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RESUMO

O presente trabalho foi realizado com o intuito de analisar a estratégia competitiva
do Empreendimento Costdo do Santinho Resort, frente as cinco for¢as competitivas de
Michael Porter (1991).

Embora o modelo proposto por Porter (1991) tenha sido direcionado ao estudo da
industria, este foi readaptado para analisar o comportamento do setor de servigos. A escolha
desta bibliografia deve-se ao fato de ser uma metodologia abrangente € rica em técnicas
analiticas, que pode proporcionar maior conhecimento em relagfo aos pontos fortes e fracos
da empresa (empreendimento); possibilitando, dessa maneira, desenvolver alguma

estratégia de crescimento para um melhor desempenho econdémico do empreendimento.

O primeiro capitulo corresponde a parte introdutoria, que compreende o estudo da

problematica, objetivos e metodologia aplicada para o delineamento do trabalho.

No segundo capitulo, procurou-se mostrar o historico do Empreendimento Costio
do Santinho Resort ¢ deste tipo de empreendimento no Brasil, bem como, a inser¢ido do

Empreendimento nos setores econdmicos € 0 seu posicionamento na estrutura de mercado.

Em seguida, no terceiro capitulo, sdo analisadas as cinco forgas competitivas de
Porter (1991) em relagdo ao questionario aplicado no empreendimento; dando, este, por
fim, possibilidades para analisar os pontos fortes e fracos, mencionados no inicio do

capitulo quatro.



CAPITULO 1
1.1 - PROBLEMA DE PESQUISA:

O aumento da produtividade, com o surgimento da maquina a vapor, em meados do
século passado, o boom industrial e, mais recentemente, o grande avango da eletronica e da
informatica fizeram os conhecimentos se ampliarem com velocidade e sofisticagao.

Paralelamente a este desenvolvimento tecnoldgico e concomitantemente observou-
se um espantoso aumento na produtividade do trabalho. O intenso processo de
desenvolvimento industrial fez com que se ampliasse o nimero de trabalhadores. Inobstante
esta mudanga estrutural da méo-de-obra, que migrou da agricultura e do artesanato para o
setor industrial, constatou-se redug@io gradativa nas horas trabalhadas. Trabalhar menos
horas por dia para obter o mesmo produto ou servigo aliado a um substancial aumento da
renda pessoal, proporcionou aumento de horas de tempo livre, para o 6cio ou lazer,
podendo ser utilizadas das mais diversas maneiras para recompor as for¢as necessarias as
atribui¢des do dia-a-dia..

Ha de se pensar, também, que o avango tecnoldgico estendeu-se, juntamente com
as mudangas ocorridas nas formas de trabalho, aos afazeres domésticos ¢ as atividades
profissionais liberais. Estas mudangas acarretaram em maior velocidade nas agdes e,
consequentemente mais tempo livre. Estas alteragdes no dia-a-dia da vida das pessoas,
modificou a conduta da mde de familia que pdde estas puderam readequar seu tempo
utilizado durante o dia. A doméstica foi dispensada € a dona de casa obteve condi¢des de
trabalhar fora de casa, aumentando a renda pessoal e familiar.

O avango da medicina, onde inimeras doeng¢as de massa foram paulatinamente
dominadas e erradicadas, fez com que aumentasse fortemente a expectativa de vida da
populagéo.

O desenvolvimento tecnologico aliado as pesquisas médicas dos ultimos anos
possibilitaram maior velocidade e seguranga nos diagndsticos, tendo conseguido como
resultado, fazer com que a longevidade dos seres humanos aumente cada vez mais. Este

fato também tem proporcionado maior tempo livre para 0 homem.



Tem-se observado uma forte correlagdo entre o crescimento da renda e gastos em
lazer. O lazer com significativa participagdo do turismo. E evidente que o crescimento da
renda vem acompanhado de um enorme leque de atividades que interagem entre si ¢ ddo
suporte ¢ condigdes para maiores gastos em turismo. Entre outras atividades destacam-se:
comunicagdes, transportes, acomodagdes, atividades culturais, parques, passeios etc.

O desgaste da vida humana em termos de satisfazer as necessidades que se criam a
todo momento, em dar conta de padrSes de vida que contenham os bens € servigos
contemporaneos como: aluguel, carro, telefone, planos de saide, colégios, ginastica, estudo
de idiomas, lazer, etc. Exige que a familia intensifique suas atividades para obter a renda
que permita realizar essas despesas. Este corre-corre desgasta o ser humano que nas férias e
nos finais de semana prolongados, procurara recuperar suas forgas fisicas e psiquicas.

Estes momentos de lazer despertam os mais diversos programas, como, por
exemplo, aproximar-se da natureza através de hotéis fazenda.

Estes fatos levam a expansfo constante do turismo que, evidentemente, faz crescer
toda a gama de atividades que giram em torno das atividades turisticas e naquelas
atividades de fronteira ao turismo, que s3o os servigos de toda espécie.

Com a intensificagio do investimento € o aumento no ndmero de visitantes, o
espago comega a sofrer mudangas significativas. No caso da Itha de Santa Catarina, as areas
outrora destinadas a agricultura de subsisténcia no interior da ilha sdo transformados em
espagos urbanos, aumentando a demanda por iméveis, fazendo que a posse da terra, que
anteriormente era dos nativos, geralmente pescadores e agricultores, va sendo transferida
para turistas e investidores, com o surgimento de um numero expressivo de construgdes,
gerando “ o rompimento com atividades tradicionais, em virtude do deslocamento das
populagOes para outras areas em geral as periferias das cidades mais préximas”. (Lins,
1994).

A maioria das construgdes que vém sendo feitas nos balnedrios da Iltha ndo
respeitam qualquer limite, ou seja, realizam suas construgdes em cima de dunas e mangues,
preocupando-se apenas com o lucro imediato, mesmo que isto comprometa-se 0 meio

ambiente e altere a paisagem urbana da localidade.



Assim, o empreendimento Costdo do Santinho Resort, busca sempre em sua
concepgdo, arquitetonica-urbanistica e imobiliaria, a preservagdo da Mata Atlantica ¢ das
dunas.

Além disso, busca sempre manter a exceléncia em seus servigos e a satisfacdo de
seus hospedes, sendo estes, poder até se tornar donos do empreendimento.

Assim, para que o objetivo do empreendimento seja alcangado, ou seja, uma boa
rentabilidade econdmica, ¢ preciso que se defina estratégias que lhe permita obter
vantagens competitivas em relacdo aos seus concorrentes. Para isso, € preciso que as
empresas conhegam a estrutura do mercado da qual participam.

O modelo tedrico que apresenta uma metodologia para o conhecimento da estrutura
do mercado € o de Porter, o qual ¢ baseado no levantamento das cinco forgas competitivas
que atuam na industria ou no mercado que se estd interessado — “amea¢a a entrada”,
“rivalidade entre os concorrentes”, “pressdo dos produtos substitutos”, “poder de
negociagdo dos compradores” e “poder de negociagdo dos fornecedores” — e que véo servir
de parametros para a elaboragio de estratégias genéricas a serem utilizadas pelo Costiio do
Santinho Resort para, manter-se, consolidar-se e até¢ mesmo ampliar-se dentro da industria

ou do mercado do qual esta inserido.



1.2 - OBJETIVOS:

1.2.1 Geral:

Analisar o posicionamento do empreendimento Reosrt Costdo do Santinho

perante a estrutura do segmento de mercado de resorts na Grande Florianopolis.

1.2.2 Especifico:

- Analisar a evolugdo do setor de hotelaria da Grande Florianépolis, a partir
de 1995;

- Posicionar o Resort Costido do Santinho na estrutura de mercado, segundo

as Oticas neoclassicas e competitivas;

- Analisar as estratégias adotadas pelo Resort Costdo do Santinho, frente as
seguintes forcas competitivas: ameagas a entrada de novas empresas, produtos
concorrentes; poder de negociagio das operadoras e agéncias, poder de barganha dos

fornecedores e a rivalidade entre os concorrentes.



1.3 - METODOLOGIA:

A metodologia adotada na pesquisa dividiu-se, fundamentalmente, em trés
vertentes. A primeira delas consistiu na coleta de dados e informagbes a respeito da
evolucgdo do setor de hotelaria na Grande Florianopolis (por exemplo, nimeros de turistas
que visitaram Florianopolis), em jornais e revistas especializadas e 6rgdos e associagdes
ligadas ao setor.

A segunda parte serviu para posicionar o empreendimento Costdo do
Santinho Resort na estrutura de mercado, segundo as 6ticas neoclassicas e competitivas.

A terceira vertente, compreendeu a aplicagio do Modelo, de Port’_/e;/no
empreendimento Costdo do Santinho Resort, como forma de diagnosticar quai =as/f6r<;as
que incidem sobre 0 empreendimento, as estratégias adotadas. por ele para se defenderem
de tais forgas e a possivel existéncia de grupos estrafégicos.

Para tanto recorreu-se a /t@mi@ealizada através da aplicagdo de
um questionario no empreendimento er‘n/estud(;. O questionario compunha-se de perguntas
a respeit(g do empreendir?\ento e do séto; hoteleiro florianopolitano, e foi respondido em

-entrevista pelo Diretor-Presidénte do empreendimento Costdo do Santinho Resort.

_



CAPITULO IT
2 ASPECTOS GERAIS DO COSTAO DO SANTINHO RESORT
2.1. Origem do sistema de Resort no Brasil:

Travar contato com a natureza, com total seguranga e servigo primoroso,
sem pressa nem poluicdo ¢ uma agenda cheia de atividades e atragbes. A formula dos
resorts, bem-sucedida no mundo todo, é simples: hotéis que vdo além de ser apenas um
lugar onde se hospedar para tornar-se o proprio destino do viajante. Agora, o modelo
comega a conquistar seu espago no Brasil. No litoral e mesmo no interior, os resorts estio
fomentando o turismo a0 mesmo tempo em que protegem a ecologia, criam empregos nas
pequenas comunidades e ajudam brasileiros e estrangeiros a conhecer melhor a histéria e a
natureza brasileiras.

Até pouco tempo, poucos se davam ao trabalho de ir até a ilha de
Comandatuba, paraiso localizado no litoral baiano. Os sitios historicos do Cabo de Santo
Agostinho, em Pernanbuco, eram virtualmente desconhecidos do publico antes que um
resort da rede Blue Tree fosse construido la. Ecossistemas raros € diversos, como o do
Pantanal Matogrossense, podem ser melhor desvendados com a ajuda de empreendimentos
como o Refugio Ecologico Caiman, que combina conforto, preservagio e informagéo.

A Costa do Sauipe, a 90 Km ao norte de Salvador, é outra regido que ja tem
data marcada para debutar no mercado de resorts. A abertura do megaresort ali significara a
estréia do Brasil no rol dos paises que fazem investimentos turisticos arrojados em
desenvolvimento turistico, como o México e ilhas do Caribe.

