dados obtidos foram analisados por meio de frequéncias,
percentuais e interpretagdo das percepgoes dos participantes, possibilitando uma compreensao
mais ampla da realidade dos empreendimentos pesquisados.

A relevancia deste estudo estd na contribui¢do para a compreensdao da realidade da
hotelaria em Oiapoque, evidenciando os desafios e as potencialidades do setor em um contexto
de fronteira internacional. Esperamos que os resultados possam subsidiar futuras discussoes
académicas e contribuir para o fortalecimento da atividade hoteleira ¢ do desenvolvimento

turistico e econdmico do municipio.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Hotelaria: Evoluciao Historica e Conceitual

A hotelaria constitui uma das atividades mais antigas relacionadas a mobilidade
humana, acompanhando o desenvolvimento das civilizagdes, das relagdes comerciais ¢ dos
processos de integracdo social entre diferentes povos. Sua origem est4 associada a necessidade
de acolhimento de viajantes, comerciantes, peregrinos e exploradores que se deslocavam para
localidades distantes de seus locais de residéncia.

Segundo Castelli (2003), o desenvolvimento da hotelaria ocorreu paralelamente a
evolucdo das viagens e dos deslocamentos humanos ao longo da histéria, acompanhando as
transformagdes econdmicas e sociais das diferentes civilizagdes. Essa afirma¢ao evidencia que
o surgimento dos meios de hospedagem esta diretamente relacionado ao aumento da circulagao
de pessoas e as transformacgdes econdmicas ocorridas ao longo da histdria. Nos periodos mais
antigos, a hospitalidade era exercida de forma espontinea e baseada em principios religiosos,
culturais e comunitarios, sendo comum o acolhimento de viajantes em residéncias particulares,
templos e mosteiros.

De acordo com Chon e Sparrowe (2003), a necessidade de abrigo para viajantes
acompanha historicamente os deslocamentos humanos para além de suas comunidades de
origem. Os autores destacam que a expansao das viagens e das atividades comerciais contribuiu
para o surgimento de formas cada vez mais organizadas de hospedagem. Além disso, ressaltam
que o crescimento das atividades comerciais e das rotas de transporte impulsionou o surgimento
de estabelecimentos destinados especificamente a hospedagem, constituindo as bases da
hotelaria moderna.

Durante a Idade Média, os mosteiros europeus desempenharam papel fundamental na
recepcdo de peregrinos e comerciantes. Conforme Castelli (2003), os conventos e mosteiros
desempenharam papel relevante na organizagdo das primeiras formas estruturadas de
hospedagem durante a Idade M¢édia, oferecendo abrigo e assisténcia aos viajantes. Nesse
periodo, a hospitalidade possuia forte carater assistencial e religioso.

Com a expansdo maritima europeia entre os séculos XV e XVII, ocorreu significativa
ampliacdo dos deslocamentos internacionais. O crescimento do comércio e o fortalecimento
das atividades mercantis contribuiram para a criagao de hospedarias mais estruturadas. Segundo
Chon e Sparrowe (2003, p. 21), "o desenvolvimento do comércio internacional criou novas

exigéncias em relacdo a qualidade e a disponibilidade dos servicos de hospedagem". Dessa
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forma, os estabelecimentos passaram a incorporar melhorias relacionadas ao conforto, a
alimentagdo e a seguranga dos hospedes.

A consolidacao da hotelaria como atividade econdmica ocorreu principalmente a partir
da Revolugdo Industrial. O desenvolvimento das ferrovias, dos navios a vapor e,
posteriormente, dos meios modernos de transporte ampliou significativamente o fluxo de
viajantes. Castelli (2003, p. 31) afirma que "a Revolugdo Industrial provocou profundas
transformagdes na hotelaria, aumentando a demanda por hospedagem e estimulando o
surgimento de empreendimentos especializados". Nesse contexto, a atividade deixou de possuir
carater predominantemente assistencial para assumir caracteristicas empresariais.

A hotelaria moderna comecou a consolidar-se no século XIX, periodo marcado pelo
surgimento dos grandes hotéis urbanos e pela ado¢dao de padrdes mais elevados de qualidade.
Para Chon e Sparrowe (2003, p. 25), "os hotéis passaram a ser concebidos ndo apenas como
locais para dormir, mas como centros de servicos destinados a proporcionar conforto e
conveniéncia aos hospedes". Essa transformagdo contribuiu para ampliar a importancia
estratégica da hotelaria no desenvolvimento do turismo e das atividades econdmicas associadas.

No Brasil, o desenvolvimento da hotelaria acompanhou os processos de urbanizagao,
industrializacdo e expansdo do turismo. Rodrigues, Braghirolli e De Lucca Filho (2004, p. 15)
afirmam que "a evolugdo dos meios de hospedagem brasileiros est4 diretamente relacionada ao
crescimento das atividades turisticas e a necessidade de atender diferentes perfis de visitantes".
A partir da segunda metade do século XX, observou-se uma ampliagdo significativa da oferta
de hospedagem em diversas regides do pais.

Outro aspecto relevante para o fortalecimento da hotelaria brasileira foi a implantagao
de sistemas de classificacdo dos meios de hospedagem. Segundo Rodrigues, Braghirolli e De
Lucca Filho (2004, p. 42), "a classificacdo hoteleira tem por finalidade estabelecer padrdes de
qualidade e fornecer ao consumidor informagdes confidveis sobre os servigos ofertados". Essa
iniciativa contribuiu para a profissionalizac¢do do setor e para o aumento da competitividade dos
empreendimentos.

Na contemporaneidade, a hotelaria desempenha papel estratégico na economia dos
destinos turisticos. Além de oferecer hospedagem, os empreendimentos hoteleiros participam
ativamente da geragdao de emprego, renda e movimentacao econdmica. Conforme destaca Beni
(2007, p. 198), "a hotelaria constitui um dos principais componentes da infraestrutura turistica,
sendo indispenséavel para a permanéncia dos visitantes nos destinos". Sua relevancia ultrapassa

a funcdo de acolhimento, contribuindo para o fortalecimento de diversas atividades produtivas.
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Sob a perspectiva conceitual, o hotel pode ser entendido como uma organizagdo
empresarial voltada a presta¢do de servi¢os de hospedagem. Castelli (2003, p. 32) define hotel
como "uma empresa destinada a fornecer alojamento a pessoas que se encontram
transitoriamente fora do seu domicilio, mediante pagamento, podendo oferecer outros servigcos
complementares". Essa definicdo evidencia a natureza econdmica e empresarial da atividade
hoteleira.

Além disso, a hotelaria integra o setor de servigos e apresenta caracteristicas especificas
relacionadas a sua forma de producao e consumo. Chon e Sparrowe (2003, p. 42) destacam que
"os servigos de hospedagem sdo produzidos e consumidos simultaneamente, exigindo elevado
nivel de interacdo entre clientes e funcionarios". Essa caracteristica torna o atendimento um
elemento fundamental para a percepgao de qualidade por parte dos hospedes.

Outro aspecto relevante refere-se a perecibilidade dos servigos. Castelli (2003) destaca
que os servigos de hospedagem possuem carater perecivel, uma vez que a capacidade ndo
utilizada em determinado periodo ndo pode ser recuperada posteriormente, resultando em perda
de potencial de receita para o empreendimento. Tal caracteristica exige dos gestores a adog¢ao
de estratégias eficientes de comercializacdo, precificagdo e relacionamento com clientes,
aspectos diretamente relacionados aos principios da Gestao Comercial.

Nesse sentido, a hotelaria contemporanea deve ser compreendida ndo apenas como uma
atividade de hospedagem, mas como um segmento empresarial orientado para a criacao de
valor, satisfacdo do cliente e geracdo de resultados econdmicos. Conforme ressalta Kotler,
Bowen e Makens (2017, p. 12), "o sucesso das empresas de hospitalidade depende da
capacidade de compreender as necessidades dos clientes e transformar essa compreensao em
experiéncias memoraveis". Essa perspectiva aproxima a hotelaria dos fundamentos da gestao
comercial, evidenciando a importancia do marketing, do relacionamento com clientes e das
estratégias competitivas para a sustentabilidade dos empreendimentos.

Dessa forma, o estudo da evolugdo histérica e dos aspectos conceituais da hotelaria
fornece bases tedricas essenciais para compreender os desafios enfrentados pelos
empreendimentos de hospedagem, especialmente em contextos especificos como o municipio
de Oiapoque, onde a atividade hoteleira se relaciona diretamente com a dinamica econdmica e

social da fronteira Brasil-Guiana Francesa.

2.2 Gestao de Servicos na Hotelaria
A gestdo de servicos constitui um dos pilares fundamentais para o sucesso dos

empreendimentos hoteleiros, uma vez que a principal atividade desenvolvida pelo setor esta
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diretamente relacionada a prestacao de servicos aos hospedes. Diferentemente das organizagdes
industriais, que produzem bens tangiveis, os meios de hospedagem comercializam experiéncias,
conforto, seguranca e hospitalidade, elementos que dependem diretamente da qualidade da
interacdo entre empresa e cliente. Nesse contexto, a gestdo eficiente dos servigos torna-se um
fator estratégico para a competitividade, a satisfacdo dos consumidores e a sustentabilidade dos
negocios.

Segundo Castelli (2003), a hotelaria deve ser compreendida como uma empresa
prestadora de servicos, cuja finalidade principal € atender as necessidades dos hospedes por
meio da oferta de hospedagem e de servigcos complementares. Dessa forma, o desempenho
organizacional estd fortemente associado a capacidade de entregar experiéncias positivas aos
clientes, tornando a gestdo dos servigos um elemento central da administracdo hoteleira.

De acordo com Chon e Sparrowe (2003), os servigos possuem caracteristicas especificas
que influenciam diretamente a forma como sdo planejados, comercializados e avaliados pelos
consumidores. No setor hoteleiro, essas caracteristicas assumem relevancia ainda maior, pois a
percepcao da qualidade estd diretamente vinculada a experiéncia vivenciada pelo hospede

durante sua permanéncia no empreendimento.

2.2.1 Caracteristicas dos Servigos Hoteleiros

Os servicos hoteleiros apresentam caracteristicas proprias que os distinguem da
comercializa¢do de produtos fisicos. Entre essas caracteristicas destacam-se a intangibilidade,
a inseparabilidade, a variabilidade e a perecibilidade, fatores que exigem dos gestores aten¢ao
constante na busca pela exceléncia operacional e pela satisfacao dos clientes.

A primeira caracteristica ¢ a intangibilidade, que se refere a impossibilidade de tocar,
experimentar ou avaliar completamente um servigo antes de sua aquisi¢do. Conforme afirmam
Chon e Sparrowe (2003), os consumidores compram uma expectativa de experiéncia, sendo
capazes de avaliar a qualidade do servico apenas apds sua utilizagdo. No setor hoteleiro, o
cliente ndo adquire apenas um quarto, mas uma expectativa de conforto, atendimento, limpeza,
seguranga e acolhimento.

Nesse sentido, Castelli (2003) destaca que a percepcdo de valor pelo hdspede ¢
construida por diversos elementos, incluindo instalagdes fisicas, comportamento dos
colaboradores e eficiéncia dos processos internos. Dessa forma, os gestores precisam
desenvolver mecanismos que reduzam as incertezas do consumidor antes da compra, como a

divulgacdo de informagdes claras, imagens dos ambientes e avaliagdes de hospedes anteriores.
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Outra caracteristica fundamental ¢ a inseparabilidade, que significa que a produgdo e o
consumo do servigo ocorrem simultaneamente. Diferentemente de um produto industrial, que
pode ser fabricado, armazenado e posteriormente vendido, os servi¢os hoteleiros sao
produzidos no momento em que sdo consumidos.

Segundo Chon e Sparrowe (2003), os servigos de hospitalidade caracterizam-se pela
participagdo ativa do cliente durante sua execucdo, o que toma a interagdo entre hospedes e
colaboradores um fator relevante para a percepc¢ao da qualidade do servigo prestado. Essa
caracteristica evidencia a natureza interativa dos servigos hoteleiros, nos quais a percep¢ao da
qualidade esta relacionada ndo apenas as condic¢des fisicas da hospedagem, mas também as
experiéncias construidas durante o contato entre hdspedes e colaboradores. Nesse contexto,
aspectos como cordialidade, atencao e capacidade de resposta as necessidades dos clientes sao
frequentemente associados a satisfagao dos hospedes e a avaliagao dos servigos prestados.

A terceira caracteristica ¢ a variabilidade, que se refere a dificuldade de padronizar
integralmente a prestagcdo dos servigos. Como a execu¢ao depende da atuagdo humana, fatores
como treinamento, motivacao, experiéncia e comportamento dos colaboradores podem gerar
diferengas significativas na qualidade percebida pelos hospedes.

Castelli (2003) ressalta que dois clientes hospedados no mesmo estabelecimento podem
avaliar o servigo de maneira distinta, em fungdo das expectativas individuais e das
circunstancias especificas do atendimento recebido. Por essa razdo, a gestdo hoteleira deve
investir continuamente na capacitacdo da equipe, buscando reduzir variagdes indesejadas e
garantir maior uniformidade na prestagdo dos servigos.

A quarta caracteristica ¢ a perecibilidade, considerada uma das mais desafiadoras para
a gestdo dos empreendimentos hoteleiros. Os servigos ndo podem ser estocados para utilizagao
futura. Uma unidade habitacional que permanece desocupada em determinada noite representa
receita perdida de forma definitiva.

Conforme explica Castelli (2003), a ocupagdo dos quartos constitui um dos principais
indicadores de desempenho econdmico dos hotéis, sendo necessario desenvolver estratégias
comerciais capazes de minimizar periodos de baixa demanda. Nesse sentido, promogdes,
programas de fidelizacdo e acdes de marketing tornam-se instrumentos importantes para
aumentar a taxa de ocupagao e otimizar os resultados financeiros.