Nos préximos trés anos, cerca de R$ 1 bilhdo de reais serdio investidos em
construgio de resorts em diversos pontos da costa brasileira. Para os especialistas, os
resorts estdo em expansdo porque, entre outras vantagens, atraem um nimero significativo
de estrangeiros que querem conhecer as belezas do Brasil despreocupadamente, sem ter de

lidar com as dificuldades da lingua ou os perigos das grandes cidades.



A desvalorizagdo do real frente ao ddlar foi um fator decisivo para que os
brasileiros preferissem passar as férias nos resorts em vez de em algum destino
internacional. A procura cresceu 40%', em especial porque o consumidor percebeu a maior
diversificagio de datas para viajar ao longo do ano.

Para os resorts garantirem sua ocupagfo, estdo investindo em modernizagio
e estratégias de marketing e comercializagdo. A rede Transamérica investiu R$ 5 milhdes
em um aeroporto na ilha de Comandatuba. Em marco, a Blue Tree inaugura seu novo resort
em Angra dos Reis. Ja o Club Med esta planejando uma nova unidade em Trancoso, sul da
Bahia.

2.2. Tracos importantes para um resort:

As redes internacionais € os empresarios brasileiros acenam para
investimentos pesados no mercado brasileiro de hotéis resorts. Mas ndo basta ser um
administrador executivo hoteleiro para operacionalizar um hotel voltado para a area de
lazer, em que os hospedes passam, em média, sete dias dentro do empreendimento; as
familias se hospedam esperando férias com atrativos e emogdes; as criangas buscam alegria
¢ descontragdo; os casais esperam encontrar um ambiente romntico € aconchegante; e os
grupos de convengdes procuram este tipo de hospedagem para centralizar suas atividades
criando um ambiente de integrag@o entre seus participantes. Para isto, o hoteleiro precisa
investir em estrutura patrimonial ¢ em profissionalizagdo de seu pessoal, voltado para um
hotel que antes de tudo tera que encantar, fazendo com que a hospedagem seja um evento
inesquecivelmente maravilhoso para cada hospede. Em um resort o hdspede ndo passa, ele
vivéncia a sua estada. Este hotel devera apresentar atragdes e diferenciais que o tornem um
produto desejado e ambicionado como o melhor lugar para as férias € o descanso. As

fantasias, a imaginagdo e o prazer sio fatores que diferencia os resorts.

Um resort se diferencia dos outros hotéis por apresentar alguns pontos importantes,

como sendo um hotel de lazer, descanso, negocios ¢ € claro de hospedagem. Ja o

! CIAFFONE, Andréa. Gazeta Merc. Caderno Viagens. & Negécios.: Expansiio do mercado de resorts. p.1. 03/02/2000



funcionario de um resort se diferencia dos outros hotéis através da integragido com o cliente
com o meio ambiente; ele € o coragio do hotel. A importancia deste profissional esta

exatamente na procura do hospede por este tipo de hospedagem.

A praia e o local do resort serdo seus principais atrativos. A praia deve ser
confortavel, limpa, segura e com servigos de alimentos e bebidas. Na praia, criar estrutura
de lazer e esportes, como quadra de vdlei, area de futebol, local coberto com sonorizagéo
para eventos de danca e ginastica, iluminag3o noturna para a realizagio de luaus e festivais

gastronémicos.

O local do resort devera ter apelos ecolégicos, pontos de interesse histdrico e

uma populagdo direcionada para receber bem os clientes do mundo inteiro.

As piscinas deverdo ser diferenciadas, centralizadas e de facil acesso.
Diversas areas deverdo ser levadas em consideragdo, como: uma area reservada para
descanso, outra para bate-papos informais entre hospedes, uma para recreagdo e aulas de

hidroginastica e danga, € uma outra para esportes como natagio, polo aquatico e outros.

O bar da piscina deve ter um cardipio diversificado ¢ o servi¢o rapido e
eficiente. E entre a praia e a piscina criar uma cascata de agua (tipo cortina d’ agua),

- fazendo com que as pessoas a utilizem como chuveiro.
A area de lazer devera ser composta de :

¢ Equipes de esportes e lazer: para conceituar um produto diferenciado do
mercado, levando em considerag@o os diversos publicos que comprardo
os servigos do hotel e a necessidade do empreendimento de se destacar

no mercado;



o Areas de lazer excelentes, com infra-estrutura e profissionais de
recreagdo;

e Dar prioridade a recreagdo infantil através de atividades diversas e
envolventes;

e Integragdo ao meio ambiente;

¢ Clube da crianga: com locais para atender criangas de zero a quatro anos,
de cinco a oito anos e de nove a 12 anos;

e Clube dos jovens: sala de jogos, video, musica e danga;

e Fitness center: esta drea de aptiddo fisica serd composta de sala de
musculagdo e aparelhos ergométricos, salas de ginastica, massagem,
saunas € outros,

e Pracga de esportes; e

e [.azer nautico.

Os apartamentos deverdo ser confortiveis e marcantes, com diferenciais de
um hotel de lazer, porém, respeitando as necessidades dos clientes executivos em

convengdo.

E primordial a integragio com a natureza, aliada aos avangos tecnolégicos

disponiveis no mercado.

O restaurante principal devera estar localizado préximo ao lobby do hotel.

Para este tipo de empreendimento € importantissimo levar em consideragéo a
necessidade de restaurantes tematicos para a realizagdo de festivais gastrondmicos,
refeigdes separadas e exclusivas para grupos € eventos e, principalmente, uma area unica e

exclusiva para criangas com decoragdo propria.
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O centro de convengdes serd, certamente, o ponto forte do resort, pois dentro
das atividades ligadas a estas areas, existem segmentos de mercado que darfo sustentagfio
aos negocios, principalmente, em épocas onde o mercado turistico € naturalmente fraco. A
localizagdo da area de convengdes € eventos devera ser fora do corpo principal do hotel,
porém, com acesso facilitado e com facilidades para atingir a area de lazer, esportes e

fitness center.

Convengdes e eventos sdo um segmento que tem tido grande crescimento
nos Gltimos anos e a demanda por areas adequadas para a realizagdo dos mais diversos

eventos tem aumentado consideravelmente.

2.3. O Costio do Santinho Resort:

Uma praia de natureza quase intocavel, cercada por dunas e areas virgens de
Mata Atlantica, abriga um empreendimento que reune num sé lugar a privacidade € a
seguranga de um condominio fechado com o conforto € servigo de um hotel padrdo cinco
estrelas. Trata-se do Costdo do Santinho Resort, um excelente resultado da unido entre a
infra-estrutura e organizagio do primeiro mundo com a satisfacdo e contato informal bem
brasileiras. Instalado na praia de mesmo nome, em Florianopolis, Santa Catarina, €
ocupando uma area de 1 milhdo de metros quadrados, dos quais apenas 40 mil m? estdo
construidos. Atualmente, o empreendimento conta com 155 apartamentos de um, dois, trés
e quatro dormitorios, distribuidos por sete vilas, mas quando todas as fases estiverem

concluidas, o resort totalizara 90 mil m?, com 280 apartamentos em 14 vilas.

O projeto procurou destacar peculiaridades da arquitetura catarinense: os grandes
arcos, que lembram o sistema de fortificagdo que marcou a ocupagio da ilha, os tijolos a
vista, as pedras rusticas e as madeiras pesadas. Aliado a isso, somam-se as varandas que,
juntamente com o diferente nivel de construgdio entre as vilas, compdem um jogo

arquitetonico que privilegia a vista para o mar. E, para completar, ha ainda o belissimo
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projeto de paisagismo, que promove um encontro dos hospedes com o verde em todos os
recantos do resort.

A construgdo do Costdo do Santinho seguiu a premissa basica de aliar o
conforto de uma completa infra-estrutura turistica com fatores historicos, pois bem,
proximo ao Morro das Aranhas, fica um sitio arqueoldgico que foi integrado ao
empreendimento. As inscrigdes rupestres encontradas nesse sitio datam de
aproximadamente 5000 a.C. e geraram o simbolo que identifica o resort. O projeto
arquitetonico preservou, ainda, trilhas ecoldgicas, através das quais os hospedes percorrem
dunas, lagos encravados no meio de matas atlinticas e bosques centenarios, sempre
acompanhados por profissionais especialmente contratados pelo resort.

Fazem parte ainda do complexo, o Centro de Lazer da Orla, que inclui as
piscinas, sendo uma delas semi-olimpica; e o Fitness Center, onde estio as piscinas
térmicas, as saunas seca € umida, as duchas, os aparelhos para musculagio e ginastica. Este
setor abriga também o centro gastrondmico, com varias opgdes para os hospedes. Para
saborear frutos do mar, uma boa op¢éo é o Rancho do Pescador e ha ainda o Santinho Grill
para quem adora grelhados de carne.

O empreendimento se completa com o complexo esportivo, que compreende
quatro canchas de ténis, duas de paddles ténis, campo de futebol society e hipica. Os
hospedes contam também com o Saldo de Festas, com capacidade para 100 pessoas, a Sala
de Convengdes, também para 100 pessoas, e o Pavilhdo de Eventos, para 500 pessoas.

Enfim, o Costdo de Santinho reine em um sé lugar o melhor dos dois
mundos: conforto, elegincia e status dos melhores resorts da Europa e Estados Unidos com

a alegria de viver e a descontracgdo que so6 o brasileiro sabe ter.

2.4. A Insercao da Empresa no Mercado:

Santa Catarina ¢ um Estado privilegiado, possui um extenso litoral com
cerca de 200 km de comprimento, repleto de belas praias ladeadas de costdes € morros de
vegetacdo exuberante. Dai nossa principal vocagéo para o turismo de veraneio. Entretanto,
existem também outros atrativos no Estado. Segundo um cadastramento feito pela
EMBRATUR, em agosto de 1994, colocou 135 municipios catarinenses na posi¢do de

potenciais focos de atragio.
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Podendo citar o planalto serrano, que atrai turistas tanto no inverno, com a
possibilidade de neve, quanto pelo seu lado rural; destacando-se as estincias de aguas
termais, que s8o expressdes no circuito termal do oeste, situado entre as cidades de
Quilombo e Piratuba, além das termas de Gravatal, proximas a Tubardo, e das termas de
Santo Amaro da Imperatriz ¢ Aguas Mornas, proximas a Florianépolis. Acrescentando-se
que no norte do Estado existe o turismo de compra, nas cidades de pdlo téxtil e o turismo
historico, nas cidades do Vale do Itajai e do Vale do Rio do Peixe, que exploram a saga dos
imigrantes europeus que vieram ao Brasil construir um novo mundo.