Assim, a compreensao dessas caracteristicas € essencial para a formulacao de estratégias
gerenciais capazes de garantir a competitividade dos empreendimentos hoteleiros em mercados

cada vez mais exigentes.
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2.2.2 Qualidade na Prestagdo de Servigos

A qualidade representa um dos fatores mais relevantes para o sucesso dos
empreendimentos hoteleiros. Em um mercado caracterizado pela intensa concorréncia e pela
crescente exigéncia dos consumidores, oferecer servicos de qualidade tornou-se condigdo
indispensavel para a permanéncia e o crescimento das organizagoes.

Segundo Beni (2007), a qualidade em servigos esté relacionada a capacidade de atender
ou superar as expectativas dos clientes, proporcionando experiéncias satisfatorias e agregando
valor a prestacao do servico. Na hotelaria, a percep¢ao de qualidade resulta da combinagao de
diversos elementos, incluindo infraestrutura, limpeza, conforto, seguranga, atendimento e
eficiéncia operacional.

Castelli (2003) argumenta que a qualidade ndo deve ser entendida apenas como um
atributo técnico, mas como uma filosofia de gestdo orientada para a satisfagdo do cliente. Dessa
forma, todas as areas do empreendimento devem atuar de forma integrada, buscando oferecer
experiéncias positivas aos hospedes.

Além dos aspectos fisicos das instalagdes, a qualidade estd fortemente associada ao
desempenho dos colaboradores. O atendimento cordial, a capacidade de solucionar problemas
e a disposi¢ao para auxiliar os clientes constituem fatores determinantes para a avaliacao do
servico prestado.

Nesse contexto, Chon e Sparrowe (2003) afirmam que a exceléncia em hospitalidade
depende da capacidade de transformar interacdes cotidianas em experiéncias memoraveis. Para
os autores, o diferencial competitivo dos empreendimentos modernos ndo estd apenas na
estrutura fisica, mas principalmente na forma como os servigos sdo executados e percebidos
pelos hospedes.

Portanto, a busca pela qualidade deve ser encarada como um processo continuo de
melhoria, envolvendo treinamento, monitoramento de desempenho e avaliagdo constante da

satisfagdo dos clientes.

2.2.3 Satisfacdo e Fidelizacdo dos Hospedes

A satisfacdo dos hospedes constitui um dos principais objetivos da gestdo de servicos
na hotelaria. Clientes satisfeitos tendem a retornar ao estabelecimento, recomendar os servigos
a outras pessoas e contribuir para a constru¢ao de uma imagem positiva da organizagao.

De acordo com Beni (2007), a satisfacdo ¢ resultado da comparagdo realizada pelo

consumidor entre suas expectativas e a experiéncia efetivamente vivenciada. Quando o
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desempenho percebido supera as expectativas, aumenta significativamente a probabilidade de
fidelizagao.

No setor hoteleiro, a fidelizagdo representa uma importante estratégia de gestao
comercial, uma vez que conquistar novos clientes geralmente demanda investimentos
superiores aos necessarios para manter clientes ja existentes. Dessa forma, empreendimentos
que conseguem estabelecer relacionamentos duradouros com seus hdspedes tendem a
apresentar vantagens competitivas mais sustentaveis.

Segundo Castelli (2003), a fidelizagdo nao depende apenas da qualidade das instalagdes
fisicas, mas também da capacidade do empreendimento de compreender as necessidades dos
clientes e oferecer atendimento personalizado. Pequenos gestos de atencdo, cordialidade e
reconhecimento podem exercer forte influéncia sobre a decisao de retorno do hospede.

Chon e Sparrowe (2003) destacam que a construcdo da lealdade ocorre por meio da
criacdo de experiéncias positivas e consistentes. Quando o cliente percebe que suas expectativas
sdo atendidas de maneira continua, desenvolve maior confianga na organizagdo ¢ passa a
estabelecer vinculos mais s6lidos com a marca.

Nesse sentido, a satisfacdo e a fidelizacdo devem ser compreendidas como objetivos
estratégicos da gestdo comercial dos empreendimentos hoteleiros, contribuindo para a

ampliacao da competitividade e da rentabilidade do negdcio.

2.2.4 Hospitalidade como Diferencial Competitivo

A hospitalidade constitui um dos elementos centrais da atividade hoteleira e um
importante diferencial competitivo para os empreendimentos do setor. Mais do que fornecer
hospedagem, os hotéis tém a responsabilidade de proporcionar acolhimento, conforto e bem-
estar aos seus clientes.

Segundo Chon e Sparrowe (2003), a hospitalidade envolve um conjunto de praticas
destinadas a fazer com que o hospede se sinta valorizado, respeitado e bem recebido durante
sua permanéncia. Trata-se de um conceito que ultrapassa aspectos operacionais, abrangendo
também dimensdes emocionais e relacionais da experiéncia de consumo.

Segundo Castelli (2003, p. 48), "a hospitalidade representa a esséncia da atividade
hoteleira, sendo responsavel pela criacao de vinculos de confianca entre o empreendimento e
seus hospedes". Essa perspectiva demonstra que a hospitalidade ndo deve ser vista apenas como
uma obriga¢ao funcional, mas como uma estratégia capaz de gerar diferenciacdo em mercados
competitivos. Na atividade hoteleira, a qualidade do acolhimento, do atendimento e do

relacionamento com o cliente influencia diretamente a percep¢ao dos servicos prestados e pode
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contribuir para a fidelizagdo dos hodspedes e para o fortalecimento da imagem do
empreendimento.

Beni (2007) destaca que a hospitalidade estd associada a construgao da imagem dos
destinos turisticos, influenciando a percepc¢ao dos visitantes acerca da qualidade dos servigos e
da experiéncia vivenciada. Nesse contexto, a atuacdo dos meios de hospedagem relaciona-se
ndo apenas ao desempenho dos empreendimentos, mas também a forma como a localidade ¢
percebida pelos visitantes.

No contexto de Oiapoque, marcado pela condi¢ao de fronteira internacional e pela
circulagdo de turistas, trabalhadores e visitantes provenientes da Guiana Francesa, a
hospitalidade pode ser compreendida como um elemento relevante para a prestacao dos servigos
hoteleiros. Aspectos como atendimento qualificado, respeito as diferencas culturais e atengao
as necessidades dos hospedes sao frequentemente apontados na literatura como componentes
associados a qualidade dos servicos e a satisfagdo dos clientes.

Dessa forma, a gestdo de servigos na hotelaria pode ser entendida como um processo
que envolve qualidade, satisfacdo, fidelizagdo e hospitalidade. Esses elementos estdo
relacionados a experiéncia dos hospedes e sao amplamente discutidos como aspectos relevantes
para a competitividade e a sustentabilidade dos empreendimentos hoteleiros no cenario

contemporaneo.

2.3 Gestao Comercial em Empreendimentos Hoteleiros

A gestdo comercial desempenha papel fundamental na sustentabilidade e no
crescimento dos empreendimentos hoteleiros, uma vez que estd diretamente relacionada a
capacidade da organizagdo de atrair clientes, gerar receitas, construir relacionamentos
duradouros e posicionar-se de forma competitiva no mercado. Em um cenario marcado pelo
aumento da concorréncia e pela crescente exigéncia dos consumidores, os meios de
hospedagem precisam desenvolver estratégias comerciais capazes de agregar valor aos servigcos
oferecidos e fortalecer sua presenca junto ao publico-alvo.

No contexto da hotelaria, a gestdo comercial vai além das atividades de venda
propriamente ditas. Ela envolve o planejamento de ac¢des voltadas para a compreensdo das
necessidades dos clientes, a constru¢ao de uma imagem positiva da organizacao, a definicao de
estratégias de relacionamento e a busca continua pela satisfacdo dos hospedes. Conforme
destaca Castelli (2003), a administra¢do hoteleira moderna exige que os gestores compreendam
o empreendimento como uma empresa de servigos, cuja competitividade depende da

capacidade de transformar experiéncias positivas em vantagem de mercado.
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Além disso, o setor hoteleiro apresenta caracteristicas particulares que tornam a gestao
comercial ainda mais relevante. Por se tratar de um servigo intangivel e altamente dependente
da percepcao dos consumidores, fatores como atendimento, reputagdo, confianca e
relacionamento assumem papel decisivo no processo de escolha dos hospedes. Nesse sentido,
Chon e Sparrowe (2003) afirmam que a gestdo eficiente dos servigos e das relagdes com os
clientes constitui um dos principais elementos para a construgdo de diferenciais competitivos
sustentaveis.

Em regides de fronteira, como o municipio de Oiapoque, a gestdo comercial torna-se
ainda mais estratégica. A presenca de turistas, trabalhadores, comerciantes e visitantes oriundos
de diferentes contextos culturais exige dos empreendimentos hoteleiros capacidade de
adaptacao, flexibilidade e desenvolvimento de estratégias que permitam atender a publicos
diversificados. Dessa forma, compreender os fundamentos da gestdo comercial aplicada a

hotelaria ¢ essencial para analisar os desafios e as perspectivas do setor na realidade local.

2.3.1 Gestao Comercial Aplicada a Hotelaria

A gestdo comercial pode ser compreendida como o conjunto de atividades destinadas a
planejar, organizar e controlar as a¢des relacionadas a comercializagdo de produtos e servigos.
No setor hoteleiro, sua finalidade consiste em promover os servicos oferecidos, ampliar a
ocupacao dos empreendimentos e fortalecer o relacionamento com os clientes.

Segundo Castelli (2003), a administragdo dos meios de hospedagem deve ser orientada
ndo apenas para a operacdo interna, mas também para o mercado, buscando compreender as
demandas dos consumidores e adaptar os servicos as suas expectativas. Essa perspectiva reforga
a importancia da gestdo comercial como instrumento de conexdo entre a empresa e o publico
atendido.

A comercializagdo dos servigos hoteleiros apresenta desafios especificos quando
comparada a venda de produtos tangiveis. Conforme explicam Chon e Sparrowe (2003), os
consumidores nao adquirem apenas uma acomodacdo, mas uma expectativa de experiéncia,
conforto e hospitalidade. Dessa forma, a decisdo de compra ¢ fortemente influenciada por
fatores subjetivos, como confianga, credibilidade e percepcao de qualidade.

Nesse contexto, a gestdo comercial deve atuar de maneira integrada com os demais
setores da organizagdo, promovendo agdes que contribuam para a construgao de valor percebido
pelos hospedes. A eficiéncia operacional, a qualidade do atendimento e a capacidade de atender
as necessidades dos clientes tornam-se elementos fundamentais para o sucesso das estratégias

comerciais.



24

Além disso, a gestdo comercial permite que os empreendimentos identifiquem
oportunidades de mercado, desenvolvam agdes promocionais e fortalecam sua capacidade
competitiva. Em localidades de fronteira, onde as dinamicas econdmicas apresentam
caracteristicas proprias, a adog¢do de praticas comerciais adequadas pode contribuir

significativamente para a ampliacdo da demanda e para o fortalecimento do setor hoteleiro.

2.3.2 Competitividade e Posicionamento de Mercado

A competitividade constitui um dos principais desafios enfrentados pelos
empreendimentos hoteleiros na atualidade. O aumento da oferta de meios de hospedagem,
associado a facilidade de acesso a informagdo por parte dos consumidores, exige que as
empresas desenvolvam estratégias capazes de destacar seus diferenciais e fortalecer sua posi¢ao
no mercado.

Segundo Castelli (2003), a competitividade na hotelaria estd relacionada a capacidade
do empreendimento de oferecer servicos que atendam ou superem as expectativas dos clientes,
criando vantagens percebidas em relagdo aos concorrentes. Dessa forma, a qualidade dos
servicos, a eficiéncia operacional e a hospitalidade tornam-se fatores decisivos para a
permanéncia da organizagdo no mercado.

O posicionamento de mercado corresponde a forma como a empresa deseja ser
percebida pelos consumidores. Trata-se de um processo estratégico que envolve a defini¢do de
caracteristicas distintivas capazes de influenciar a escolha dos clientes. Conforme observam
Chon e Sparrowe (2003), os consumidores tendem a selecionar os servicos que melhor atendem
as suas necessidades e expectativas, considerando aspectos como qualidade, atendimento,
localizagao e reputacao.

Em regides de fronteira, a competitividade assume caracteristicas especificas. Os
empreendimentos precisam lidar com desafios relacionados a infraestrutura, logistica e
qualificagdo profissional, a0 mesmo tempo em que buscam atender publicos diversificados e,
muitas vezes, internacionalizados. Nesse cenario, a constru¢ao de uma identidade propria e a
valorizagdo das caracteristicas locais podem contribuir para o fortalecimento do
posicionamento competitivo.

Sparemberger (2023) ressalta que a competitividade contemporanea depende cada vez
mais da capacidade das organizacdes de estabelecer conexdes significativas com seus publicos.
Assim, empreendimentos que investem em relacionamento, qualidade e diferenciacdo tendem

a apresentar melhores condi¢des para enfrentar os desafios do mercado.
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2.3.3 Estratégias de Comercializacdo dos Servicos Hoteleiros

As estratégias de comercializagdo representam um conjunto de agdes voltadas para
promover os servigos oferecidos pelos empreendimentos hoteleiros, ampliar sua visibilidade e
atrair clientes. Em um ambiente caracterizado pela intensa concorréncia e pela crescente
digitaliza¢do dos processos de consumo, a adocdo de praticas comerciais eficientes tornou-se
indispensavel para a sustentabilidade dos negdcios.