Outro segmento turistico com expressdo em Santa Catarina é o setor de
eventos. Estimativas da SANTUR revelam que, por ano, mais de 200 eventos sdo
realizados no estado. Como reflexo deste crescimento, foram ampliados os nimeros de
agéncias que organizam eventos no Estado e investido em infra-estrutura. Florianépolis
conta com aproximadamente 12 empresas de servigos e organizacio de eventos, conta com
um novo centro de convengdes na Baia Sul, inaugurado em 1998, e outro recém-inaugurado
no Resort Costdo do Santinho, além de varios hotéis equipados com salas para este fim. Um
dado importante revela que 2/3 das receitas geradas pelo setor de turismo no PIB do Brasil,
sdo provenientes do segmento de turismo de negdcios.

A demanda turistica em Santa catarina manifesta-se em trés estagdes
distintas: a) alta estagdo (meses de dezembro a margo), quando € procurado principalmente
o circuito litorAneo; b) segunda estacfio (més de julho), ocasido em que a maior demanda
acontece nos circuitos termais, de compras € rurais que figuram na base da orientagio dos

fluxos; c) baixa estagéo (periodos maio/junho e agosto/novembro, com excegdo da parte de

outubro época de festas tipicas do Estado), onde se destacam os circuitos termais, de
compras, de festas e culturais.

Observa-se que o principal tipo de turismo explorado no Estado é o turismo
que acontece na zona litordnea, nos meses de verdo. Para se ter uma idéia, em todos os
estudos realizados sobre a demanda turistica no Estado, principalmente na cidade de

Floriandpolis, foi constatado que o turismo concentra-se nos meses de alta temporada.
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No estudo realizado pela EMBRATUR, “Estudo da demanda Turistica
Internacional no Brasil”, em 1997, constatou-se que 87,8% dos visitantes internacionais
que chegavam em Floriandpolis vinham & cidade fazer turismo e o outro 12,2% vinham a
cidade para fazer negécio. Ja noutro estudo desenvolvido pela SANTUR, “Pesquisa
Mercadolégica — Estudo da Demanda Turistica Municipio de Florianépolis — Sinopse
Comparativa de 1996, 1997 ¢ 1998, apontou os seguintes dados:

Motivo 1995 1996 1997 1998 1999 2000

Negdcios  4,37% 11,80% 6,34% 6,22% 4,53% 950%
Turismo  9563% 88,20% 93,66% 93,78% 9547% 90,50%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tabela xx: motivo da viagem. Fonte: SANTUR/SEBRAE

Assim, percebe-se claramente que em Santa Catarina e principalmente na
cidade de Floriandpolis ha uma grande vocagdo para o turismo de litoral. Os principais
atrativos turisticos apontados em todos os estudos realizados s3o as belezas naturais (mais
de 70% apontaram este item como sendo o principal atrativo turistico. Curiosamente, em
1998, também foi apontado como motivo de estadia a visita a amigos/parentes (21,78%)

além dos atrativos historicos e culturais, e menos de 3,0% apontaram os eventos. Conforme

tabela abaixo:
TABELA — PRINCIPAIS ATRATIVOS TURISTICOS
ATRATIVOS 1995 (%) 1996 (%) 1997 (%) 1998 (%) 1999 (%) 2000 (%)

Atrativos naturais 83,82 83,33 86,77 69,59 78,57 84,5
Atrativos His. Culturais 4.41 3,56 4,14 4,25 3,61 4,50
Manisf. Populares 1,79 0,67 1,30 0,90 0,49

Eventos 1,14 2,96 1,32 1,00
Visita a amigos 21,78 15,81 9,00
Tratamento de saude 0,52 0,21 1,00

Fonte: SANTUR/ Geréncia de Planejamento

Com isso, pode-se notar que a vocag#o turistica do Estado devido aos seus atrativos
naturais € o que provoca maior demanda através dos turistas de veraneio, enquanto nossa

histdria, cultura e os eventos realizados no Estado passam quase desapercebidos.
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Assim, com suas 42 praias, Florianopolis tem o principal atrativo turistico que os
turistas estdo procurando para passar suas férias.

Por isso, € que, a Ilha da Magia é popularmente conhecida como a capital do

Estado de Santa Catarina, é um dos lugares do Estado mais visitado. A tabela abaixo,

mostrard o numero de turistas ( nacionais e estrangeiros) que visitaram Florianopolis nos

ultimos anos:

Origem 1995 1996 1997 1998 1999 2000
Nacionais 172623 215.835 270.189 272.643 287.859

Estrangeiros 83.105 84815 154591 85815 147631
Total 255,728 300.650 424.780 358.458 435.490

Fonte: SANTUR /SEBRAE

A tabela demonstra que o nimero de turistas nacionais em Floriandpolis foi

superior ao de turistas estrangeiros; o que nos leva a acreditar haver alguma relagdo entre o

| fluxo de turistas e a situagdio econdomica do Brasil e dos paises emissores de turistas

notadamente para Santa Catarina, ou seja, quanto mais excedentes (poupanga) ¢ melhor a

infra-estrutura as economias tiverem, maior serd o fluxo de turistas entre regides, tanto
entre Estados e Paises, e a qualidade do turismo.

Constata-se que, quando tabuladas as pesquisas com turistas estrangeiros €

nacionais em conjunto, os meios de hospedagem mais utilizados foram casas e

apartamentos alugados, seguidos de hotéis e pousadas. A tabela abaixo mostra estes dados:

Meio de hospedagem 1995 1996 1997 1998 1999 2000

Hotel 36,92% 2047% 2439% 2180% 21,46% 21%
Pousada 7,47% 8,32% 9,22% 5,15% 6,04% 6,50%
Pensdo Dormitorio 0,44% 1,79%

Casa Propria 5,10% 5,54% 3,34% 412% 6,71% 4%

Casa amigos/parente 2216% 3049% 23,82% 2931% 23,32% 24,50%
Casa ou Apto alugado 2445% 3091% 3589% 3565% 36,06% 40,50%

Camping 2,78% 2,99% 2,28% 2,50% 3,20% 2,50%
Albergues/Alojamentos  1,12% 1,28% 1,06% 1,03% 1,42% 1,00%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: SANTUR/SEBRAE

% Pesquisa Mercadologica — Estudo da Demanda Turistica Municipio de Florianopolis ~SANTUR - SEBRAE



15

Portanto, com relagdo a capacidade hoteleira de Florianopolis, a evolugio da
capacidade de hospedagem em periodo recente teve lugar, essencialmente, nas Costas
Norte e Leste da Ilha de Santa Catarina. Conseqii€éncia da consolidagdo do turismo na Ilha
desde, pelo menos, a virada dos anos 70 para os 80, o rapido crescimento dos equipamentos
de hospedagem diversificou sobremaneira as possibilidades de acolhida dos fluxos e
imprimiu também uma marca aparentemente definitiva na paisagem de diversas localidades

litoraneas.

Assim, o Resort Costio do Santinho, por ser tratar de um tipo de
empreendimento onde ndo ha produgéo, ndo se pode considerar sua amplitude como a de
uma industria. Ele estd inserido no setor tercidrio da economia, cujo género € a prestagdo de
Servigos.

O Costido do Santinho conta com uma infra-estrutura de servigos completa,
com mais de 200 funcionarios especializados em prestagio de servigos hoteleiros padrio 5
estrelas. Além disso, conta com um amplo portfélio de servigos elaborado para seu bem-
estar: restaurantes e bares de nivel internacional, servigos de quarto e de praia, lavanderia,
butiques, farmacia, posto médico, saldo de beleza, locadoras de carro, posto bancario e
sistema de seguranga proprio. Seu mix de servigos, valoriza a diversidade.

Com uma concepgdo arquitetOnica-urbanistica inovadora, O Costdo do
Santinho Resort em Floriandpolis, ocupa uma area de 1 milhdo de m?, sendo 500 mil m? de
Mata Atlantica preservada, tendo como uma de suas metas principais, fazer com que o
héspede venha ao empreendimento e encontre tudo o que procura, ou seja, tranqiiilidade e
comodidade em sua estada.

No que diz respeito ao posicionamento do empreendimento Costio do
Santinho Resort na estrutura de mercado, esta serd realizada em relagdo a duas
fundamentag@es tedricas: a dtica neoclassica e a otica competitiva.

Como o modelo de Porter foi elaborado para analisar 0 comportamento da
industria, este foi também adaptado para o estudo de servigos, de modo a investigar o
comportamento do empreendimento Costio do Santinho Resort frente as cinco forgas

competitivas.
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CAPITULO 1l

3 - O POSICIONAMENTO DO EMPREENDIMENTO COSTAO DO SANTINHO
RESORT NO SEGMENTO DE RESORTS

3.1 As estruturas de mercado de segmento de Resort:

Para facilitar a compreensdo durante a analise das forgas competitivas de
Porter é importante a classificagdo da empresa segundo a estrutura de mercado.

O que se deseja nesta analise € posicionar o Empreendimento “Resort Costido
do Santinho” dentro das diferentes tipologias de mercadp. Para isto, seréo estudadas duas
formulagdes, a otica neoclassica proposta por Stackelberg (1934) e a 6tica competitiva de
Guimaries (1982). ’

Segundo Stackelberg, as estruturas de mercado diferenciam-se basicamente
pelas seguintes caracterisitcas:
- quantidade de vendedores € compradores atuando no mercado;
- natureza da mercadoria ou fator de producdo (homogéneo ou
diferenciado).

Frente a estas caracteristicas gerais ter-se-4 quatro tipos de mercado:
concorréncia perfeita, monopdlio, concorréncia monopolistica e oligopolio. O
enquadramento destes tipos de empreendimento, nestes tipos de mercado vai depender das

caracteristicas especificas de cada um em particular.

O mercado de concorréncia perfeita, pode ser subtendido como o “regime
de mercado em que grande nimero de vendedores, de habitos flexiveis, se defronta com

grande numero de compradores igualmente de habitos flexiveis, realizando transa¢des de
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compra e venda de produtos e/ou servigos homogéneos, ndo havendo a possibilidade de

nenhum dos agentes conduzir o mercado” (Gardfalo, 1985, p.360).

Nesse modelo de mercado, cada agente econdmico € tdo pequeno que nio
pode exercer influéncia perceptivel ao preco. O produto ¢ homogéneo, sendo perfeitamente
substituto entre si. H4 uma livre mobilidade de todos os recursos. As novas empresas
podem entrar e sair de uma atividade sem dificuldades e todos os agentes econémicos

gozam de completo conhecimento sobre o mercado.

As condi¢gGes de existéncia do mercado s3io: atomizagdo do mercado,
produtos homogéneos, principio da indiferenga, transparéncia do mercado, livre mobilidade
dos agentes, dos produtos e dos recursos produtivos, igualdade dos custos de transportes € a

divisibilidade dos produtos e fatores produtivos.

O mercado de monopdélio pode ser caracterizado como sendo “a estrutura
de mercado, onde somente um vendedor € responsavel pela totalidade da oferta de um
produto ou de um servigo, que ndo possui sucedaneos; produtos ou servigos estes que, em

dado momento ¢ oferecido a um Gnico preco de mercado”. (Garofalo, 1985, p.525)

Numa visdo mais clara, conforme Ferguson (1982, p. 366), um monopdlio

existe quando ha apenas um produtor no mercado, nfo existindo concorrentes ou rivais

diretos. Contudo, as politicas de um monopolista podem ser contidas pela concorréncia
indireta de todos os bens, pelo orcamento dos consumidores, por bens substitutos
razoavelmente adequados e através da ameaca da concorréncia potencial, se a entrada no
mercado se tornar possivel. Existem barreiras de entrada de novas firmas através de marcas
e patentes, licenga governamental, economias de escala, tamanho do mercado e politica de

pregos.

O mercado de concorréncia monopolistica, embora apresente como a

concorréncia perfeita, uma estrutura de mercado em que existe um namero elevado de
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empresas, a concorréncia monopolistica (também chamada de concorréncia imperfeita),
caracteriza-se pelo fato de que as empresas produzem produtos diferenciados, embora
substitutos proximos. Trata-se, assim, de uma estrutura mais proxima da realidade que a
concorréncia perfeita, onde se supde um produto homogéneo, produzido por todas as

empresas.

Nesta estrutura, cada empresa tem certo poder sobre a fixa¢io de pregos € a
existéncia de substitutos proximos permite aos consumidores alternativas para fugirem do

aumento dos pregos.

A diferenciagfio de produtos pode dar-se por caracteristicas fisicas, pela
embalagem ou pelo esquema de promogdo de vendas (propaganda, atendimento,

fornecimento de brindes, manutengdo, etc).

Uma outra caracteristica importante € que nesta estrutura existe uma
independéncia de agdes dos agentes, ou seja, as agdes de um agente ndo exercem influéncia

sobre as decisdes dos agentes concorrentes.

Segundo Fergunson (1982, p.368), esta estrutura de mercado € caracterizada
pela diferenciagdo do produto, onde um grande numero de empresas de pequeno porte
concorrem entre si. Cada produtor de um produto diferenciado se comporta de maneira a

maximizar o lucro. Nio existe barreiras de entrada para outras firmas.

O mercado de Oligopélio, deve ser entendido como todo o mercado de
produtos finais ou de servigos, homogéneos ou diferenciados, em que um pequeno namero
de vendedores, concorrentes rivais entre si, controla a maior parte, ou a totalidade da oferta

desses produtos e/ou prestagdo desses servigos. (Gardfalo, 1985, p.459)

Uma caracteristica importante desta estrutura ¢ a incerteza e a
interdependéncia de agles da parte dos vendedores. Os oligopolistas ndo possuem
concorrentes simples € sim, concorrentes rivais. As firmas estdo profundamente

interessadas em tomar conhecimento do que suas rivais julguem que elas estejam pensando,
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em conhecer os planos e as possiveis agGes dessas firmas antagonistas. Quanto maior for a
rivalidade entre as firmas oligopolistas, mais necessario serd acompanhar o comportamento

e o procedimento das empresas concorrentes.

Assim sendo, de acordo com as caracteristicas de mercado citadas
anteriormente, no segmento de resorts, 0 empreendimento “Resort Costdo do Santinho” se

aproxima da estrutura de mercado de oligopolio.

Este enquadramento se da pelo fato de existirem no mercado do segemento
de resorts, um pequeno numeros deste tipo de empreendimento. Os servigos oferecidos sdo
diversificados (passeios ecoldgicos pela Mata Atlantica, museu arqueoldgico ao ar livre,
etc), cada empresa vai fixar seus pregos depois de acompanhar o comportamento € o
procedimento das empresas concorrentes, existindo grandes barreiras a entrada, devido ao
grande investimento que serd necessario para este tipo de empreendimento € as agdes dos
agentes sdo dependentes, ou seja, a agio de um agente exerce influéncia nas decisdes dos
agentes concorrentes, porque cada agente vai tentar diversificar para tornar seu

empreendimento mais atraente que 0s outros.

Quanto a classificagdo dos mercados pela dOtica competitiva de Guimaries

(1982), na qual agrupa as empresas ndo mais pelo namero de firmas ou natureza das

mercadorias, mas sim baseado no tipo de competigio (por preco ou diferenciacdo dos
servigos), as industrias podem ser classificadas em: industria competitiva, industria
competitiva diferenciada, industria oligopolista homogénea e industria oligopolista
diferenciada.

Principais caracteristicas da indistria:

Na indistria competitiva, a competicdo se da através dos pregos, ndo

existindo diferenciagdo dos produtos. H4 um grande nimero de firmas no mercado, ndo
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existindo barreiras de entrada a novas firmas. As firmas com custos mais elevados sdo

firmas pequenas ¢ apresentam uma taxa de lucro ligeiramente superior a zero.

Ja na indistria competitiva diferenciada a competicdo se da através dos
pregos e diferenciagéo dos produtos. Existe um grande ntimero de firmas no mercado, ndo
havendo barreiras 4 entrada de novas firmas. As firmas grandes podem aumentar sua
participacdo no mercado através de cortes de precos, diferenciagfio dos produtos e esforgo
de vendas, que ndo podem ser acompanhados por pequenas firmas, onde muitas vezes estas

sdo expulsas do mercado.

No oligopélio homogéneo nio ocorre competicio nem por preco nem por
diferenciagdo. HA poucas firmas no mercado. Existem barreias & entrada, como também
significativos diferenciais de custos, refletidos em economias de escala. As firmas com
custos mais elevados tem taxas significativas de lucro e apresentam certa resisténcia

financeira. As firmas apresentam interdependéncia de comportamentos e decisdes.

E no oligopdlio diferenciado, ndo existe competigdo através de precos mas
sim por diferenciagdo dos produtos. Elevado nivel de concentragdo da indistria e existéncia
de barreiras a entrada. Como ndo utilizam a variagiio dos pregos como mecanismo de

competi¢do, recorrem ao esforgo de vendas e diferenciagdio para aumentarem a participagio

no mercado. O processo de diferenciagdo do produto viabiliza margem e taxa operacional

de lucros mais elevados que o oligopodlio homogéneo.

De acordo com a classificagdo de Guimardes (1982), no segmento de resorts,
o empreendimento “Resort Costdo do Santinho” identifica-se com a industria oligopdlio
diferenciado, pois nesta estrutura hd um pequeno niimero de empresas concorrentes, pois ha
concentragdo da industria, ha competi¢do através de diferenciagdo de servigos prestados e

de esforgo de vendas e existem barreias a entrada.
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3.2 O posicionamento do empreendimento Costdo do Santinho Resort perante as cinco

forcas competitivas do segmento de resort na Grande Florianépolis:

Segundo Porter (1991), o determinante fundamental da rentabilidade de uma
empresa ¢ a atratividade da indastria. A estratégia competitiva deve surgir de uma
compreensdo sofisticada das regras da concorréncia que determinam a atratividade de uma
industria. A meta final da estratégia competitiva é lidar com estas regras ou modifica-las
em favor da empresa.

Em qualquer industria que produza um produto ou um servigo as regras da
concorréncia estdo englobadas em cinco for¢as competitivas: a entrada de novos
concorrentes, a ameaga de produtos substitutos, o poder de negociagdo dos fornecedores, o
poder de negociagdo dos clientes e a rivalidade entre os concorrentes existentes.

A eficacia coletiva destas cinco forgas competitivas determina a habilidade das
empresas em uma industria para obterem em médias taxas de retorno sobre o investimento
superiores ao custo de capital. As cinco forgas competitivas determinam a rentabilidade da
indistria porque influenciam os pregos, os custos e o investimento necessario das empresas.
A eficacia destas forgas varia de industria para induastria, podendo modificar-se & medida
que cada industria evolui.

Desta forma, a andlise das for¢as competitivas consiste na busca de uma melhor
posigio para a empresa, para que a mesma possa defender-se das ameagas das forgas ou
influencia-las em seu favor. Contudo, isto € o que objetiva a estratégia competitiva.

No entender de Porter (1991, p.23):

u

. a chave para o desenvolvimento de
uma estratégia competitiva é pesquisar em maior
profundidade e analisar as fontes de cada forga’.

Logo, as empresas devem conscientizar-se de que a concorréncia ndo esta limitada
aos participantes estabelecidos. Clientes, fornecedores, produtos substitutos € os entrantes

sdo todos concorrentes para as empresas na industria.
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3.2.1. Ameaca de entrada

Segundo Porter, (1991, p.25):

[4
.

novas empresas que entram para uma
industria trazem nova capacidade, o desejo de
ganhar parcela de mercado e freqientemente

recursos substanciais.”
As empresas entram em uma industria porque elas percebem as
oportunidades de crescimento e lucros que superam os custos de entrada. Como resultado,
os pregos podem cair devido ao aumento da demanda por insumo, consequentemente, os

participantes terdo uma reducdo na rentabilidade de suas empresas.

A entrada de novos concorrentes vai depender das barreias de entrada
existentes em conjunto das reagdes por parte dos concorrentes ja estabelecidos. Quando as

barreiras de entrada sdo baixas a possibilidade de entrada de novos concorrentes € grande.

Segundo Porter (1991), as principais barreiras a entrada que definem a

pressdo competitiva sdo:

a) Economias de Escala: sdo declinios nos custos unitarios de um produto
a medida que o volume absoluto por periodo aumenta. As economias de escala podem estar
presentes em quase toda fungdo de um negécio, incluindo fabricagdo, compras, P&D,
marketing, rede de servigos, utilizagdo da for¢ca de vendas e distribui¢do. Elas detém a
entrada forcando a empresa entrante a ingressar em larga escala e arriscar-se a uma forte
reacdo das empresas existentes ou ingressar em pequena escala e sujeitar-se a uma
desvantagem de custo.

Conforme entrevista realizada no empreendimento Costdo do Santinho
Resort, este apresenta economias de escala, mais forte, no marketing, na mao-de-obra
(permanente e varidvel) e na conservacio ¢ limpeza.

Como se trata de um empreendimento de nivel internacional, é necessario
para este tipo de empreendimento possuir uma méo-de-obra permanente especializada, ja

que o empreendimento atrai durante o ano muitos congressos € competigdes nacionais €
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internacionais. Por isso, a necessidade de um quadro de pessoal especializado permanente,
porque, se for dispensar o pessoal na baixa temporada, ou seja, no inverno, ¢ for recontratar
no verdo, podera ficar sujeito a nio encontrar mio-de-obra qualificada. Por isso, se o
empreendimento apresentar um maior fluxo de hdspedes € eventos no hotel, obterd
economia de escala, no que se refere a mao-de-obra.