Uma das estratégias mais relevantes estd relacionada a qualidade do atendimento.
Conforme destaca Castelli (2003), o atendimento constitui um dos principais elementos de
diferenciagdo na hotelaria, influenciando diretamente a satisfagao e a fidelizagdo dos hospedes.
A cordialidade, a agilidade na resolugdo de problemas e a capacidade de compreender as
necessidades dos clientes contribuem para a constru¢do de uma imagem positiva da
organizagao.

Outro aspecto importante refere-se a reputacdo do empreendimento. Segundo Chon e
Sparrowe (2003), a reputagdo ¢ construida a partir das experiéncias vivenciadas pelos
consumidores ¢ compartilhadas com outros potenciais clientes. Em razao disso, a manutencao
de elevados padroes de qualidade torna-se essencial para fortalecer a credibilidade da empresa
e ampliar sua competitividade.

A divulgacao dos servigcos também desempenha papel estratégico na comercializagao
hoteleira. Sparemberger (2023) destaca que a comunicacao eficaz permite ampliar o alcance
das organizagdes e fortalecer sua presenga junto aos consumidores. Atualmente, os meios
digitais assumem papel cada vez mais relevante nesse processo, permitindo que os
empreendimentos divulguem seus servigos e estabelegam canais diretos de relacionamento com
os clientes.

Além disso, o relacionamento continuo com os hdspedes constitui uma importante
ferramenta de gestdo comercial. A manutencdo do contato apds a hospedagem, a atencgdo as
sugestoes e reclamacoes e a valorizagao da experiéncia do cliente contribuem para a construgao
de vinculos duradouros e para o fortalecimento da fidelizagao.

Por fim, a diferenciac¢do representa uma das estratégias mais eficazes para enfrentar a
concorréncia. Conforme argumenta Castelli (2003), os empreendimentos hoteleiros devem
identificar caracteristicas capazes de agregar valor aos servigos oferecidos e destacar-se perante
os concorrentes. Em localidades como Oiapoque, a valorizagdo da hospitalidade, da cultura
local e da posicdo estratégica na fronteira pode constituir um importante diferencial

competitivo.
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Dessa forma, a gestdo comercial em empreendimentos hoteleiros envolve um conjunto
de praticas voltadas para a criacdo de valores, o fortalecimento do relacionamento com os
clientes e a ampliacdo da competitividade organizacional. Tais elementos tornam-se
particularmente relevantes em mercados de fronteira, onde os desafios operacionais coexistem

com oportunidades de desenvolvimento econdmico e turistico.

2.4 Panorama do Setor Hoteleiro Brasileiro

O setor hoteleiro brasileiro desempenha papel fundamental no desenvolvimento
econdmico e turistico do pais, constituindo uma das principais estruturas de suporte a
mobilidade de pessoas, ao turismo e as atividades empresariais. Sua relevancia ultrapassa a
oferta de hospedagem, abrangendo a gera¢do de empregos, o fortalecimento de cadeias
produtivas e a dinamizagdo das economias locais e regionais. Em razdo das dimensdes
continentais do Brasil e da diversidade de suas caracteristicas geograficas, culturais e
econdmicas, a hotelaria nacional apresenta uma configuracdo heterogénea, marcada por
diferentes padroes de desenvolvimento e por desafios especificos em cada regido.

Segundo Beni (2007), a atividade turistica deve ser compreendida como um sistema
integrado, no qual os meios de hospedagem representam um dos principais componentes da
infraestrutura necessaria para atender as demandas dos visitantes. Nesse contexto, a hotelaria
assume funcdo estratégica ao contribuir para a permanéncia dos turistas nos destinos e para a
circulagao de recursos financeiros na economia local.

Nas ultimas décadas, o setor passou por importantes transformag¢des impulsionadas pelo
crescimento do turismo, pela modernizagdo dos servicos e pela incorporagdo de novas
tecnologias. Paralelamente, a ampliagdo do acesso a informacdo e a evolucdo das exigéncias
dos consumidores estimularam os empreendimentos a investir em qualidade, inovagdo e
estratégias de diferenciacdo. Essas mudancas contribuiram para tornar o mercado hoteleiro mais
competitivo e exigente, demandando dos gestores maior capacidade de adaptagdo as novas
tendéncias de consumo.

De acordo com Beni (2007), a estrutura da hotelaria brasileira ¢ marcada pela
diversidade de empreendimentos e pela significativa participacdo de estabelecimentos

independentes, especialmente em municipios de pequeno € médio porte.

2.4.1 Caracteristicas da Hotelaria Nacional
A hotelaria brasileira caracteriza-se pela ampla diversidade de empreendimentos

distribuidos ao longo do territorio nacional. Essa diversidade reflete as diferentes vocacoes
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econdmicas e turisticas das regides brasileiras, abrangendo desde grandes hotéis de luxo
localizados em centros urbanos até pequenas pousadas instaladas em destinos turisticos de
menor porte.

Segundo Beni (2007), a estrutura hoteleira de um pais tende a refletir as caracteristicas
da demanda turistica existente em cada localidade. Dessa forma, regides voltadas ao turismo de
negocios geralmente apresentam maior concentragdo de hotéis corporativos, enquanto destinos
turisticos associados ao lazer costumam possuir maior variedade de pousadas, resorts € meios
de hospedagem voltados ao entretenimento.

No Brasil, a hotelaria atende a diferentes segmentos de mercado, incluindo turismo de
lazer, turismo de negocios, turismo de eventos, ecoturismo e turismo cultural. Essa
multiplicidade de publicos exige dos empreendimentos capacidade de adaptacdo e
desenvolvimento de estratégias compativeis com as expectativas dos consumidores.

Além da diversidade de perfis, a hotelaria nacional apresenta significativa participacao
de empresas de pequeno e médio porte. Conforme dados da Associacao Brasileira da Industria
de Hotéis (ABIH, 2024), o setor ¢ composto por aproximadamente 32 mil meios de hospedagem
distribuidos pelo pais, desempenhando papel relevante na geragdo de emprego e renda.

A relevancia econdmica da hotelaria também esta associada a sua capacidade de
estimular outras atividades produtivas. O funcionamento dos meios de hospedagem demanda
servicos de alimentacdo, transporte, manutencao, limpeza e abastecimento, contribuindo para a
movimenta¢cdo de diferentes setores da economia. Assim, a hotelaria ndo apenas atende as
necessidades dos visitantes, mas também exerce influéncia significativa sobre o

desenvolvimento economico dos territorios onde esta inserida.

2.4.2 Hotéis Independentes e Redes Hoteleiras

Uma das caracteristicas mais marcantes da hotelaria brasileira ¢ a predominancia dos
hotéis independentes. Segundo Beni (2007), os empreendimentos independentes desempenham
papel relevante na estrutura da hotelaria brasileira, especialmente em regides que apresentam
menor presenga de redes hoteleiras nacionais e internacionais.

Os hotéis independentes geralmente apresentam gestdo familiar ou empresarial de
menor porte, possuindo maior autonomia na tomada de decisdes e na definicdo de suas
estratégias comerciais. Essa caracteristica permite maior flexibilidade para adaptar os servicos
as necessidades locais e estabelecer relagdes mais préximas com os clientes.

Por outro lado, a auséncia de vinculacao a grandes redes pode representar desafios

significativos. Conforme Castelli (2003), os empreendimentos hoteleiros de pequeno e médio
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porte frequentemente enfrentam desafios relacionados a qualificacdo profissional, acesso a
tecnologias e capacidade de investimento.

Em contraste, as redes hoteleiras caracterizam-se pela padronizagao dos servigos, pela
utilizagao de sistemas integrados de gestao e pela adogao de estratégias comerciais unificadas.
Essas organizac¢des costumam operar com elevados niveis de profissionaliza¢do e contam com
maior capacidade para realizar investimentos em tecnologia, marketing e qualificagdo de
pessoal.

Segundo Beni (2007), as redes hoteleiras possuem vantagens competitivas decorrentes
das economias de escala e da consolidacdo de marcas reconhecidas pelos consumidores.
Entretanto, isso ndo significa que os hotéis independentes estejam em desvantagem absoluta.
Em muitos casos, a proximidade com os clientes, a personalizagdo dos servigos e o
conhecimento das caracteristicas locais constituem importantes diferenciais competitivos.

No contexto de municipios menores e regioes de fronteira, a predominancia dos
empreendimentos independentes torna-se ainda mais evidente. Nessas localidades, os gestores
precisam desenvolver estratégias prOprias para garantir a sustentabilidade dos negdcios e

enfrentar as limitacdes impostas pela infraestrutura regional.

2.4.3 Desafios da Hotelaria Brasileira

Apesar de sua importancia econdmica e social, a hotelaria brasileira enfrenta diversos
desafios que impactam diretamente sua competitividade e capacidade de crescimento. Tais
desafios estdo relacionados a fatores estruturais, econdmicos, tecnologicos e gerenciais que
influenciam o desempenho dos empreendimentos em diferentes regides do pais.

Um dos principais obstaculos refere-se aos elevados custos operacionais. A manuten¢ao
das instala¢des, os gastos com energia elétrica, dgua, tributos e folha de pagamento representam
despesas significativas para os empreendimentos hoteleiros. Em periodos de baixa ocupagao,
esses custos podem comprometer a sustentabilidade financeira das empresas.

Outro desafio relevante estd relacionado a qualifica¢do profissional. Segundo Castelli
(2003), a qualidade dos servigos hoteleiros esta diretamente relacionada a capacitagao dos
colaboradores e a eficiéncia dos processos internos. Entretanto, muitos empreendimentos
enfrentam dificuldades para recrutar e reter profissionais qualificados, sobretudo em
localidades mais afastadas dos grandes centros urbanos.

A transformagdo digital também representa um importante desafio para o setor. A
crescente utilizacdo de plataformas digitais de reservas e a ampliagdo do acesso a informacgao

modificaram significativamente o comportamento dos consumidores. Nesse cenario, 0s
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empreendimentos precisam adaptar-se as novas formas de comercializacdo e investir em
presenca digital para manter sua competitividade.

Conforme destaca Beni (2007), a competitividade da hotelaria depende ndo apenas da
qualidade dos servigos oferecidos, mas também da capacidade de integracdo com os demais
componentes do sistema turistico. Assim, problemas relacionados a infraestrutura urbana,
seguranga publica, transporte e acessibilidade podem influenciar diretamente o desempenho
dos meios de hospedagem.

Além disso, a sazonalidade da demanda continua sendo um desafio recorrente. Muitos
destinos turisticos apresentam periodos de intensa movimentagao alternados com momentos de
baixa procura, exigindo dos gestores planejamento estratégico e adocdo de medidas que

permitam equilibrar receitas e despesas ao longo do ano.

2.4.4 Particularidades da Regido Norte

A Regido Norte apresenta caracteristicas que a distinguem significativamente das
demais regides brasileiras no que se refere a atividade hoteleira. Sua vasta extensao territorial,
a predominancia da Floresta Amazonica e as limitagdes de infraestrutura influenciam
diretamente a forma como os empreendimentos sdo administrados e operados.

Segundo Beni (2007), o planejamento turistico em regides amazonicas deve considerar
ndo apenas o potencial de atragdo de visitantes, mas também as dificuldades relacionadas ao
transporte, a comunicacdo € ao abastecimento. Essas condi¢des tornam a gestdo dos
empreendimentos mais complexa quando comparada as realidades observadas em regides mais
desenvolvidas do pais.

A hotelaria na Regido Norte estd fortemente associada ao ecoturismo, ao turismo de
aventura, ao turismo de negocios e as atividades desenvolvidas em areas de fronteira
internacional. Nesse contexto, os meios de hospedagem frequentemente assumem fungdes que
ultrapassam a simples oferta de acomodagdo, tornando-se importantes estruturas de apoio a
circulagdo de pessoas e a integragao regional.

Conforme Beni (2007), destinos turisticos localizados em regides de dificil acesso
enfrentam desafios relacionados a logistica, abastecimento e infraestrutura, fatores que
influenciam diretamente os custos operacionais dos empreendimentos. Esses fatores
influenciam diretamente a formacdo dos precos e a capacidade de investimento dos
estabelecimentos.

Além disso, a escassez de mao de obra qualificada representa um desafio constante para

os gestores da regido. A necessidade de capacitar colaboradores localmente e a dificuldade de
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atrair profissionais especializados tornam a gestdo dos servigos mais complexa e exigem
esfor¢os continuos por parte dos empreendedores.

No caso especifico do estado do Amapa e do municipio de Oiapoque, essas
caracteristicas sao potencializadas pela condi¢do de fronteira internacional com a Guiana
Francesa. A circulacdo de turistas, comerciantes, trabalhadores e visitantes estrangeiros cria
oportunidades para o desenvolvimento da hotelaria, mas também impde desafios relacionados
a adaptacao dos servigos, a diversidade cultural e as exigéncias de um publico cada vez mais
heterogéneo.

Dessa forma, compreender as caracteristicas da hotelaria brasileira e as particularidades
da Regido Norte torna-se fundamental para analisar os desafios e as perspectivas dos
empreendimentos hoteleiros de Oiapoque. A compreensdo desse contexto permite situar a
realidade local dentro de um cendrio mais amplo, marcado por oportunidades de crescimento e

por limitagdes estruturais que influenciam diretamente o desenvolvimento do setor.

2.5 Hotelaria em Regiées de Fronteira

As regides de fronteira apresentam caracteristicas economicas, sociais e culturais que as
diferenciam de outros territdrios nacionais. Nesses espacos, as relagdes estabelecidas entre
diferentes paises produzem dinamicas especificas de circulagdo de pessoas, mercadorias,
servicos e informagdes, influenciando diretamente a organizacao econdmica local. Em razao
dessas particularidades, os empreendimentos hoteleiros localizados em &reas fronteiricas
desempenham fungdes estratégicas que ultrapassam a simples oferta de hospedagem, tornando-
se elementos importantes para a integracao regional e para o desenvolvimento econdmico.