O setor de marketing, ¢ outro item onde a economia de escala estd presente,
ou seja, o empreendimento tem que estar, f\'reqiientemente, sendo divulgado na midia, por
exemplo, em jornal, revistas, internet, TV, parceriés com agéncias de viagens; assim
conseguira trazer para o seu empreendimento um maior nimero de hospedes e congressos,
gerando, com isso, um aumento de sua receita em relagdo ao gasto desprendido em

marketing, portanto, existindo economia de escala.

TABELA 1 - Economia de Escala

- Ameaca a entrada resposta

No que se refere a barreira a entrada; ha existéncia de economia de escala na empresa, ou
seja, declinio nos custos (fixos ou varidveis) unitarios dos custos fixos ou operacionais, a
medida que ha maior nimero de hospedes no hotel?

Em qual setor de sua empresa a economia de escala esta mais presente:
Conservagio € lIMPeZa..........ccccoeiiimriiiiiiecece e e X
Lavaglo de TOUPA. ..ot
ReStaUrante. ........ .ot s
Mio-de-Obra (permanente € varidvel)...................coocooeeeeiiiniiceeeeeeene X
Quadra de tenis............ccoiiiiiiee e
PASCINA. ...coeteiniieeiieeiee ettt e ettt eaeeeaae e e e s e e st e eseseaseereeeneenseeneeas
Informatizagfo.................c..coveeens ettt eareeeareeaareeerteaattsaateteentearteansseaeseannaaas
MATKEHNE. ..ottt e eneen X

Fonte Pesquisa direta realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

NN B LN =

b) Diferenciacio do produto: A empresa que possui diferencia¢io €
aquela que tem marca identificada ou desenvolveu algum sentimento de lealdade em
relagdio a seus clientes. A diferenciagéio origina-se de esforgos no que diz respeito a

publicidade, servigos ao consumidor, diferenga dos produtos, esquema de promogio de
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vendas (propaganda, atendimento, fornecimento de brindes, manuten¢dio, etc) ou
simplesmente por terem entrado primeiro no mercado. A diferenciagdo cria uma barreira de
entrada quando forga os entrantes a efetuarem despesas pesadas para superar os vinculos
estabelecidos com os clientes. Este esfor¢o, em geral, acarreta prejuizos iniciais e
freqilentemente dura um longo periodo de tempo. Estes investimentos na formagéo de uma
marca sdo particularmente arriscados pois nfo tem nenhum valor se a tentativa de entrada
falhar.

No ramo de hotéis, avdge_:_rgmciagig ¢ um fator hnport?nﬁssimo. Cada hotel em
particular utiliza diferenciagdes de diversos tipos € maneiras para criarem um sentimento de

lealdade em seus clientes.

As diferenciagdes se ddo através da prestacio de outros servigos aos hospedes
como por exemplo caminhadas ecologicas, massagistas, piscinas frias e aquecidas,
lavanderia, saldo de beleza, servigo de praia, locadora de carros, salio de jogos, saunas
seca, umida e duchas, butiques e principalmente a qualidade do atendimento que é
fundamental para a sobrevivéncia dos hotéis. Cada hotel, em particular utiliza a
diferenciacdo como um atrativo para os clientes. Desta forma, os clientes, com certeza terdo

preferéncia pelo hotel que melhor atender suas necessidades.

Quanto as barreias de entrada a diferenciag@io exige despesas extras, neste
caso, a empresa entrante provavelmente terd maiores despesas para atrair os clientes das
empresas ja estabelecidas. Geralmente as empresas se instalam e, com o passar do tempo,
dependendo das necessidades ¢ ansiedades dos héspedes as empresas partem para a
diferenciagio. E importante deixar claro que a diferenciagfio fica a critério de cada empresa
sendo que quanto mais atividades ou produtos os hotéis oferecerem melhor serdo as
oportunidades da empresa em atrair mais pessoas ao seu empreendimento. Por fim, a
diferenciagdo cria barreias de entrada para novos hotéis fazendo com que estes tenham

despesas extras na conquista e busca de lealdade dos hdospedes.

Quanto ao empreendimento Costido do Santinho Resort, a diferenciagio é um

fator muito importante para o seu crescimento e estabilidade no mercado. A diferenciagio



25

dos servigos se da, principalmente, pela qualidade do atendimento, conforto de uma
completa infra-estrutura turistica ¢ pela marca do Costdo, que tem no simbolo do
empreendimento, uma das inscrigdes rupestres, que datam aproximadamente 5000 a.C.,
encontradas no sitio, onde o (empreendimento) esta localizado hoje.

O empreendimento aposta na diferenciagdo como sendo um dos fatores chave
para conquistar cada vez mais a fidelidade de seus hospedes, fazendo com que eles fiquem
encantados por tudo o que este tenha a oferecer.

A diferenciagfo cria uma barreira de entrada a futuros concorrentes; isso faz
com que os mesmos tenham maiores despesas na tentativa de atrair turistas e a fidelidade
destes frente aos empreendimentos ja existentes. A opgdo seria que, quanto mais um
empreendimento ofereca servigos e/ou produtos diferenciados e diversificados, este tera

maior oportunidade em atrair turistas €, consequentemente, maior parcela no mercado.

TABELA 2 - Diferenciacio

- Ameacga a entrada resposta

A empresa possui alguma marca identificada ou desenvolveu algum sentimento de lealdade
em seus clientes.

Quais os fatores, e/ou politicas que podem ter levado a algum sentimento de lealdade em
seus clientes™

1. Publicidade...........c.oooiiei e X
2. Servigos @0 hOSPede. ...........ccoovviimiiiiiiiiicicccce e X
3. Diferenciag@o dOS SETVIGOS..........cceeieiriieianiireietieneetee et eteeeeereeeeaeeeeneenas X
4. _DIVerSificagho dOS SEIVIGOS.............crrrirerrevrererereveeeeeeresesessesesnesserssssssssnnons X
5./ Eventos realizado/é .......................................................................................... X
6.—Marca do C05t40'do Santinho RESOTt...............c.cooovoemeeeeeeee e X

Fonte: Pesquisa direta realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

¢) Necessidade de Capital: A necessidade de investir amplos recursos
financeiros a fim de competir gera uma barreira de entrada, notadamente se o capital
necessario em alguma atividade nfio for possivel de recuperagio. O capital pode ser

necessario nfo apenas para as instalagdes, mas também para fatores como crédito ao
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consumidor, estoques ou até mesmo para cobertura dos prejuizos iniciais. O risco de
entrada em uma inddstria ¢ sempre acentuado ¢ a necessidade de grandes investimentos se

reflete no uso de grandes somas de capital.

De acordo com a entrevista realizada no empreendimento Costio do
Santinho Resort, o capital inicial necessario gera barreira a entrada, pelo fato de ser um
investimento muito elevado e de um retorno a longo prazo com o objetivo de competir com
a lider no mercado, ou seja, empresas entrantes irdo se deparar com um empreendimento
que ¢ um dos maiores do pais no seu ramo de atividade, que além de apresentar uma grande
variedades de servigos oferecidos aos hospedes, estd sempre em busca da modernizagdo de

seu empreendimento ¢ bem-estar de seus hospedes.

TABELA 3 - Necessidade de Capital
|- Ameaca a entrada resposta l
O montante de capital necessario para o surgimento e a sobrevivéncia deste tipo de
empreendimento pode constituir-se numa barreira a entrada?

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costido do Santinho — Ago-Out/2000

d) Custos de mudanca: os custos de mudanga sdo custos com que se
defronta o comprador quando muda de um fornecedor para outro, sio custos com novo
treinamento dos empregados, custos com novos equipamentos auxiliares, custo e tempo
para qualificar uma fonte, necessidade de assisténcia técnica, um novo projeto do produto

ou até custos psiquicos por desfazer algum relacionamento.

A presenca de custos de mudanga criam barreiras de entrada pois os recém
chegados precisam oferecer um aperfeigoamento substancial em custo ou desempenho para

que o comprador se decida a deixar um produtor ja estabelecido.

Em relagio ao empreendimento Costdo do Santinho Resort, este apresenta

custo de mudanga no que se refere a inovagdes. O empreendimento estd sempre em busca
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de novas inovagées, tanto em termos de servigos como também com o jogo arquitetdnico,
que privilegia a vista para o mar. O objetivo do empresario é fazer com que os hospedes, ao
se hospedarem no hotel, possam interagir com o verde em todos os recantos do resort.
Quanto aos custos com fornecedores, a mudan¢a de um fornecedor para
outro ndo acarretara em prejuizo para o empreendimento, pois com a abertura do mercado,
se 0 empreendimento ndo se sentir satisfeito com o prego e a qualidade do produto a ser
ofertado por determinado fornecedor, este tera a possibilidade de recorrer a outros
fornecedores. Em relagdo aos custos com treinamentos de funcionarios, o empreendimento
emprega hoje mais de 200 funcionarios, todos especializados, que sdo regularmente
treinados para as fungGes e para as quais sdo promovidos varios cursos de aperfeicoamento,
visando a qualidade total no atendimento aos hospedes e no relacionamento humano e
profissional. Estes custos ndo acarretam prejuizo para o empreendimento, uma vez que sdo
considerados um investimento a longo prazo, no que diz respeito a um bom atendimento e,

consequentemente, a fidelidade dos hdspedes pelo empreendimento.

TABELA 4 — Custos de mudanc¢a

|- Ameaca a entrada resposta

Quais os custos de mudanga, suficientes para se constituir uma barreira a entrada de
possiveis concorrentes?

Custos ao mudar de fornecedor (alimentos, equipamentos de lazer...)................ X
Custos com novo treinamento dos empregados..............ccoevvevevceeeceneiveceeceeennn. X
Custos com novos equipamentos aUXiIares...............ccooveieriiicieeeereieeeieesnenna

Custos pela necessidade de assiStencia............cccoevviviieveeeiiiieceeeeereeen

Outros

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

VoW

e) Acesso aos canais de distribui¢cio: uma barreira de entrada ¢ criada pela
necessidade da nova entrante assegurar a distribui¢do para o seu produto. Visto que os
canais de distribui¢do logicamente j4 sdo atendidos pelas empresas estabelecidas, a empresa
novata precisa persuadir os canais a aceitarem seu produto por meio de descontos de prego,
verbas para publicidade e coisas semelhantes, 0 que reduz o lucro. Quanto mais limitados
os canais de distribui¢io e quanto maior o controle dos concorrentes existentes mais dificil

sera a entrada na induastria.
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Em relag@o ao empreendimento Costdo do Santinho Resort, além de possuir
uma agéncia de turismo de um alto nivel, ou seja, uma boa prestagdo de servigo, tanto para
héspedes nacionais ou estrangeiros que se hospedam no hotel; o empreendimento
apresenta uma das redes de reserva espalhada em 6 continentes do mundo, tendo, assim,
hospedes durante o ano todo. Constituindo, dessa maneira, uma barreira a entrada de novo
concorrentes, ja que, 0 novo entrante precisaria persuadir os canais, agéncias/operadoras de
turismo e grandes campanhas de publicidade, com um excelente servigo € uma
diversificagdo destes.

f) Desvantagens de custos independentes de escala: as empresas
estabelecidas muitas vezes possuem vantagens de custos impossiveis de serem igualadas
pelas entrantes potenciais, qualquer que seja seu tamanho € as economias de escala obtidas.
As vantagens mais criticas sdo fatores como:

. Tecnologia patenteada ou marca: Quanto ao empreendimento Costio
do Santinho Resort, este nfio apresenta nenhuma tecnologia patenteada.

o Acessos Favoraveis as Matérias-primas: Neste caso, € 0 acesso que o
empreendimento tem na aquisi¢do de todos os seus produtos e servigos oferecidos frente
aos fornecedores, para oferecer aos seus hospedes um servigo de melhor qualidade. Em
relacéio ao Costdo do Santinho Resort, este tem facil acesso na obtengdo de produtos, como:
géneros alimenticios e bebidas para seus restaurantes ¢ bares de nivel intemacional, e
dispde de servigos como, uma locadora de carros, servigos de saldo de beleza, lavanderia
para lavar a roupa de cama usada pelos hospedes no seus apartamentos € outras matérias-
primas, fazendo com que nesses servigos tenha custos menores do que fosse contratar de
outra empresa.

. Localizagdes favordveis: este ¢ um fator importante para o
empreendimento do Costdo do Santinho Resort. Por estar localizado na praia do Santinho,
em Floriandpolis, uma praia de natureza quase intocavel, cercada por dunas e areas virgens
de Mata Atlantica, reunindo num s6 lugar a privacidade e a seguranga de um condominio
fechado com o conforto e servigo de um hotel padrido cinco estrelas, leva vantagens em
relagdo a novos empreendimentos que pretendem ingressar neste mercado pois estes terdo

custos na escolha de uma localiza¢io adequada.
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TABELA 5 — Desvantagens de custos independentes de escala
- Ameaca a entrada resposta

Durante o tempo em atividade, a empresa criou alguma tecnologia ou marca, que possa
ocasionar uma barreira de entrada para outros empreendimentos?

Lo SIM e X

2. N et ettt st er et et

A empresa tem acessos favoraveis na compra de seus produtos junto aos fornecedores?
Lo SNt X

2. N0 ettt sttt a s anens

| T 11 « DOUUUUUUURUUUUO OO SRS U RO RSORUSPURRRRRSU

A localizagio da empresa pode representar vantagens no que diz respeito a fatores
locacionais dificeis ou impossiveis de serem comparados as possiveis empresas entrantes?
Lo SHML ittt e X

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

Para os proximos anos, o empreendimento tem como um dos seus principais
objetivos trazer cada vez mais conforto, tranqiiilidade e uma melhor infra-estrutura aos seus
hospedes, com a construgdo das Vilas de apartamentos que estdo faltando ao projeto inicial,
com localizago cada vez mais privilegiada no empreendimento, buscando sempre a

harmonia entre 0 homem e a natureza.

. Curva de aprendizagem ou experiéncia: seriam declinios nos custos a
medida que a empresa acumula maior experi€ncia. Os declinios nos custos com a
experiéncia sdo mais significativos em negocios envolvendo alto grau de participagdo de
mao de obra desempenhando tarefas complicadas € ou operagdes de montagens complexas,
ou seja, a curva de aprendizagem ou de experi€ncia ¢ mais observada na area de producio.
No que se refere a0 Costio do Santinho Resort, pode-se observar uma curva de

aprendizagem no setor de restaurantes, onde o pessoal que trabalha, principalmente na
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cozinha tem que ter um alto grau de experiéncia tanto em preparagdo de diversos tipos de
pratos € a quantidade exata de cada item de comida que compde um prato, por se tratar de
um empreendimento de porte internacional, com varios costumes alimentares (regides ) dos

héspedes que frequentam o Resort.

TABELA 6 — Desvantagens de custos independentes de escala
- Ameaca a entrada resposta

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

. Politica governamental: o governo pode limitar ou até¢ impedir a
entrada de novas empresas em uma industria através de controles de licenga de
funcionamento, restricdo ao crédito, limites ao acesso a matérias primas, etc. Quanto ao
empreendimento Costdo do Santinho Resort, este se defronta com restricdes
governamentais em relagdo a preservagdo da Mata Atlantica, que se faz necessaria, onde
estd inserido o hotel e, também, ao investimento necessario que novos entrantes terdo que
fazer para que nfio degradem ao meio ambiente, por exemplo, jogue poluigdo (sanitaria) ao

mar.

g) Retaliacio prevista: as feagﬁes dos concorrentes existentes frente aos
novos entrantes podem influenciar a ameaca de entrada. Se ¢ esperada uma resposta
rigorosa dos concorrentes j4 estabelecidos para tornar dificil a permanéncia dos recém
chegados, a entrada pode ser fracassada. As condi¢gdes que assinalam uma forte
possibilidade de retaliag@o sdo as seguintes:

e Um passado de vigorosas retaliagdes aos entrantes.

e Empresas estabelecidas com recursos substancias: (excedente de caixa,

capacidade de contrair empréstimos ndo exercitada, excesso de
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capacidade de produgido para necessidade futuras, grande equilibrio com

os canais de distribuicdo ou clientes, etc).

e Crescimento lento da industria: o que limita a capacidade da industria de
absorver uma nova empresa sem deprimir as vendas e o desempenho

financeiro das empresas estabelecidas.
Em relagiio ao empreendimento Costdo do Santinho Resort, esse tipo de
barreira a entrada ndo foi observado, devido que, pelas caracteristicas deste tipo de

empreendimento, nfio havia outro empreendimento deste porte, que pudesse afeta-lo.

TABELA 7 - Retaliagao prevista

[ - Ameaca a entrada resposta
Em relagdo as empresas existentes foram observadas retaliagdes quando da implantagio de
seu empreendimento?
Lo St ns
2. NEO.cee ettt ettt ettt e b e ae e s enee X

No local onde se situa o empreendimento (bairro), existe a possibilidade do surgimento de
outra empresa, sem reduzir o desempenho financeiro do Costdo do Santinho Resort?
L S e

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

3.2.2. Rivalidade entre os Concorrentes

A rivalidade em uma industria ocorre porque um ou mais concorrentes
percebem a oportunidade de melhorar sua posigdo. Na maioria das indistrias os
movimentos competitivos de uma firma t€m efeitos notaveis em seus concorrentes. A
interdependéncia na industria faz com que a cada a¢fo de uma empresa corresponda a uma
reagdo de outra. A dependéncia do conjunto de empresas de uma industria pode levar a
conseqiéncias agradaveis ou ndo. Agradaveis se for uma batalha onde aumente a demanda

para a industria como um todo e nociva se levar, por exemplo, a uma guerra de pregos onde



32

todas as empresas sairdo perdendo. Muitas vezes os movimentos competitivos podem

incitar a retaliag#o.

TABELA 8 — Anilise da Concorréncia
| - Rivalidade entre os concorrentes existentes resposta
O empreendimento, frente ao concorrente, € considerado um empreendimento de:
1. Pequeno POrte.........cccouiiiiiiiiinieieeeeee e
2. MEIO POTEC.......ooieiceece e
3. Grande POTLe..........ccoeviiiieieieieieteeeceet e X

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

A nivalidade ¢ conseqiiéncia de varios fatores estruturais como:

a) Concorrentes numerosos e bem equilibrados: quando ha um grande numeros
de empresas, pode haver dissidéncia na industria, porém, algumas empresas acreditam que
podem fazer movimentos sem serem notadas. Quando ha um pequeno numero de empresas,
ou seja, quando a industria € concentrada, sdo poucos os enganos quanto a forga. O lider ou
os lideres podem impor disciplina, assim como desempenhar um papel coordenador na

industria através de meios como lideranga de pregos.

TABELA 9 — Empresas concorrentes no mercado
l- Rivalidade entre os concorrentes existentes resposta 1
A participagdo no mercado de servigos oferecidos, semelhantes ou iguais, ao de seu
empreendimento ¢ determinado por:
1. MUitas €MPIESAS. .......ccevieuieririricrcrieie ettt eee e ens
2. POUCAS EIMPIESAS.......cuviitieeiiniieeireireeteveeeeeieste st eneeeteeae e e eee e eeeenennenns X

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costéio do Santinho — Ago-Out/2000

b) Crescimento lento da industria: “ O crescimento lento da indistria transforma
a concorréncia num jogo de parcela de mercado para as empresas que procuram expanso”.
(Porter, 1991, p.35). O demorado crescimento de uma industria produz uma guerra por
parcela de mercado, e quando o crescimento da indistria ¢ mais rapido, a empresa cresce

junto com a indastria.
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TABELA 10 - Crescimento do Setor
|- Rivalidade entre os concorrentes existentes resposta J
Ao longo desses onze anos, como pode ser considerado o crescimento do setor no qual esta
inserido o empreendimento?

Lo RAPIAO.....ooeeee et
2. MOAEIAAO. ... e e
3. LOIIEO. .o e aa e X

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000

¢) Custos fixos ou de armazenagem altos: “Custos fixos altos criam fortes
pressdes no sentido de que todas as empresas satisfagam a capacidade, o que muitas vezes
conduz rapidamente a uma escalada nas redugdes de pregos quando existe excesso de
capacidade” (Porter, 1991. P.35). Uma situagio préoxima ¢ aquela em que o produto, uma
vez produzido, seja muito dificil ou muito dispendioso para ser mantido em estoque.
Neste caso, as empresas estardo vulneraveis a tentagio de abaixar os pregos de modo a
assegurar as vendas.

De acordo com o questionario aplicado no empreendimento, este apresenta
custos fixos muito elevados e dispendiosos, devido a necessidade de manter o seu quadro
de pessoal especializados na ativa, porque dispensando boa parte do pessoal num periodo
onde haja menor fluxo de turistas, fica sujeito, quando chegar a um fluxo maior de turistas,
ter perdido o pessoal que tinha dispensado por outro servigo, tendo um custo maior se tiver
que contratar outro funcionario e investir em seu treinamento. Outro item, que mantém os
custos fixos elevados € a conservagio ¢ limpeza do empreendimento, ou seja, estar com 0s
apartamentos, quadra de ténis, piscinas, saunas, quadras de paddle, campo de futebol e

outros sempre bem conservados, para estar sempre tudo arrumado para receber os

hospedes.
TABELA 11 — Custos fixos
|- Rivalidade entre os concorrentes existentes resposta J
Com relagdio ao empreendimento, os custos fixos sdo considerados altos?
L SEM ettt ettt ettt ene et eaeeean X
2. NBO. ettt e nt et e ta e tt e st eae e s e esteeate et aannean

Fonte: Pesquisa realizada no Resort Costido do Santinho — Ago-Out/2000
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d) Auséncia de diferenciacio: a diferenciagdo cria um sentimento de lealdade no
cliente 0 que gera um isolamento contra a concorréncia. Por outro lado, a auséncia de
diferenciagdo faz com que o cliente compre baseado em grande parte no prego e no servico,

o que vem resultar em competitividade entre as empresas na inddstria.