Segundo Silva (2011), as fronteiras contemporaneas ndo devem ser compreendidas
apenas como limites territoriais definidos pelo Estado, mas como espagos de interagdo e
construcdo de relagdes sociais, econdmicas e culturais. Nesse contexto, a circulacao de pessoas
e a intensificacdo dos intercAmbios transnacionais contribuem para a formagdo de dinamicas
econOmicas proprias, capazes de influenciar diretamente os servicos oferecidos nas cidades
fronteirigas.

No caso da fronteira entre o Brasil ¢ a Guiana Francesa, essas relacdes assumem
caracteristicas singulares em razao do contato entre um municipio brasileiro e um territorio
ultramarino pertencente a Franca e a Unido Europeia. Essa condi¢ao produz oportunidades e
desafios especificos para os setores economicos locais, especialmente para os empreendimentos

ligados ao comércio, transporte, turismo e hotelaria.
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2.5.1 Fronteiras e Dindmicas Econdmicas

As fronteiras constituem espagos marcados pela coexisténcia de diferentes sistemas
econOmicos, juridicos e culturais. Nessas areas, as relagoes estabelecidas entre populagdes de
paises distintos favorecem a formagao de redes de comércio, mobilidade e cooperagao que
influenciam diretamente a economia local.

Silva (2011) destaca que as cidades fronteiricas exercem papel relevante como pontos
de conexdo entre territorios nacionais, funcionando como locais de intercimbio econdmico €
social. Segundo o autor, a fronteira deve ser entendida como um espago dinamico, caracterizado
pela constante circulacdo de pessoas e pela construgdo de relagdes transnacionais.

No contexto amazonico, as dindmicas fronteiri¢as apresentam caracteristicas ainda mais
complexas devido as grandes distancias geograficas, as limitagdes de infraestrutura e a forte
dependéncia dos fluxos de mobilidade regional. Conforme Silva (2011), a fronteira franco-
brasileira constitui um espago marcado por intensas relagdes sociais, econdmicas ¢ culturais,
favorecendo a formacao de redes de interacdo entre os territorios.

Além disso, as diferencas econdmicas existentes entre os paises vizinhos
frequentemente influenciam a direcao e a intensidade dos fluxos transfronteiricos. Em muitos
casos, oportunidades de trabalho, acesso a servigos ou melhores condi¢des de renda estimulam
a circulacao continua de pessoas entre os territorios, fortalecendo as relacdes econdmicas locais.

Conforme Silva (2011), as fronteiras contemporaneas constituem espacos de intensa
interagdo social, econdmica e cultural, nos quais a circulacio de pessoas e as relacdes
transfronteiricas contribuem para a formagdo de dindmicas proprias de integragdo regional.
Mesmo diante de limitagdes institucionais € mecanismos de controle territorial, as populacdes
locais desenvolvem formas de interacao que fortalecem os vinculos econdmicos e sociais entre
os territorios fronteirigos.

Dessa forma, as fronteiras ndo representam apenas divisoes territoriais, mas espagos de
interacdo permanente, nos quais diferentes atividades econdmicas se articulam e contribuem

para a organizacao da vida local.

2.5.2 A Fronteira Brasil-Guiana Francesa

A fronteira entre o Brasil e a Guiana Francesa localiza-se no extremo norte do estado
do Amapa, tendo como principal ponto de integracdo os municipios de Oiapoque, em territdrio
brasileiro, e Saint-Georges de [’Oyapock, em territério francés. Essa regido apresenta
caracteristicas singulares por constituir a Unica fronteira terrestre entre o Brasil e um territorio

pertencente a Unido Europeia. A figura a seguir dimensiona a localizagdo do municipio campo
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deste estudo, em contra ponto com a fronteira europeia a partir de um territdrio ultramarino e

departamento da Franca, localizado no norte da América do Sul que ¢ a Guiana Francesa.

Figura 1 — Localizagio de Oiapoque em relagdo a Guiana Francesa e a capital Macapa
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base em dados do IBGE (2026) e Google Maps (2026).

A Figura 1 apresenta a localizagdo geografica do municipio de Oiapoque em relacdo a
Guiana Francesa e a capital do estado do Amap4, evidenciando sua posicdo estratégica no
extremo norte do Brasil. A representacao cartografica foi elaborada pelo autor com base nas
malhas territoriais disponibilizadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
e em informagdes geograficas obtidas por meio da plataforma Google Maps. A figura permite
visualizar a importancia da condi¢do fronteirica do municipio e sua inser¢do em uma area
marcada pela circulagdo de pessoas, mercadorias e servigos entre os territdrios brasileiro e
franceés.

Historicamente, a relagcdo entre os dois territdrios foi marcada por disputas politicas,
processos migratorios e intercimbios econdmicos. Com o passar do tempo, essas relacdes foram
sendo ampliadas por meio de acordos de cooperacao e projetos de integragdo regional.

Segundo Silva (2011), a cidade de Oiapoque tornou-se um importante espago de

relagdes transnacionais, influenciado pela presenca de brasileiros, guianenses, turistas franceses
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e trabalhadores envolvidos em diferentes atividades econdmicas. O autor afirma que a dindmica
fronteiriga contribuiu para transformar o municipio em um ponto estratégico de circulacao de
pessoas e mercadorias.

Um dos principais marcos da integracao regional foi a construgdo da Ponte Binacional
Franco-Brasileira, inaugurada oficialmente em 2017, ligando Oiapoque a Saint-Georges de
'Oyapock. A estrutura passou a representar um importante instrumento de conexao fisica entre
os dois territdrios, ampliando as possibilidades de deslocamento e cooperacao econdmica na
regiao fronteiriga (DNIT, 2017).

Entretanto, apesar da existéncia da ponte, persistem desafios relacionados a circulacio
de pessoas, emissdo de vistos, regulamenta¢do migratdria e controle fronteirico. Conforme
Silva (2011), a fronteira Brasil-Guiana Francesa apresenta simultaneamente caracteristicas de
integracao regional e mecanismos de controle territorial, influenciando a circulacdo de pessoas
e mercadorias.

Essa realidade influencia diretamente os setores econdmicos locais, incluindo os
empreendimentos hoteleiros que dependem da movimentagdo de visitantes, trabalhadores e

viajantes na regido.

2.5.3 Fluxos de Pessoas e Atividades Econdmicas

Os fluxos de pessoas representam um dos principais elementos responsaveis pela
dindmica econdmica da fronteira entre o Brasil e a Guiana Francesa. O deslocamento continuo
de trabalhadores, comerciantes, turistas, estudantes e moradores contribui para a movimentagao
de diversos setores produtivos e fortalece as relacdes econdmicas estabelecidas entre os dois
lados da fronteira.

Segundo Silva (2011), Oiapoque desempenha papel relevante como espago de recepgao
e circulacdo de individuos que buscam oportunidades econdmicas na Guiana Francesa ou que
transitam entre os dois territorios. A presenca desses fluxos influencia diretamente a
organizac¢ao urbana e a estrutura dos servicos disponiveis no municipio.

A fronteira entre o Brasil e a Guiana Francesa caracteriza-se por intensa mobilidade
populacional e por relagdes econdmicas e sociais historicamente consolidadas. Conforme Silva
(2011), o municipio de Oiapoque constitui um importante espago de circulagdo transfronteirica,
recebendo fluxos continuos de trabalhadores, comerciantes, turistas e moradores que transitam
entre os dois territorios. Essa dindmica ¢ favorecida pelos vinculos economicos, familiares e

culturais estabelecidos ao longo dos anos entre as populagdes da regido.
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De acordo com Silva (2014), o municipio de Oiapoque exerce importante fungdo nas
relacdes fronteirigas estabelecidas com a Guiana Francesa, caracterizando-se pela intensa
circulacao de pessoas, mercadorias e servigos. Essa dinamica contribui para a movimentagao
econdmica local e fortalece atividades ligadas ao comércio, transporte, turismo e hospedagem.

Além da mobilidade populacional, a economia fronteiriga ¢ impulsionada por atividades
ligadas ao comércio, transporte, turismo, servicos e garimpagem. Segundo Silva (2011), a
dinamica econdmica da fronteira entre o Brasil e a Guiana Francesa ¢ fortemente influenciada
pela circulacao de pessoas, mercadorias e servigos entre os dois territorios.

As operagdes realizadas pela Policia Federal e por 6rgaos de cooperagdo internacional
também evidenciam a intensidade dos fluxos transfronteiri¢os. Em 2025, a¢des integradas entre
Brasil e Franga mobilizaram diferentes institui¢des para atuar na fronteira em razao da
circulacdo de pessoas e das atividades econdmicas desenvolvidas na regido.

Esses movimentos geram demanda continua por servigos de hospedagem, alimentagao,
transporte e apoio logistico, fortalecendo a importancia dos empreendimentos hoteleiros para o

funcionamento da economia local.

2.5.4 A Importancia Estratégica da Hotelaria Fronteiriga

A hotelaria exerce papel estratégico nas regides de fronteira por atender as necessidades
de hospedagem de diferentes publicos que circulam entre os territorios. Além dos turistas, os
meios de hospedagem recebem trabalhadores, comerciantes, representantes institucionais,
estudantes e visitantes envolvidos em atividades economicas e sociais diversas.

Segundo Castelli (2003), os empreendimentos hoteleiros constituem parte essencial da
infraestrutura de servicos necessaria ao funcionamento das atividades turisticas e economicas.
Em areas fronteiricas, essa func¢do torna-se ainda mais relevante devido a intensidade dos
deslocamentos populacionais e a necessidade de apoio logistico para os usuarios da regido.

No caso de Oiapoque, a hotelaria atende nao apenas visitantes em transito, mas também
individuos que permanecem temporariamente na cidade por razdes profissionais, comerciais ou
institucionais. A condi¢do de porta de entrada terrestre entre o Brasil e a Guiana Francesa
amplia a relevancia estratégica dos meios de hospedagem locais.

Conforme Silva (2011), o fortalecimento das relagdes entre Oiapoque e Saint-Georges
amplia a importancia dos servigos locais, incluindo os meios de hospedagem, para o
funcionamento da dinamica fronteiriga.

Além disso, os meios de hospedagem influenciam diretamente a imagem do destino

perante os visitantes. A qualidade dos servicos oferecidos, a hospitalidade e a capacidade de
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atender publicos culturalmente diversificados podem contribuir para fortalecer a
competitividade local e estimular novas oportunidades de desenvolvimento econémico.

Dessa forma, a hotelaria fronteirica deve ser compreendida como um setor estratégico
para o municipio de Oiapoque, ndo apenas por sua fungdo econdmica direta, mas também por
sua contribui¢do para os processos de integracdo regional, circulagdo de pessoas e

fortalecimento das relagdes entre o Brasil e a Guiana Francesa.

2.6 Impactos Economicos da Hotelaria no Desenvolvimento Local

A atividade hoteleira exerce papel significativo no desenvolvimento economico dos
territorios onde esta inserida, contribuindo para a geracdo de emprego, renda € movimentagao
de diferentes setores produtivos. Como componente essencial da infraestrutura turistica, os
meios de hospedagem ndo apenas atendem as necessidades dos visitantes, mas também
estimulam o funcionamento de atividades economicas complementares, fortalecendo as
dindmicas locais e regionais.

Segundo Beni (2007), o turismo deve ser compreendido como um sistema integrado de
atividades econOdmicas, sociais e culturais, no qual os meios de hospedagem desempenham
funcdo estratégica ao viabilizar a permanéncia dos visitantes nos destinos turisticos. Dessa
forma, a hotelaria atua como um importante elo entre a circulacdo de pessoas e a geracao de
beneficios econdmicos para a comunidade receptora.

A relevancia econdmica do setor pode ser observada em diferentes escalas. Além de
gerar empregos diretos relacionados a operacdo dos empreendimentos, a hotelaria impulsiona
atividades ligadas ao comércio, transporte, alimentacao, entretenimento e prestagcao de servigos.
Nesse sentido, os impactos produzidos pelos meios de hospedagem ultrapassam os limites da
propria empresa, influenciando o desenvolvimento de toda a cadeia produtiva associada ao
turismo.

Os dados mais recentes da Pesquisa Mensal de Servicos evidenciam a importincia
econOmica do turismo para o setor de servicos brasileiro. Segundo o IBGE (2026), as atividades
turisticas registraram crescimento acumulado de 0,9% no primeiro trimestre de 2026 em relacao
ao mesmo periodo do ano anterior, impulsionadas pelo desempenho de segmentos como
restaurantes, servicos de alimentacdo, reservas relacionadas a hospedagem e transporte de
passageiros. Nesse cenario, a hotelaria destaca-se como uma das principais atividades
responsaveis pela estrutura de acolhimento dos visitantes, contribuindo para a geracdo de
empregos diretos e indiretos e para a dinamiza¢do de diversos setores econdmicos associados

ao turismo. Dessa forma, os meios de hospedagem desempenham papel relevante no
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fortalecimento das economias locais, especialmente em municipios cuja atividade turistica
constitui importante fonte de desenvolvimento econdmico.

Nesse contexto, compreender os impactos econOmicos da hotelaria torna-se
fundamental para analisar sua contribuicdo ao desenvolvimento local, especialmente em
municipios de fronteira como Oiapoque, onde a circulacio de pessoas influencia diretamente a

dindmica econdmica regional.

2.6.1 Geragao de Emprego e Renda

A geracdo de emprego e renda constitui um dos principais impactos econdmicos
produzidos pela atividade hoteleira. Os meios de hospedagem demandam profissionais para
atuar em diferentes areas, incluindo recepgdo, governanca, limpeza, manutengdo, alimentagao,
administracdo e seguranga, contribuindo para a criacdo de oportunidades de trabalho em
diversas qualifica¢des profissionais.