TABELA 12 — Diferenciacio

l - Rivalidade entre os concorrentes existentes respostas

A concorréncia do setor (turismo de lazer e de negdcios) se da através de:

1. Prego da dilria..........cccooviiiiiniieiiieieeee et
2. PromogOES € EVENLOS. .......ccoereereieierieeieticseieeeeaeeaceeeessesesseeseessesbesaeeseneesens
3. Diversificagfo dOS SETVIGOS.........uiriieieieieieieeeieeeeie et et eeeeneas X
4. Diferenciacfo doS SEIVIGOS..........c.eevieuicueieietieiieceeeteeeeeeeeeee et sve e X
5. Qualidade no atendimento...................ocoovviiiiiiiieciccr e X
6. Marketing............ooovveiiiiiiieeeeeeee e X

Quais as estratégias utilizadas abaixo pela empresa, para permanecer no patamar em que
esta frente a um possivel concorrente?

1. Concorré€ncia de PreCOS.........ceviieruieieieiieieeieie e e et eae s
2. Qualidade no atendimento................cccoeeiiiiiieiiiiii e X
3. Diferenciag@io dos servigos oferecidos................ccoooevvieviecreeiceeireeecere e X
4. Diversificagdo dos servigos oferecidos............c.ooouvvvvevereviieceieieeeiceeeee e X
5. Marketing........coovoimiioeiiiiiicee et X
6. Promogdes € eventos na baixa temporada................cccooeeeieeneiiiieieieceenn. X

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

e) Barreiras de saidas elevadas: “Barreiras de saida sdo fatores econdmicos,
estratégicos € emocionais que mant€ém as companhias competindo em atividades mesmo
que estejam obtendo retornos baixos, ou até negativos sobre seus investimentos™ (Porter,
1991, p.37).

Algumas empresas operando em prejuizo nio abandonam a industria na esperanca
de conseguir o retorno do seu investimento, neste caso, continuam na industria contribuindo

para aumentar a rivalidade existente.
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TABELA 13 — Barreiras de saida
[- Rivalidade entre os concorrentes existentes resposta |
Dentro do setor existem barreiras de saida elevadas, ou seja, fatores econdmicos,
estratégicos € emocionais que mantém a empresa competindo mesmo que esteja obtendo

retornos baixos ou até negativos sobre seus lucros?
L Sttt et nr s X

Em que situagfio a empresa se enquadra?

1. Barreiras de entrada baixas e saida baiXas...............cccoovvieiveieiiiiiiieiieeeee
2. Barreiras de entrada altas € saida baixas..............ccoocoeveeeiiiiiiecieeeeeen,
3. Barreiras de entrada baixas € saida altas...................ccooevveiieiciiiicieeiee,
4. Barreiras de entrada altas e saidas altas....................cccooeiieiiiieceiieeeeeen. X

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

Como ja foi visto no item 2.5, estes tipos de empreendimentos (resort) participam da
estrutura de mercado de oligopdlio, onde a competi¢do ocorre pela diferenciagdo dos
servigos € pregos praticados pelas empresas, ou seja, cada empresa vai fixar seus pregos
depois de acompanhar 0 comportamento € o procedimento das empresas concorrentes,
existindo grandes barreiras a entrada, devido ao grande investimento que sera necessario
para que este tipo de empreendimento e as agbes dos agentes sejam dependentes, ou seja, a
acdo de um agente exerce influéncia nas decises dos agentes concorrentes, porque cada
agente vai tentar se diversificar para se tornar mais atraente que oS outros

empreendimentos.

No caso do Costio do Santinho Resort, as barreiras de saida também sdo
consideradas altas, principalmente pelo fato de que os custos fixos para manter o
empreendimento sdo altos, como, por exemplo, a manutengdo do empreendimento, em
termos de empregados, luz, 4gua, conservagio dos apartamentos, quadra de ténis, piscina €
outros itens dessa natureza.

A rivalidade entre este tipo de empreendimento (resort) é marcante no que se refere
a busca e lealdade dos clientes. Neste caso sdo observadas taticas como promogdes,
diferenciagdo dos servigos, diversificagéo dos servigos, precos € qualidade do atendimento

como pontos principais da concorréncia.
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No caso do empreendimento Costdo do Santinho Resort, este procura sempre
oferecer uma série de servigos que vdo garantir a tranqiiilidade e a comodidade da estada
dos hospedes. Isto faz com que o turista que se hospeda no Costio sempre se dirija
primeiramente a este empreendimento por saber que encontrard uma melhor estada. Além
disso, o empreendimento utiliza o trabalho de marketing para deixar claro aos seus
hdspedes a sua preocupagio com eles. Com esta tatica os hospedes tornam-se mais intimos

da empresa e consequentemente tornam-se mais leais.

Quanto & qualidade do atendimento, os hospedes recebem atendimento
personalizado, ou seja, a empresa passa a conhecer mais profundamente seus héspedes e o
gosto de cada um em particular, deixando-os cada vez mais intimos e satisfeitos com o

trabalho da empresa.

Seja qual for o estilo de quem fica no Costdo do Santinho Resort, este oferece as
melhores opgdes de lazer: caminhas ecoldgicas, quadras de ténis, quadras de paddle, quadra
poliesportiva, campo de futebol, piscinas frias e aquecidas, hidromassagem, sala de
ginastica, aparelhos de musculagdo, saunas seca, imida e duchas, saldo de jogos, recreagdo
para adultos e criangas e massagistas, estas sdio tdticas para continuar sendo um dos
melhores do Brasil, sendo que estas sdo observadas em quase todos os empreendimentos
concorrentes no que se refere a busca do turista, tornando assim a competigdo cada vez

mais acirrada.

3.2.3 Pressio dos Produtos Substitutos

Todas as empresas estdo competindo, em sentido amplo, com produtos substitutos,

pois quanto mais interessante for o pre¢o do substituto, mais ameagado estara o lucro do

setor.
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A identificag@io de um produto substituto ¢ feito através de pesquisa onde se procura
identificar outros produtos que possam desempenhar a mesma fungdo que o produto do

setor.

Quanto mais atrativo o produto substituto, maior sera a pressdo sobre os lucros da
industria. Neste caso, como afirma Porter (1991):

“ ...quanto mais atrativa a alternativa de preco

desempenho  oferecido  pelos  produtos

substitutos, mais firme sera a pressdo sobre os

lucros da indastria”.

Assim, os produtos substitutos podem comprometer a rentabilidade da industria,

principalmente se forem bem aceitos pelos consumidores.

TABELA 14— Produtos Substitutos

[- Ameaca dos produtos substitutos resposta

Existem servicos de hotelaria substitutos que possam concorrer com a sua no mercado
local, regional ou nacional?
L SNttt ettt ettt r et aeene et e ae et et eneeneennane s eanens X

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

Em termos de regido da Grande Floriandpolis, pode-se considerar alguns
empreendimentos como servigos de hotelaria substitutos, Aguas Momas Palace Hotel ¢
Caldas da Imperatriz, mas que ndo s@o concorrentes, por estarem abaixo do nivel padrio do
Costio do Santinho Resort, porque um dos aspectos mais importantes para este tipo de
empreendimento sdo a praia € a maior diversidade possivel de atrativos dentro do resort.
Mas em termos de nivel nacional, ha varios megaresorts no Nordeste, que sdo importantes
concorrentes, em relagdio a servigos de hotelaria substitutos, para o empreendimento em

questio.
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Para o empreendimento, o marketing, a inovagio, a diferenciago e a diversificagdo
dos servigos prestados pelo resort, sdo fatores que merecem mais atengdo do que a variavel
preco, uma vez que os hospedes estdo em busca de inovagdes em todos os segmentos, para
satisfazer suas necessidades, ndo se importando em pagar mais por um servigo de melhor
qualidade.

TABELA 15 - Produtos Substitutos
I- Ameaca dos produtos substitutos resposta ]
Que tipos de politica 0 empreendimento utiliza para concorrer frente aos outros hotéis,
resorts:

| DR & (= XU O U USRS

2. MarKE NG, ..ottt ettt sttt naareeaneaeen X
3. Maior disponibilidade de servigos.............cccovieviiiiiiiiiiieeee e X
A, TNOVAGHO. ... ..ooiiieiite et et e e e et e et e e e e nae e et e ene e et e e et e eneeseneeeananes X
5. Diferenciagfo de SEIVIGOS. ..........cooviiiiiieieieeeieeee et X

O empreendimento ¢ obrigado a seguir os precos praticados pelos concorrentes?

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

3.2.4. Poder de Negociagio dos Clientes:

Os clientes ou consumidores, dependendo da importincia relativa de suas
compras, podem exercer uma influéncia muito grande na indastria, forgando os pregos para
baixo, exigindo qualidade no produto ou melhores servigos, podendo até comprometer a
rentabilidade da industria.

Segundo Porter, o poder de negociagio dos clientes depende das seguintes
circunstancias:

a) volume de compras ou grau de concentragiio: o cliente é poderoso
para uma empresa quando adquire grandes volumes em relagio as vendas totais, podendo
muitas vezes influenciar nos precos, prazos e descontos, reduzindo assim a rentabilidade da

industria. No que diz respeito ao empreendimento Costdo do Santinho Resort, os hospedes
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e agéncias de turismo, em geral, sdo bastante numerosos e dispersos, ndo afetando

isoladamente grande parte da locagido do hotel sobre as locagdes totais.

TABELA 16 - Grau de concentracéo dos clientes
|- Poder de negociacio dos clientes resposta ]
Por se tratar de uma empresa que possui uma agéncia de turismo dentro do prdprio
empreendimento e atender hospedes direto em sua recepgdo, como sdo vistos os clientes:
L. COnCENIAdOS. . ..ottt nes
2. Bastante nUmMErosos € AiSPerSOS. ......ccceeeririeeeierierieiiete et enes X

Sédo responsaveis pela grande parte das locagdes do hotel sobre as locagdes totais:
| B | 1 + TSSOSO USSP

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

b) Os produtos que ele compra da industria sdo padronizados ou nio
diferenciados: os servigcos oferecidos pelo empreendimento s3o diferenciados e
diversificados. O Costdo do Santinho conta com com um amplo portfélio de servigos
elaborado para seu bem-estar: 6 restaurantes e bares de nivel internacional, servigos de
quarto e de praia, lavanderia, butiques, farmacia, posto médico, saldo de beleza, locadora de
carros, posto bancario e sistema de seguranga proprio. Sendo assim, os hospedes, ao se
hospedarem no hotel, viio encontrar tudo 0 que desejam, em termos de servigos, ndo
precisando se deslocar para fora do empreendimento por nenhum motivo, s6 na hora de ir
embora.