Segundo Ignarra (2013), o turismo apresenta elevada capacidade de geragcdo de
empregos devido a forte dependéncia da prestacdo de servicos e da interagdo humana.
Diferentemente de setores altamente automatizados, grande parte das atividades turisticas exige
participagdo direta dos trabalhadores, ampliando sua contribui¢do para o mercado de trabalho.

De acordo com dados divulgados pela Federacao do Comércio de Bens, Servicos e
Turismo do Estado de Sao Paulo (FecomercioSP), o setor de turismo brasileiro registrou
crescimento significativo nos ltimos anos, impulsionando a abertura de novas vagas formais
de emprego em atividades relacionadas a hospedagem e alimentagdo. Em 2024, o segmento
turistico alcangou faturamento superior a R$ 207 bilhdes, representando um dos melhores
resultados da série historica recente.

Além dos empregos diretos, a hotelaria também gera ocupagdes indiretas por meio da
contratacdo de fornecedores e prestadores de servicos. Empresas responsaveis pelo
fornecimento de alimentos, lavanderia, manutencdo predial, transporte e tecnologia sdo
beneficiadas pela existéncia dos empreendimentos hoteleiros, ampliando os efeitos economicos
sobre a comunidade local.

Beni (2007) destaca que a atividade turistica possui importante capacidade distributiva
de renda, especialmente em localidades que dependem do fluxo de visitantes para movimentar
sua economia. Nesse sentido, os recursos financeiros introduzidos pelos turistas circulam entre
diferentes agentes econdmicos, contribuindo para o fortalecimento das atividades produtivas

locais.
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Em municipios de menor porte, onde as oportunidades de emprego frequentemente sdo
limitadas, a presenca de empreendimentos hoteleiros pode representar importante alternativa
de inser¢ao profissional para a populagado local.

Na Regiao Norte, a atividade turistica também vem demonstrando potencial para
contribuir com o desenvolvimento econdmico regional. O crescimento do fluxo de visitantes
tem ampliado a demanda por servicos relacionados a hospedagem, alimentagdo, transporte e
lazer, fortalecendo diferentes segmentos da economia local. Segundo o Ministério do Turismo,
0o Amapa recebeu mais de 38,9 mil turistas internacionais em 2024, registrando aumento de
23,2% em relagdo ao ano anterior. Esse cendrio amplia a demanda por servigos de hospedagem
e refor¢a a importancia da hotelaria como atividade capaz de gerar oportunidades de trabalho e
movimentar a economia local, especialmente em municipios com potencial turistico e

localizagdo estratégica, como Oiapoque.

2.6.2 Efeito Multiplicador do Turismo

O efeito multiplicador constitui um dos conceitos mais relevantes para compreender os
impactos econdmicos da atividade turistica. Esse fendmeno ocorre quando os recursos
financeiros gastos pelos visitantes estimulam sucessivas transa¢des econdmicas dentro da
localidade, ampliando os beneficios gerados inicialmente pelo turismo.

Segundo Dias (2005), os gastos realizados pelos turistas ndo permanecem restritos aos
estabelecimentos onde foram efetuados. Os recursos recebidos por hotéis, restaurantes e
empresas de transporte sdo posteriormente utilizados para aquisi¢do de produtos, contratagao
de servigos e pagamento de salarios, gerando novos ciclos de circulagdo economica.

Beni (2007) afirma que o turismo apresenta elevada capacidade multiplicadora devido
a diversidade de setores envolvidos na prestacdao dos servigos necessarios aos visitantes. Dessa
forma, os beneficios econdmicos produzidos pela atividade ultrapassam significativamente os
limites das empresas diretamente ligadas ao turismo.

No setor hoteleiro, o efeito multiplicador manifesta-se de forma evidente. Os recursos
obtidos pelos empreendimentos sdo utilizados para aquisicdo de alimentos, materiais de
limpeza, equipamentos, servi¢os de manutencdo e contratacdo de trabalhadores. Esses gastos
beneficiam fornecedores locais e estimulam novas movimentagdes financeiras dentro da
economia regional.

No contexto amazodnico, o efeito multiplicador do turismo pode ser observado pela
capacidade da atividade de estimular diversos segmentos econdmicos além daqueles

diretamente relacionados ao atendimento dos visitantes. No Amapa, o crescimento da entrada
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de turistas internacionais, especialmente pela fronteira com a Guiana Francesa, tem contribuido
para ampliar a demanda por hospedagem, alimentagdo, transporte e comércio local. Segundo
dados do Ministério do Turismo, o estado recebeu mais de 38 mil turistas internacionais em
2024, representando crescimento de 23,2% em relacdao ao ano anterior. Esse aumento do fluxo
de visitantes favorece a circulagdo de recursos financeiros entre diferentes agentes econdmicos,
beneficiando ndo apenas os empreendimentos turisticos, mas também fornecedores locais,
trabalhadores autébnomos e pequenos negdcios que dependem direta ou indiretamente da
atividade turistica. Dessa forma, os impactos econdmicos da hotelaria tendem a se disseminar
por diferentes setores da economia regional, reforcando sua contribui¢do para o
desenvolvimento local.

Assim, a hotelaria ndo deve ser analisada apenas como um segmento isolado, mas como
parte de uma rede econdmica capaz de impulsionar o desenvolvimento de multiplas atividades

produtivas.

2.6.3 Desenvolvimento Econdmico Regional

A hotelaria exerce influéncia significativa sobre o desenvolvimento econdmico regional
ao contribuir para a ampliacdo da atividade turistica, o fortalecimento do setor de servicos e a
atracdo de investimentos. A presenca de meios de hospedagem adequados favorece a
permanéncia dos visitantes nos destinos e amplia as possibilidades de exploracdo econdmica
das potencialidades locais.

Segundo Ignarra (2013), o desenvolvimento do turismo depende da existéncia de
infraestrutura capaz de atender as necessidades dos visitantes. Nesse contexto, o0s
empreendimentos hoteleiros representam elementos essenciais para a consolidacao dos destinos
turisticos e para o fortalecimento da economia regional.

Beni (2007) destaca que a atividade turistica possui capacidade de estimular processos
de desenvolvimento ao promover a valorizacao dos recursos locais e incentivar investimentos
em infraestrutura, transporte, comunicacdo e servigos urbanos. Dessa forma, os beneficios
econdmicos da hotelaria ndo se restringem aos empreendimentos, influenciando também a
qualidade das estruturas disponiveis para a populacdo residente.

Dados divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
demonstram que municipios com maior desenvolvimento da atividade turistica frequentemente
apresentam crescimento significativo no setor de servigos, especialmente em areas relacionadas
a hospedagem, alimentagdo e transporte. Esse processo contribui para diversificar a economia

local e reduzir a dependéncia de atividades econdmicas tradicionais.
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Além disso, a presenca de uma estrutura hoteleira adequada pode favorecer a realizacao
de eventos, reunides institucionais, atividades empresariais e iniciativas de cooperagao regional,
ampliando as oportunidades econdmicas disponiveis no territorio.

No contexto amazonico, onde muitos municipios enfrentam limitagcdes estruturais e
dificuldades logisticas, o fortalecimento da hotelaria pode representar importante instrumento

de apoio ao desenvolvimento regional e a integragdo econdmica.

2.6.4 Contribuigdes para Municipios de Fronteira

Nos municipios de fronteira, os impactos econdémicos da hotelaria assumem
caracteristicas especificas em razdo da intensa circulagdo de pessoas ¢ das relagdes
transnacionais estabelecidas nesses territoérios. A presenca de visitantes, trabalhadores,
comerciantes e representantes institucionais gera demanda continua por servigos de
hospedagem, fortalecendo a importancia dos empreendimentos hoteleiros para a economia
local.

Segundo Dias (2005), as atividades turisticas e de servicos exercem papel relevante em
areas fronteirigas ao favorecer a circulagdo de recursos financeiros e ampliar as oportunidades
de interagdo econdmica entre diferentes territorios. Nesses espagos, os meios de hospedagem
frequentemente atendem publicos diversificados, incluindo turistas, trabalhadores temporarios,
comerciantes € viajantes em transito.

No caso da fronteira entre o Brasil e a Guiana Francesa, a hotelaria desempenha funcao
estratégica ao oferecer suporte a mobilidade regional e as atividades econdmicas desenvolvidas
entre os dois paises. A existéncia da Ponte Binacional Franco-Brasileira e o fortalecimento das
relagdes transfronteiricas ampliaram a relevancia dos servicos de hospedagem para o
funcionamento da dindmica econdmica local.

Além dos impactos econdmicos diretos, a hotelaria contribui para a consolidagdo da
infraestrutura urbana necessaria ao atendimento dos visitantes. Restaurantes, servicos de
transporte, estabelecimentos comerciais e atividades de apoio tendem a se desenvolver em
conjunto com os meios de hospedagem, fortalecendo o tecido economico municipal.

Beni (2007) ressalta que o turismo pode funcionar como instrumento de integracao
regional e valorizagdo econdmica dos territorios, especialmente em localidades que possuem
potencial para ampliar os fluxos de visitantes. Nesse sentido, os empreendimentos hoteleiros
atuam como elementos fundamentais para transformar a circulagdo de pessoas em

oportunidades concretas de desenvolvimento economico.
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Para municipios como Oiapoque, onde a posicdo geografica favorece o contato
permanente com a Guiana Francesa, a hotelaria representa ndo apenas uma atividade
empresarial, mas também um setor estratégico para o fortalecimento das relagdes econdmicas
de fronteira. Dessa forma, os meios de hospedagem contribuem para a geragao de emprego,
renda e dinamizacdo econdmica, reforcando sua importancia para o desenvolvimento local e

regional.

2.7 Desafios e Perspectivas do Segmento Hoteleiro em Oiapoque

O municipio de Oiapoque apresenta caracteristicas singulares no contexto do turismo e
da hotelaria brasileira. Localizado no extremo norte do estado do Amapa, na fronteira entre o
Brasil e a Guiana Francesa, o municipio ocupa posicao estratégica para a circulacdo de pessoas,
mercadorias e servi¢os. Essa condigao fronteiri¢a cria oportunidades para o desenvolvimento
do setor hoteleiro, mas também impde desafios relacionados a infraestrutura, qualificagdo
profissional, competitividade empresarial e aproveitamento do potencial turistico regional.

Ao longo dos ultimos anos, a ampliagdo das relacdes entre Oiapoque e Saint-Georges
de 1'Oyapock, especialmente apds a inauguracdo da Ponte Binacional Franco-Brasileira,
fortaleceu a importancia do municipio como porta de entrada do Brasil para o territério
ultramarino francés. Além de favorecer a integragdo regional, essa conexdao ampliou as
possibilidades de circulacao de turistas, trabalhadores, comerciantes e investidores entre os dois
paises. Dados do Ministério do Turismo apontam que o Amapa registrou crescimento de 23,2%
na chegada de turistas internacionais em 2024, resultado que evidencia o potencial da regido
para o desenvolvimento das atividades turisticas e dos servigos de hospedagem.

Entretanto, a existéncia desse potencial ndo garante, por si s6, o fortalecimento
sustentavel da hotelaria local. O setor ainda enfrenta desafios relacionados a infraestrutura
urbana, a qualificacdo da mao de obra, a oferta de servigos especializados e a necessidade de
maior articulacdo entre o poder publico e a iniciativa privada. Conforme argumenta Beni
(2007), o desenvolvimento turistico depende da integracdo entre infraestrutura adequada,
qualidade dos servigos, planejamento estratégico e politicas publicas capazes de promover a
competitividade dos destinos. Nesse sentido, o aproveitamento das oportunidades decorrentes
da posicao geografica de Oiapoque exige investimentos que permitam transformar o fluxo de
visitantes em beneficios economicos duradouros para a populagao local.

Diante desse cendrio, torna-se fundamental analisar os desafios e as perspectivas do

setor hoteleiro em Oiapoque, considerando sua importancia para o desenvolvimento econdmico
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do municipio e seu papel estratégico na consolidacdo do turismo de fronteira na Amazonia

brasileira.

2.7.1 Infraestrutura Logistica e Acessibilidade

A infraestrutura logistica constitui um dos principais fatores que influenciam o
desenvolvimento da atividade hoteleira em Oiapoque. A localizagdo geografica do municipio,
distante dos grandes centros urbanos da Regido Norte, impde desafios relacionados ao
transporte de pessoas, mercadorias € insumos necessarios ao funcionamento dos
empreendimentos.

Embora a pavimentagdo integral da BR-156 tenha representado um avango significativo
para a integragdo terrestre do municipio com a capital Macapa, ainda persistem desafios
relacionados a logistica regional, especialmente em periodos de forte precipitacdo e em
situacdes que exigem transporte rapido de mercadorias e equipamentos. Segundo dados do
Governo Federal, a conclusao dos investimentos na BR-156 consolidou uma importante ligagao
entre o sul e o norte do estado do Amapa, favorecendo o deslocamento de pessoas € o
escoamento de atividades econdmicas.

Além das questdes rodovidrias, a acessibilidade aérea permanece limitada quando
comparada a outros destinos turisticos brasileiros. A auséncia de voos regulares de grande
escala restringe o fluxo de visitantes e aumenta a dependéncia do transporte terrestre para o
acesso ao municipio.

De acordo com Ignarra (2013), a infraestrutura de transporte representa um dos
elementos fundamentais para o desenvolvimento turistico, uma vez que influencia diretamente
a decisdo dos visitantes e a competitividade dos destinos. Dessa forma, melhorias na
acessibilidade podem contribuir significativamente para ampliar a demanda pelos servigos de
hospedagem e fortalecer a economia local.

Para os empreendimentos hoteleiros, as limitagcdes logisticas também impactam os
custos operacionais. O transporte de alimentos, equipamentos, materiais de limpeza e outros
insumos necessarios a atividade frequentemente envolve custos superiores aos observados em
centros urbanos mais estruturados, exigindo maior capacidade de planejamento por parte dos

gestores.

2.7.2 Qualificagao da Mao de Obra
Outro desafio relevante para o setor hoteleiro de Oiapoque refere-se a qualificacdo

profissional. A prestagdo de servigos de hospedagem depende diretamente da atuacdo dos
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colaboradores, tornando a capacitacdo da mao de obra um fator decisivo para a qualidade do
atendimento e para a satisfacao dos hospedes.

Segundo Castelli (2003), o diferencial competitivo dos empreendimentos hoteleiros esta
fortemente associado a capacidade dos profissionais de oferecer atendimento eficiente, cordial
e alinhado as expectativas dos clientes. Dessa forma, a qualificacdo continua dos trabalhadores
deve ser considerada um investimento estratégico para a sustentabilidade dos negdcios.

Em municipios localizados em regides de fronteira e afastados dos grandes centros
urbanos, a disponibilidade de profissionais especializados tende a ser mais limitada. Essa
realidade pode dificultar a contratagdo de trabalhadores com experiéncia prévia em hotelaria,
exigindo dos empreendimentos esfor¢os adicionais para capacitagdo e treinamento.

Além disso, a condicdo fronteirica de Oiapoque amplia a necessidade de
desenvolvimento de competéncias relacionadas ao atendimento intercultural. A presenga de
visitantes oriundos da Guiana Francesa, da Franga e de outras localidades exige dos
profissionais habilidades de comunicagdo, acolhimento e adaptacdo as diferentes caracteristicas
culturais dos hospedes.

Nesse sentido, a parceria entre institui¢des de ensino, 0rgaos publicos e setor produtivo
pode contribuir para ampliar as oportunidades de qualificagdo profissional e fortalecer a

capacidade competitiva dos empreendimentos locais.

2.7.3 Gestao e Competitividade dos Empreendimentos

A gestdo eficiente representa um dos principais fatores responsaveis pela permanéncia
e pelo crescimento dos empreendimentos hoteleiros no mercado contemporaneo. Em Oiapoque,
a competitividade dos estabelecimentos depende ndo apenas da qualidade das instalagdes
fisicas, mas também da capacidade de desenvolver estratégias comerciais, controlar custos
operacionais e oferecer experiéncias satisfatorias aos clientes.

Segundo Chon e Sparrowe (2003), a competitividade na hotelaria estd diretamente
relacionada a capacidade de compreender as necessidades dos consumidores e transformar essa
compreensdo em servicos diferenciados. Dessa forma, os empreendimentos precisam adotar
praticas gerenciais voltadas para a melhoria continua dos processos e para a satisfacdo dos
hospedes.

Entre os desafios enfrentados pelos gestores locais destacam-se a limitagao de recursos
financeiros para investimentos, a necessidade de modernizagdo tecnoldgica e a crescente

influéncia das plataformas digitais na escolha dos meios de hospedagem. Atualmente,
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avaliacdes online, sistemas de reservas eletronicas e redes sociais exercem forte impacto sobre
a decisdo dos consumidores.

Sparemberger (2023) destaca que a competitividade empresarial depende cada vez mais
da capacidade de construir relacionamentos solidos com os clientes e fortalecer a reputacao
organizacional. Nesse contexto, os empreendimentos que investem em qualidade, inovagao e

atendimento tendem a apresentar melhores condigdes para enfrentar os desafios do mercado.

2.7.4 Potencial Turistico da Regiao

Apesar dos desafios estruturais, Oiapoque possui importantes atrativos capazes de
contribuir para o fortalecimento do setor hoteleiro. Sua localizagdo estratégica, associada a
riqueza ambiental e cultural da Amazonia, cria oportunidades para o desenvolvimento de
diferentes modalidades turisticas.

O municipio abriga areas de significativa relevancia ambiental, além de manifestagdes
culturais que refletem a diversidade étnica e social caracteristica da regido. A presenca de
comunidades indigenas, rios, florestas e paisagens naturais constitui importante diferencial para
o desenvolvimento de atividades relacionadas ao ecoturismo, turismo de aventura, turismo
cultural e turismo de experiéncia.

Segundo Beni (2007), destinos que conseguem valorizar seus recursos naturais e
culturais apresentam maior capacidade de atrair visitantes e diversificar sua oferta turistica.
Nesse sentido, o fortalecimento da atividade turistica em Oiapoque pode gerar impactos
positivos sobre a demanda por servigos de hospedagem.

Além disso, a posicao geografica do municipio favorece o turismo de fronteira,
modalidade caracterizada pelo deslocamento de pessoas motivadas por atividades comerciais,
culturais, institucionais ou de lazer entre territérios vizinhos.

O aproveitamento desse potencial depende da articulagdo entre setor publico, iniciativa
privada e institui¢des locais, buscando ampliar a visibilidade do municipio e fortalecer sua

insercao nos roteiros turisticos regionais.

2.7.5 Perspectivas Futuras para o Setor

De acordo com Beni (2007), a competitividade dos destinos turisticos estd diretamente
relacionada a qualidade da infraestrutura, a qualificacdo dos servigos e a valorizagdo dos
atrativos locais. Sob essa perspectiva, a realidade de Oiapoque evidencia a importancia do
fortalecimento desses elementos para a consolidagdo da atividade turistica e para o

desenvolvimento do setor hoteleiro. A localizagdo estratégica na fronteira com a Guiana
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Francesa, associada ao patrimonio natural e cultural da regido, configura fatores relevantes para
a dinamizag¢ao da atividade econdmica vinculada ao turismo.

As perspectivas de crescimento também sao refor¢adas pelo aumento do fluxo turistico
internacional para o estado do Amapa. Dados divulgados pelo Ministério do Turismo indicam
que o estado registrou crescimento de 23,2% na chegada de turistas internacionais em 2024,
resultado associado, entre outros fatores, a sua posicao estratégica na fronteira com a Guiana
Francesa. Esse cenario amplia as possibilidades de desenvolvimento da rede de hospedagem
local, especialmente em municipios fronteiricos que funcionam como porta de entrada para
visitantes nacionais e estrangeiros.

Outro fator relevante refere-se a expansao das tecnologias digitais aplicadas ao turismo.
Plataformas de reservas online, redes sociais e ferramentas de marketing digital permitem que
pequenos e médios meios de hospedagem ampliem sua visibilidade e alcancem novos mercados
consumidores. Para os empreendimentos hoteleiros de Oiapoque, a utilizagdo dessas
ferramentas pode representar uma estratégia importante para aumentar a taxa de ocupagdo,
fortalecer a divulgacao dos servicos oferecidos e ampliar sua inser¢do nos roteiros turisticos da
regido amazonica.

Infere-se que o futuro da hotelaria em Oiapoque depende da articulagdo entre
investimentos publicos, iniciativas empresariais e estratégias de promocao turistica capazes de
valorizar as potencialidades locais. Quando associadas a melhoria da infraestrutura e a
qualificacdo dos servigos, essas agdes podem contribuir para consolidar o municipio como
importante destino de turismo de fronteira e como polo de desenvolvimento econdmico no

extremo norte do Brasil.

2.7.6 Integragdo Brasil-Guiana Francesa e Oportunidades para a Hotelaria

A integragdo entre o Brasil e a Guiana Francesa constitui um dos fatores mais relevantes
para o desenvolvimento econdmico e turistico de Oiapoque. Localizado na fronteira entre os
dois territorios, o0 municipio desempenha papel estratégico como ponto de conexdo entre o
Brasil e a Guiana Francesa, favorecendo a circulagdo de pessoas, mercadorias e servigos. Essa
condi¢do contribui para ampliar a demanda por hospedagem e fortalecer a importancia da
hotelaria para a economia local.

Segundo Silva (2011), as relacdes estabelecidas na fronteira franco-brasileira sdo
marcadas por intensas interagdes sociais, econdmicas e culturais, que ultrapassam os limites

politicos dos Estados nacionais. Essas dindmicas favorecem a mobilidade transfronteirica e
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criam oportunidades para o desenvolvimento de atividades ligadas ao turismo, ao comércio e a
prestacdo de servicos, incluindo os meios de hospedagem.

Nesse contexto, a Ponte Binacional Franco-Brasileira representa um importante marco
da integracao regional. Inaugurada para conectar Oiapoque, no Brasil, a Saint-Georges de
'Oyapock, na Guiana Francesa, a estrutura ampliou as possibilidades de deslocamento terrestre
entre os dois paises e fortaleceu a inser¢do do municipio nas rotas de circula¢do internacional.
Embora ainda existam desafios relacionados aos procedimentos migratorios, a infraestrutura e
a logistica regional, a ponte constitui um elemento estratégico para a dinamizagdo econdmica
da fronteira.

As perspectivas de fortalecimento dessa integracdo sdo refor¢adas pelo crescimento
recente do turismo internacional no Amapa. Dados do Ministério do Turismo indicam que o
estado registrou aumento de 23,2% na chegada de turistas internacionais em 2024 em
comparagdo ao ano anterior. Esse cendrio evidencia o potencial da regido para ampliar o fluxo
de visitantes e fortalecer atividades economicas associadas ao turismo, entre elas a hotelaria, a
alimentagdo, o transporte € o comércio local.

Dessa forma, a integracdo entre Brasil e Guiana Francesa configura-se como uma
importante oportunidade para o desenvolvimento do setor hoteleiro em Oiapoque. O
aproveitamento desse potencial dependera da capacidade dos empreendimentos locais de
investir na qualidade dos servicos oferecidos, adaptar-se as demandas de um publico cada vez
mais diversificado e aproveitar as oportunidades geradas pela crescente circulacdo de pessoas
na regido de fronteira. Esse contexto fornece elementos relevantes para a analise dos resultados
da pesquisa de campo, permitindo compreender como os gestores locais percebem os desafios

e as perspectivas de desenvolvimento da hotelaria no municipio.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Caracterizacio da Pesquisa

A presente pesquisa caracteriza-se como descritiva, tendo como objetivo identificar e
descrever as caracteristicas, praticas de gestdo, desafios e perspectivas dos empreendimentos
hoteleiros do municipio Oiapoque/AP. Conforme Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa
descritiva procura observar, registrar, analisar e interpretar fenOmenos sem interferir
diretamente em sua ocorréncia.

No que se refere a abordagem, a pesquisa apresenta carater quali-quantitativo. A
abordagem quantitativa serd utilizada na anélise das respostas objetivas obtidas por meio do
questionario aplicado aos participantes, enquanto a abordagem qualitativa permitira interpretar
as percepcdes, experiéncias e opinides dos gestores sobre a realidade do setor hoteleiro em

Oiapoque.

3.2 Area de Estudo

A pesquisa foi realizada no municipio de Oiapoque, localizado no extremo norte do
estado do Amap4, na fronteira entre o Brasil e a Guiana Francesa. O municipio possui posi¢ao
estratégica no contexto amazodnico, destacando-se como importante ponto de circulagdo de
pessoas, mercadorias e servigos entre os dois paises.

Além de sua relevancia geopolitica, Oiapoque apresenta potencial turistico associado as
suas caracteristicas naturais, culturais e fronteirigas, fatores que contribuem para a existéncia

de empreendimentos voltados a prestagao de servigos de hospedagem.

3.3 Populagio e Amostra da Pesquisa

A populagao da pesquisa € composta pelos empreendimentos que oferecem servigos de
hospedagem no municipio de Oiapoque/AP.

A amostra foi constituida por gestores, proprietarios ou responsaveis administrativos
dos meios de hospedagem que atenderam aos seguintes critérios:

a) Possuir atividade de hospedagem em funcionamento no municipio de Oiapoque;

b) Estar registrado junto a Associacdo Comercial de Oiapoque (ACOI), quando
aplicavel;

c¢) Ou possuir estabelecimento amplamente identificado pela comunidade local como

prestador de servicos de hospedagem, independentemente de filiacao associativa;
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d) Concordar voluntariamente em participar da pesquisa.
A defini¢do da amostra ocorreu por acessibilidade e conveniéncia, considerando a
disponibilidade dos participantes e a viabilidade de acesso aos empreendimentos durante o

periodo de coleta dos dados.

3.4 Instrumento de Coleta de Dados

Para a coleta de dados foi utilizado um questionario semiestruturado elaborado pelo
pesquisador, composto por questdes fechadas e abertas relacionadas ao perfil dos
empreendimentos, estrutura operacional, gestdo comercial, qualificacdo profissional, desafios
enfrentados e perspectivas para o desenvolvimento do setor hoteleiro em Oiapoque.

De acordo com Gil (2022), o questionario constitui um dos instrumentos mais utilizados
em pesquisas sociais, permitindo a obtencao de informagdes de forma padronizada e sistematica
junto aos participantes. A op¢ao pelo modelo semiestruturado possibilitou combinar questoes
objetivas, destinadas a obtencdo de dados quantitativos, com questdes abertas voltadas a
identificacdo das percepcdes, experiéncias e opinides dos gestores acerca da realidade da
hotelaria local.

As questdes fechadas foram utilizadas para levantar informagdes relacionadas as
caracteristicas dos empreendimentos e as praticas de gestdo adotadas, facilitando a organizacgao
e a andlise dos dados coletados. Ja as questdes abertas permitiram maior aprofundamento dos
temas investigados, possibilitando aos participantes expressar livremente suas percepgdes sobre
os desafios, oportunidades e perspectivas do setor.

A elaboragdo do instrumento ocorreu com base nos objetivos da pesquisa € nos
referenciais tedricos que fundamentam o estudo, especialmente aqueles relacionados a gestdao
de servicos, gestdo comercial, hotelaria, turismo e desenvolvimento econdmico regional. Além
disso, buscou-se garantir que as perguntas fossem claras, objetivas e adequadas a realidade dos
empreendimentos pesquisados, favorecendo a obtencdo de informagdes relevantes para a

analise dos resultados.

3.5 Procedimentos de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de duas estratégias complementares, visando
ampliar o alcance da pesquisa e garantir maior participagdo dos empreendimentos de
hospedagem do municipio de Oiapoque.

A primeira estratégia consistiu na aplicagdo de um questiondrio em formato digital,

elaborado na plataforma Google Forms. O link de acesso foi encaminhado aos gestores e
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proprietarios dos meios de hospedagem identificados no municipio, possibilitando o
preenchimento remoto e oferecendo maior flexibilidade aos participantes.

A segunda estratégia ocorreu por meio de visitas presenciais aos estabelecimentos que
oferecem servigos de hospedagem em Oiapoque. Conforme destacam Marconi e Lakatos
(2021), a pesquisa de campo possibilita o contato direto do pesquisador com a realidade
investigada, favorecendo a obtencdo de informagdes mais detalhadas e o esclarecimento de
davidas durante o processo de coleta. Nesse sentido, as visitas tiveram como finalidade ampliar
a adesdao dos participantes, esclarecer eventuais questionamentos sobre o instrumento de
pesquisa e assegurar maior representatividade dos empreendimentos analisados.

A aplica¢do dos questiondrios ocorreu durante a primeira semana de junho de 2026.
Durante esse intervalo, os participantes responderam voluntariamente as questdes propostas,
fornecendo informacgdes relacionadas as caracteristicas dos empreendimentos, as praticas de
gestdo adotadas e as percepgdes sobre os desafios e perspectivas do setor hoteleiro local.

Antes da participagdo, todos os respondentes foram informados sobre os objetivos da
pesquisa, sua natureza académica e a forma de utilizacdo dos dados coletados. Foram
assegurados o anonimato dos participantes, a confidencialidade das informagdes fornecidas e a
utilizagdo dos resultados exclusivamente para fins cientificos, em conformidade com os

principios €ticos aplicaveis as pesquisas académicas.

3.6 Procedimentos de Analise dos Dados

Os dados obtidos por meio das questdes fechadas foram organizados em planilhas
eletronicas e submetidos a andlise estatistica descritiva. Conforme Gil (2022), esse tipo de
analise permite sintetizar e apresentar os dados de forma organizada, facilitando a compreensao
das caracteristicas do fendmeno investigado. Para tanto, foram utilizadas frequéncias absolutas
e relativas, possibilitando a elaboracdo de tabelas e graficos destinados a apresentacdo e
interpretagdo dos resultados.

As respostas provenientes das questdes abertas foram analisadas por meio da técnica de
andlise de conteudo, proposta por Bardin (2016). Essa técnica consiste em um conjunto de
procedimentos sistematicos voltados para a organizagdo, categorizacdo e interpretacdo das
informacdes obtidas, permitindo identificar significados, padrdes e temas recorrentes presentes
nos discursos dos participantes.

O processo de andlise qualitativa seguiu as etapas de pré-analise, explora¢do do material
e tratamento dos resultados, conforme orienta Bardin (2016). Inicialmente, foi realizada a

leitura integral das respostas, seguida pela identificagdo de unidades de sentido e pela
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construcdo de categorias tematicas relacionadas aos desafios, oportunidades e perspectivas do
setor hoteleiro de Oiapoque. Posteriormente, as informagdes foram interpretadas a luz dos
objetivos da pesquisa e do referencial teorico adotado.

Por fim, os resultados quantitativos e qualitativos foram confrontados com a literatura
apresentada na  fundamentagdo  tedrica, buscando identificar = convergéncias,
complementaridades e possiveis divergéncias entre os dados empiricos e os estudos ja
realizados sobre hotelaria, gestdo comercial, desenvolvimento regional e regides de fronteira.
Esse procedimento permitiu uma compreensao mais ampla da realidade investigada,
contribuindo para a analise dos desafios e das perspectivas do setor hoteleiro no municipio de

Oiapoque.

3.7 Aspectos Eticos da Pesquisa

A participacao dos respondentes ocorreu de forma voluntdria, mediante manifestacao
de concordancia com os objetivos da pesquisa. Foi assegurado o anonimato dos participantes,
bem como a confidencialidade das informag¢des fornecidas.

Os dados coletados foram utilizados exclusivamente para fins académicos, respeitando

os principios €ticos aplicaveis as pesquisas cientificas envolvendo seres humanos.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise de dados obtidos por meio da aplicagdo de questiondrio aos gestores e
proprietarios dos meios de hospedagens do municipio de Oiapoque, permitiu identificar
caracteristicas importantes relacionadas ao funcionamento dos empreendimentos, aos desafios
enfrentados pelo setor e as perspectivas para o desenvolvimento do segmento hoteleiro local.

A pesquisa contou com a participacdo de 17 representantes de empreendimentos de
hospedagem, cujas respostas possibilitaram compreender aspectos estruturais, operacionais e

gerenciais da hotelaria no municipio.

4.1 Caracterizac¢iao dos Empreendimentos Pesquisados

A caracteriza¢ao dos empreendimentos constitui etapa fundamental para a compreensao
darealidade do setor hoteleiro de Oiapoque. Os dados demonstram que 52,9% dos respondentes
exercem a fun¢do de proprietario do empreendimento, 29,4% atuam como administradores e
17,6% como gestores. Esse resultado evidencia que grande parte dos meios de hospedagem do
municipio possui administragdo diretamente vinculada aos proprietarios, caracteristica comum

em empreendimentos independentes e de pequeno porte.

Figura 2 — Grafico de resultados sobre func¢do do entrevistado no empreendimento.

FUNCAO NO EMPREENDIMENTO

= Proprietario(a)
= Gestor(a)

Administrador(a)

Fonte: Dados do formulario aplicado pelo autor (2026)

Em relag@o ao tempo de atuagdo, observou-se que 41,2% dos estabelecimentos possuem
mais de dez anos de funcionamento, enquanto 29,4% atuam ha menos de um ano. Os demais
distribuem-se entre um e trés anos (17,6%) e quatro a sete anos (11,8%). Esses dados
demonstram a coexisténcia de empresas consolidadas e novos empreendimentos, indicando que
o setor continua atraindo investimentos, apesar das dificuldades estruturais enfrentadas pelo

municipio.
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Figura 3 — Grafico de resultados sobre tempo de atuacao.

Tempo de atuaciao dos meios de hospedagem
no municipio de Oiapoque

41,20%
29,40%
17,60%
. 11,80%
Menos de 1 ano 1 a 3 anos 4 a7 anos Mais de 10 anos

Fonte: Dados do formulario aplicado pelo autor (2026)

Quanto ao nimero de colaboradores, verificou-se que 64,7% dos empreendimentos
possuem até cinco funcionarios, 23,5% empregam entre seis ¢ dez trabalhadores e apenas 11,8%
possuem entre onze e vinte colaboradores. A predominancia de estruturas reduzidas sugere uma
hotelaria composta majoritariamente por pequenos empreendimentos, realidade semelhante a
observada em diversos municipios da Regido Norte.

Segundo Castelli (2003), os meios de hospedagem de pequeno porte costumam
apresentar maior proximidade entre gestores e clientes, favorecendo a personalizagdo do
atendimento. Contudo, tais organizagdes frequentemente enfrentam limitagdes relacionadas a
capacidade de investimento, profissionalizacdo da gestdo e ampliagdo da oferta de servigos.
Dessa forma, os resultados demonstram que a hotelaria de Oiapoque apresenta caracteristicas

compativeis com o perfil predominante da hotelaria independente brasileira.

4.2 Infraestrutura e Condicoes Operacionais dos Empreendimentos

A infraestrutura disponivel no municipio constitui um dos fatores que mais influenciam
o desenvolvimento da atividade hoteleira. Ao avaliar as condigdes existentes para o
funcionamento do setor, 52,9% dos participantes classificaram a infraestrutura como regular,
enquanto 11,8% a consideraram ruim e outros 11,8% muito ruim. Apenas 23,6% apresentaram
avaliagdes positivas.

Os resultados indicam que, embora existam condi¢des minimas para o funcionamento
dos empreendimentos, persistem limitagdes estruturais que afetam a competitividade do setor.

Esse cendrio confirma as discussdes apresentadas no referencial teorico, no qual se destacou
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que a infraestrutura logistica e a acessibilidade representam importantes desafios para a
hotelaria de Oiapoque.

Quando questionados sobre os principais desafios operacionais enfrentados pelos
empreendimentos, 47,1% dos gestores apontaram a mao de obra como principal dificuldade,
enquanto 35,3% destacaram problemas relacionados a energia elétrica e internet. Outros

participantes mencionaram questdes ligadas ao fornecimento de produtos, logistica e demanda.

Figura 4 — Grafico de resultados sobre os principais desafios operacionais mencionados.

PRINCIPAIS DESAFIOS OPERACIONAIS
MENCIONADOS

Transporte e Logistica L)
Baixa Demanda
Fornecimento de produtos
Energia e Internet
Méo de Obra

Fonte: Dados do formulério aplicado pelo autor (2026)

Esses resultados demonstram que as dificuldades enfrentadas pelos meios de
hospedagem ndo se restringem as instalagdes fisicas, abrangendo também aspectos externos
que influenciam diretamente a qualidade dos servicos oferecidos. Conforme argumenta Beni
(2007), a infraestrutura constitui elemento essencial para o desenvolvimento turistico, uma vez
que interfere diretamente na experiéncia do visitante e na eficiéncia operacional dos
empreendimentos.

No contexto de Oiapoque, tais desafios sdo potencializados pela localiza¢do geografica
do municipio e pelas limitagdes histdricas de infraestrutura urbana e logistica. Dessa forma, os
dados reforcam a necessidade de investimentos publicos e privados que contribuam para o

fortalecimento das condigdes operacionais do setor.

4.3 Qualificacao Profissional e Gestao dos Servicos

A qualificagdo profissional apresentou-se como um dos aspectos mais criticos
identificados pela pesquisa. Em relagdo aos treinamentos destinados ao atendimento ao cliente,
verificou-se que apenas 29,4% dos empreendimentos realizam capacitagcdes frequentes,
enquanto 23,5% promovem treinamentos ocasionais. Em contrapartida, 47,1% afirmaram nao

desenvolver qualquer tipo de treinamento para seus colaboradores.
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Figura 5 — Grafico de resultados sobre treinamento para o atendimento ao cliente.

TREINAMENTO PARA ATENDIMENTO AO CLIENTE

= SIM, FREQUENTEMENTE
= SIM, OCASIONALMENTE

= NAO

Fonte: Dados do formulario aplicado pelo autor (2026)

Quando analisada a disponibilidade de mao de obra qualificada no municipio, observou-
se percepc¢do predominantemente negativa. Para 41,2% dos participantes, a disponibilidade ¢
considerada ruim e para 23,5% muito ruim. Apenas 29,4% classificaram a situacdo como
regular.

Esses resultados confirmam as discussdes apresentadas no referencial tedrico, que
identifica a qualificagdo profissional como um dos principais desafios da hotelaria na Regido
Norte. Segundo Castelli (2003), a qualidade dos servigos hoteleiros depende diretamente da
capacitagdo dos colaboradores, uma vez que o atendimento constitui parte essencial da
experiéncia do hospede.

A relevancia desse aspecto torna-se evidente quando se observa que atendimento,
limpeza e conforto foram apontados como os principais fatores responsaveis pela satisfagao dos
clientes. O conforto foi mencionado por 41,2% dos participantes, seguido pela limpeza (29,4%)
e pelo atendimento (17,6%).

De acordo com Chon e Sparrowe (2003), a prestacao de servigos de hospitalidade exige
elevado grau de interacdo humana, tornando os colaboradores elementos fundamentais para a
construcdo da percepgdo de qualidade pelos hospedes. Dessa forma, os resultados evidenciam
anecessidade de investimentos continuos em capacitagdo e desenvolvimento profissional como

estratégia para o fortalecimento da competitividade do setor.

4.4 Estratégias Comerciais e Competitividade

A gestdo comercial constitui fator determinante para a sustentabilidade dos
empreendimentos hoteleiros. Os resultados da pesquisa demonstram que os meios de
hospedagem de Oiapoque utilizam predominantemente ferramentas digitais para divulgacdo de

Seus servigos.
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Os resultados demonstram que o WhatsApp se configura como o principal canal de
divulgagdo utilizado pelos empreendedores pesquisados, sendo mencionado por 88,2% dos
participantes. Esse resultado evidencia a relevancia das plataformas de mensagens instantaneas
na comunicac¢ao com clientes € na promocgao de produtos e servicos. Em seguida, destacam-se
o Instagram e a indicacdo de clientes, ambos citados por 70,6% dos respondentes. O Google foi
mencionado por 23,5% dos participantes, enquanto o Facebook apresentou menor

representatividade entre os canais de divulgacao utilizados.

Figura 6 — Grafico de resultados sobre canais de divulgaggo utilizados pelos participantes.

CANAIS DE DIVULGAGAO UTILIZADOS

88,20%

70,60% 70,60%
23,50%
11,80%
5,90% 5,90%
- 0,00%
| |

Whatsapp Indicagdo Instagram Google Facebook Booking Nao realiza Outros:
de clientes divulgacao Site proprio

Fonte: Dados do formulario aplicado pelo autor (2026)

Apesar da forte utilizacdo das redes sociais, a principal forma pela qual os clientes
conhecem os empreendimentos continua sendo a indicagdo de amigos e clientes, apontada por
64,7% dos gestores. As redes sociais aparecem em segundo lugar, com 23,5%.

Esses resultados demonstram a importancia da reputacdo e da qualidade dos servigos
prestados, uma vez que a satisfacdo dos hospedes contribui diretamente para a recomendagao
espontanea dos empreendimentos. Segundo Kotler, Bowen e Makens (2017), o marketing de
relacionamento constitui ferramenta estratégica para fidelizacao de clientes e fortalecimento da
imagem organizacional.

Entretanto, observou-se que 76,5% dos empreendimentos ndo possuem estratégias
formais de fidelizacdo, enquanto apenas 23,5% afirmaram desenvolver agdes especificas nesse
sentido. Entre as estratégias mencionadas destacam-se descontos para estadias prolongadas e
atendimento personalizado.

Outro resultado relevante refere-se a percepcao sobre a importancia das redes sociais.
Nenhum participante classificou sua importancia como baixa ou inexistente. Pelo contrario,
64,7% consideram as redes sociais altamente importantes ou muito importantes para a atracao

de clientes.
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Os dados evidenciam que os gestores reconhecem a relevancia do ambiente digital para
a competitividade dos empreendimentos, embora ainda existam oportunidades para o

aprimoramento das estratégias de marketing e fidelizacao.

4.5 Percepgoes sobre Turismo e Desenvolvimento Econémico

Os resultados demonstram elevado consenso quanto a contribui¢cdo da hotelaria para o
desenvolvimento econdmico de Oiapoque. Quando questionados sobre esse aspecto, 94,1% dos
participantes responderam afirmativamente, enquanto apenas 5,9% consideraram essa

contribuigdo parcial.

Figura 7 — Grafico de resultados sobre contribui¢do da hotelaria para o desenvolvimento econdmico de Oiapoque.

VOCE CONSIDERA QUE A HOTELARIA CONTRIBUI PARA O
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO DE OIAPOQUE?

= SIM
= PARCIALMENTE

= NAO

94%

Fonte: Dados do formulario aplicado pelo autor (2026).

Tal percepcao encontra respaldo nas discussdes apresentadas por Beni (2007), que
destaca a hotelaria como importante geradora de emprego, renda e circulagdo econémica. Os
meios de hospedagem desempenham papel fundamental na estrutura turistica dos destinos,
contribuindo para o fortalecimento de diversos setores, como comércio, transporte e
alimentacao.

No contexto de Oiapoque, essa contribuicao torna-se ainda mais relevante em razao da
posi¢do estratégica do municipio na fronteira entre Brasil e Guiana Francesa. A circulagdo de
visitantes, trabalhadores, comerciantes e turistas favorece a demanda por hospedagem e
fortalece a importancia econdmica do setor.

Os resultados indicam que os proprios gestores reconhecem a hotelaria como atividade
estratégica para o desenvolvimento local, refor¢ando sua relevancia para a economia do

municipio.
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4.6 Perspectivas para o Setor Hoteleiro de Oiapoque

As perspectivas para o setor hoteleiro apresentaram resultados predominantemente
positivos. Mais da metade dos participantes (52,9%) classificou o futuro da hotelaria local como
positivo, enquanto 11,8% consideraram as perspectivas muito positivas. Outros 29,4%
apresentaram posicionamento neutro e apenas 5,9% manifestaram percepcao negativa.

A influéncia da Guiana Francesa foi amplamente reconhecida pelos participantes. Para
94,1% dos gestores, a proximidade com o territério francés influencia positivamente o setor
hoteleiro local.

Esse resultado confirma as discussdes apresentadas no referencial tedrico intitulado
Integragdo Brasil-Guiana Francesa e Oportunidades para a Hotelaria, que destaca a integracao
transfronteiriga como importante oportunidade para o desenvolvimento econdmico e turistico
de Oiapoque. A circulagdo de pessoas entre os dois territdrios amplia a demanda por servigos
de hospedagem e fortalece o papel estratégico da hotelaria na regido.

Quanto ao potencial turistico do municipio, 58,8% dos participantes classificaram-no
como alto ou muito alto, demonstrando confiang¢a nas possibilidades de crescimento do turismo
local.

Apesar do cenario otimista, os gestores identificaram obstaculos significativos para a
expansao do setor. Os desafios mais mencionados foram infraestrutura urbana (82,4%), mao de
obra qualificada (58,8%), divulgacdo turistica (41,2%), investimentos (41,2%) e transporte e
logistica (29,4%).

Figura 8 — Grafico de resultados sobre desafios para o crescimento da hotelaria no municipio.

DESAFIOS PARA O CRESCIMENTO DA HOTELARIA

Politicas publicas NG 23,1%
Seguranca I 23,1%
Transporte e logistica NG 29.0%
Investimentos NG 41,0%
Divulgacao turistica NG 41,0%
Mao de obra qualificada NG 58,1%
Infraestrutura urbana GGG 82,4 %

Fonte: Dados do formulario aplicado pelo autor (2026).

As respostas obtidas na questdo aberta evidenciaram que os gestores associam o
fortalecimento da hotelaria local a melhoria das condi¢des estruturais e ao desenvolvimento do

turismo no municipio. Entre as sugestdes apresentadas, destacaram-se investimentos em
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infraestrutura urbana, qualificacdo profissional e fortalecimento das politicas publicas voltadas
ao turismo.

Alguns participantes ressaltaram a necessidade de melhorias nas vias publicas, limpeza
urbana e organizacdo da cidade, entendendo que esses fatores contribuem diretamente para a
atracdo de visitantes. Também foram mencionadas ac¢des voltadas a capacitagdo profissional,
como a oferta de cursos de hotelaria abrangendo areas de gestdo, atendimento e servicos
operacionais.

Além disso, foram registradas sugestoes relacionadas ao aumento dos investimentos
governamentais no turismo, a valorizacao dos atrativos turisticos locais e a criacdo de parcerias
entre hotéis, restaurantes, guias turisticos e produtores locais para proporcionar experiéncias
mais completas aos visitantes. Uma das respostas destacou que o desenvolvimento do setor
depende da unido entre poder publico, iniciativa privada e comunidade, demonstrando uma
percepgao integrada sobre os fatores necessarios para o crescimento da atividade hoteleira.

Essas contribui¢des reforgam a compreensdo dos gestores de que o fortalecimento da
hotelaria em Oiapoque estd diretamente ligado ao desenvolvimento urbano, a qualificacdo da

mao de obra e a implementacao de estratégias que valorizem o potencial turistico do municipio.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar os desafios e as perspectivas do
segmento hoteleiro no contexto fronteirigo de Oiapoque, buscando compreender a realidade dos
meios de hospedagem do municipio a partir da percep¢do de seus gestores. Os resultados
obtidos permitiram alcancar os objetivos propostos e evidenciar aspectos relevantes acerca da
dinamica do setor na regiao.

A andlise dos dados demonstrou que a hotelaria de Oiapoque é composta, em sua
maioria, por empreendimentos de pequeno porte, que desempenham importante papel na
recepg¢do de visitantes e na movimentacao da economia local. Entretanto, os gestores relataram
desafios relacionados a infraestrutura urbana, a qualificacdo da mao de obra, aos custos
operacionais e a necessidade de fortalecer a competitividade dos empreendimentos diante das
transformagdes do mercado e das exigéncias dos consumidores.

Apesar dessas limitagdes, verificou-se uma percepgao positiva em relagao ao futuro do
setor. A localizagao estratégica do municipio na fronteira com a Guiana Francesa, associada ao
potencial turistico da regido e a crescente circulagdo de pessoas, constitui uma oportunidade
para o fortalecimento da atividade hoteleira e para a ampliagdo de sua contribui¢do ao
desenvolvimento econdmico local.

Os resultados também evidenciaram que os gestores reconhecem a importincia da
adocdo de estratégias voltadas a melhoria da qualidade dos servigos, ao fortalecimento do
relacionamento com os clientes e a utilizagdo de ferramentas digitais para divulgacao dos
empreendimentos. Nesse contexto, a qualificagdo profissional destaca-se como um dos
principais fatores para o desenvolvimento do setor, uma vez que a exceléncia no atendimento e
a capacidade de oferecer experiéncias satisfatorias aos hospedes representam diferenciais
competitivos cada vez mais relevantes para a hotelaria contemporanea.

Dessa forma, conclui-se que o fortalecimento da hotelaria em Oiapoque depende nao
apenas dos esfor¢os individuais dos empreendedores, mas também da articulagdo entre
iniciativa privada, poder publico e instituigdes de ensino e capacitagdo profissional.
Investimentos em infraestrutura, qualificagdo da mao de obra, promogao turistica e valorizacao
das potencialidades locais podem contribuir significativamente para o desenvolvimento
sustentavel do setor e para o fortalecimento da economia do municipio.

Por fim, espera-se que esta pesquisa possa contribuir para a ampliacdo das discussdes
sobre a hotelaria em regides de fronteira e servir como subsidio para futuras pesquisas e agoes

voltadas ao desenvolvimento turistico e economico de Oiapoque. Considerando as
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particularidades da realidade local, novos estudos poderdo aprofundar a andlise de temas
relacionados a integragcdo fronteirica, a qualificagdo profissional e as estratégias de
competitividade dos meios de hospedagem, contribuindo para a construcao de um setor cada
vez mais preparado para aproveitar as oportunidades e enfrentar os desafios do cendrio

contemporaneo.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

QUESTIONARIO DE PESQUISA
Apresentacao

Prezado(a) participante,

Este questiondrio faz parte do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) de Jonathan Amaro Neri,
académico do Curso Superior de Tecnologia em Gestao Comercial do IFAP — Campus

Oiapoque.

A pesquisa tem como objetivo analisar os desafios, as praticas de gestdo comercial e as

perspectivas dos empreendimentos de hospedagem no municipio de Oiapoque/AP.

Sua participacdo ¢ voluntaria e as informagdes fornecidas serdo utilizadas exclusivamente para

fins académicos, com garantia de sigilo e anonimato.

Tempo estimado de resposta: 5 minutos.

BLOCO I - IDENTIFICACAO DO EMPREENDIMENTO

1. Qual sua fun¢io no empreendimento?

() Proprietério(a)

() Gestor(a)

() Administrador(a)

() Outro:

2. Ha quanto tempo o empreendimento atua no setor de hospedagem?
() Menos de 1 ano

()1a3anos

()4 a7anos

() 8al0anos

() Mais de 10 anos

3. Quantos colaboradores trabalham atualmente no empreendimento?
()AteS

()6alo

()11a20

() Mais de 20

BLOCO II - INFRAESTRUTURA E OPERACAO
4. Como vocé avalia a infraestrutura disponivel para o desenvolvimento da atividade

hoteleira em Oiapoque?
() Muito ruim



() Ruim

() Regular

()Boa

( ) Muito boa

5. Qual o principal desafio operacional enfrentado pelo empreendimento?
() Transporte e logistica

() Fornecimento de produtos e insumos
() Energia e internet

() Mao de obra

( ) Baixa demanda

() Outro:

BLOCO III - GESTAO COMERCIAL

6. Quais canais sao utilizados para divulgacio do empreendimento? (Marque quantos
desejar)
[ ] Instagram

Facebook

[]
[]

[ ] Google

[ ] Booking

[ ] Indicacao de clientes

[ ] Nao realiza divulgagao

[ ] Outros

7. Qual o principal meio pelo qual seus clientes conhecem o0 empreendimento?
() Redes sociais

() Indicagao de amigos/clientes

() Google

() Booking

( ) Empresas e instituigdes

() Outro

8. O empreendimento possui alguma estratégia para fidelizar clientes?
() Sim

() Nao

9. Caso possua, qual estratégia utiliza?

10. Como vocé avalia a importancia das redes sociais para atrair clientes?
() Nenhuma

() Baixa

() Média

() Alta

() Muito alta

11. Qual considera ser o principal diferencial competitivo do seu empreendimento?
() Atendimento

() Localizacao

() Preco

() Estrutura fisica

() Seguranca

() Qualidade dos servigos

() Outro
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BLOCO IV - QUALIFICACAO E GESTAO DE SERVICOS

12. Os colaboradores recebem treinamento para atendimento ao cliente?
() Sim, frequentemente

() Sim, ocasionalmente

() Nao

13. Como vocé avalia a disponibilidade de mao de obra qualificada em Oiapoque?
() Muito ruim

() Ruim

() Regular

()Boa

() Muito boa

14. Na sua opinido, qual aspecto mais influencia a satisfacao dos héspedes?
() Atendimento

() Limpeza

() Conforto

() Localizagao

() Preco

() Seguranca

BLOCO V - DESENVOLVIMENTO E PERSPECTIVAS

15. Vocé considera que a hotelaria contribui para o desenvolvimento econdomico de
Oiapoque?

() Sim

() Nao

() Parcialmente

16. A proximidade com a Guiana Francesa influencia positivamente o setor hoteleiro
local?

() Sim

() Nao

() Parcialmente

17. Como vocé avalia o potencial turistico de Oiapoque?

() Muito baixo

() Baixo

() Médio

() Alto

() Muito alto

18. Quais sao os principais desafios para o crescimento da hotelaria em Oiapoque?
(Marque até trés opcoes)

[ ] Infraestrutura urbana

[ ] Transporte e logistica
[ ] Divulgagdo turistica
[ ] Mao de obra qualificada
[ ] Investimentos
[ ] Seguranga
[ ] Politicas publicas

[ ] Outro

19. Como vocé avalia as perspectivas futuras para o setor hoteleiro de Oiapoque?



()
()
()
()
()
20

Muito negativas

Negativas

Neutras

Positivas

Muito positivas

. Em sua opinido, quais acoes poderiam fortalecer o setor hoteleiro de Oiapoque?
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