TABELA 17 — Produtes Padronizados ou nio Diferenciados
|- Poder de negociacio dos clientes resposta
Os hospedes que buscam esse tipo de empreendimento, € porque este lhe da servigos:
1. Padronizados € n30 diferenciados............coooovvriieiiiioriieeeeeeeeeeee e
2. Diversificados € difeTrencCiais. ... ... ..oooooiiiemiiieeii et eeeeeaneeae X

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

¢) Custos de mudanca: baixos custos de mudanga para o cliente
fortalecem sua posigéo frente ao vendedor, inversamente, altos custos de mudanga prendem

o cliente a determinados vendedores. No que se refere aos hospedes do Costdo do Santinho

Resort, estes enfrentam custos de mudanga, ndo que os hospedes sintam-se presos ao

empreendimento, mas existe um sentimento de lealdade por parte destes.



TABELA 18 - Custos de mudanca

|- Poder de negociacdo dos clientes resposta

Os clientes se defrontam com custos de mudangas a este empreendimento?

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costio do Santinho — Ago-Out/2000.

d) Importincia da qualidade dos produtos: quando a qualidade do
produto ¢ muito importante para o cliente, em termos gerais, o cliente se torna menos

sensivel aos pregos.

e) Disponibilidade de informagbdes: o cliente tem maior poder de
negociagdo com o vendedor, quando ele dispde de total informagfio sobre a demanda,
pregos de mercado ou até mesmo sobre os custos dos vendedores. No caso do
empreendimento Costdo do Santinho Resort, os hospedes possuem bastante informagdes
sobre vantagens em se hospedar no resort. Essas vantagens (servigos oferecidos), em geral,
sdo feitas através do marketing, que passa as informagles necessarias aos hdspedes em

potencial, sobre precos, oferta de servigos e lazer a sua disposigio.

TABELA 19 - Disponibilidade de informacoes

|- Poder de negociacéio dos clientes resposta

Os clientes possuem total informagéo sobre as vantagens de se hospedar ou fazer um evento
neste Resort, através do marketing, por exemplo.

| N3 1+ s TORUOU O RO O S RRSEOy SRS U OSSR SURSRRUPSSUUSRRRRRRSPRP X
2 N O e e eereea e et e ee e e aa e v an e ——n

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costéo do Santinho — Ago-Out/2000.

3.2.5 Poder de Negocia¢ao dos Fornecedores

O poder de barganha dos fornecedores ameaga a industria através do aumento dos
precgos ou redugido da qualidade dos bens e servigos fornecidos, tendo como conseqiiéncia, a
redugdo da rentabilidade da indistria quando esta nfio consegue repassar os aumento dos

custos para oS seus pregos.
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| A fonte de poder das industrias fornecedoras existe em fungdio das suas
caracteristicas estruturais em relagio a indastria compradora. Um grupo fornecedor ¢
poderoso se:

a)E dominado por poucas empresas e ¢ mais concentrado do que a industria
para a qual vende. Quando um grupo de fornecedores é mais concentrado do que o grupo
de compradores, geralmente aqueles terdo grande capacidade de exercer influéncia nos
precos, qualidade e condi¢des de pagamento.

No que se refere ao empreendimento Costdo do Santinho Resort, o grupo de
fornecedores ¢ bastante numeroso ¢ disperso, ou seja, ndo é concentrado, fazendo, deste
modo, com que a empresa possa ter maior poder de barganha junto aos seus fornecedores,

ndo sendo uma regra geral aos demais fornecedores.

TABELA 20 — Grau de concentracio dos fornecedores

[ - Poder de negociacao dos fornecedores resposta
Em relagio aos fornecedores frente a empresa, eles sio:
1. Bastante numerosos € diSPErSOS.........ccoueveeiiiieieiiienieeieeeere e eeeere e X

2. CONCENITAAOS. .. ..o s e e et e e e e eteeaeeeeesaseesesesssssneeeeeaeeeeeneaaenaa

E mais concentrado do que o setor para o qual oferece os servigos

| N ¥ s UOUUURORUS OO U U SUUUSUU USSR URUPRRRPR X
2 N 0. e rae e aeaaaaraaaaeaaaaan

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costio do Santinho — Ago-Out/2000.

b) Nio esta obrigado a lutar com outros substitutos na venda para a indistria:
Quanto ao Costdo do Santinho Resort, alguns fornecedores, especialmente produtos de
limpeza e higiene e de géneros alimenticios, se véem obrigados a disputar (em termos de
qualidade) com outros produtos substitutos deste ramo, tendo em vista conquistar cada vez

mais a fidelidade de seu cliente, ou seja, 0 empreendimento para quem fornece.

TABELA 21 — Produtos Substitutos
[- Poder de negociacio dos fornecedores resposta ]
Os fornecedores se véem obrigados a disputar com outros fornecedores os produtos
ofertados e seus substitutos a serem adquiridos pelo seu empreendimento? (exemplo,
produtos de higiene e limpeza).

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.
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c) A indiistria ndo € um cliente importante para o fornecedor: Quando os
fornecedores vendem para varias industrias € uma determinada industria nfo representa
uma fracio significativa das vendas, os fornecedores estio muito mais propensos a exercer
seu poder. Se a industria ¢ um cliente importante, 0 destino do fornecedor estara
firmemente ligado 4 industria e eles desejardo protegé-las através de precos razoaveis e de

assisténcia como P&D e o exercicio de influéncia.

No que diz respeito ao Costdo do Santinho Resort, este € considerado como um
dos maiores e melhores clientes para os fornecedores, isso porque ele tem algumas
vantagens em relagdo aos seus concorrentes no setor hoteleiro da regido, tais como: é bem
conceituado no mercado; seus pagamentos sdo sempre corretos; tendo a necessidade de
adquirir grandes quantidades de cada produto frente aos fornecedores, ja que se trata de um
empreendimento muito grande, em termos de quantidade de hospedes que pode suportar;
entre outras vantagens. Por esta razio, ¢ que o empreendimento ¢ um cliente bastante

significativo para os negdcios dos fornecedores.

TABELA 22 — Importiincia da empresa para os fornecedores

[ - Poder de negociacio dos fornecedores resposta |
O empreendimento (Resort) € considerado um cliente importante para seus fornecedores?
L SN ettt e et e eae e aeeareans X

2. N ..ottt et b ettt h s et naen et e e e e e e teetnenteneereenn

Fonte ; Pesquisa realizada no Resort Costdo do Santinho — Ago-Out/2000.

d) O produto dos fornecedores é um insumo importante para o negécio do
comprador: Da mesma maneira que o empreendimento é considerado um cliente
significativo para os fornecedores, os produtos ofertados por eles sdo de suma importincia
para uma boa prestacdo de servico do empreendimento aos seus hospedes, desde que
tenham uma boa qualidade e sejam constantemente oferecidos em termos de inovagdo,
alguns deles. Porém, na grande maioria das vezes, € o empreendimento que vai em busca de
novos produtos, podendo, desta forma, trocar de fornecedor, caso haja uma insatisfagéo por

parte dele, em relagio a qualidade, quantidade e pregos.
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TABELA 23 — Importincia do produto do fornecedor
|- Poder de negociacdo dos fornecedores resposta |

O produto ofertado pelos seus fornecedores ¢ de suma importincia para o negécio do
empreendimento?

Os fornecedores tem poder de negociagdo ameagando a elevagio de pregos ou redugio da
qualidade dos bens e servigos?

| R 11 + TR USROS RO RO RS TURURSRTRURO
2 N RO e et e e aar e eaennaan X

Fonte : Pesquisa realizada no Resort Costio do Santinho — Ago-Out/2000.

e) Os produtos do grupo fornecedor sio diferenciados ou o grupo
desenvolveu custos de mudanca: a diferenciagio ou custo de mudanga para o comprador
restringe sua opg¢do de jogar com os fornecedores, levando-o a limitar-se a um determinado

grupo de fornecedores que praticam diferenciag@o ou custos de mudanga.



CAPITULO IV

4 - O PLANO ESTRATEGICO

A finalidade do plano estratégico consiste em tragar caminhos pelos quais a empresa
possa percorrer na busca continua de um crescimento equilibrado dentro do mercado. O
pl;rgejamento tem, por objetivo principal, encontrar diferentes formas de gerenciar os

r/xegécios em um empreendimento, conduzindo-o 4 um melhor desempenho no futuro.
Para Oliveira (1989, p.148):

“ A finalidade das estratégias é estabelecer quais séo
0s caminhos, 0s recursos ou programas de ag&do que devem
ser sequidos para serem alcancados os objetivos e desafios
estabelecidos pela empresa”.

Em uma empresa, o plancjamento estratégico esta relacionado a maneira de
conduzir adequadamente os recursos financeiros, fisicos € humanos, de modo a minimizar

seus pontos fracos € maximizar seus pontos fortes.

Para Vasconcelos (1982, p.104):

“ As organizagdes tém certas caracteristicas —
pontos fortes - que a tomam capacitadas para
desempenharem suas tarefas. Elas também tém outras
caracteristicas - pontos fracos — que inibem sua
capacidade de atender as suas finalidades”.

Segundo Gracioso (1990, p.37):

“ O planejamento estratégico defini-se
normalmente pela alocagdo de recursos calculados
para atingir determinados objetivos num ambiente
compelitivo e dinédmico. S6 uma empresa dotada de um
bom sistema de planejamento estratégico pode
antecipar-se aos concorrentes, nas mudancas bruscas
de mercado e desenvolver estratégias de competicdo
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adequadas a essas novas circunsténcias, com tempos
suficiente para garantir o sucesso”.

Para Ansoff (1981, P.15):

“ Planejamento estratégico é a anélise racional
das oportunidades oferecidas pelo meio, dos pontos
fortes e fracos das empresas e da escolha de um modo
de compatibilizagdo (estratégica) entre os dois
extremos”.

Sendo assim, para a|formulagio de uma estratégia competitiva/ ¢ necessaria uma

- maior compreensdo dos pontos fortes € fracos do empreendimento em relagdo as cinco

- forgas competitivas de Porter (1991). Desta forma, o empreendimento Costdo do Santinho

Resort podera maximizar seus pontos fortes € minimizar seus pontos fracos.

De acordo com o estudo realizado frente a essas cinco for¢as competitivas € o

questionario aplicado no empreendimento Costdo do Santinho Resort, identificou-se os

seguintes ponto fortes € os pontos fracos do empreendimento.

——Q
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4.1 Pontos Fortes X Pontes Fracos do empreendimento Costdo do Santinho

Resort.

Forgas Competitivas

Pontos Fortes

Pontes Fracos

1 - Ameaga de novos

entrantes

Possui economia de escala através de
marketing, conservagio e limpeza e na
mio-de-obra (permanente e variavel).,
Desenvolve estratégia de
diferenciagdo, como fator chave para a
conquista de héspedes e eventos para
o hotel.

Possui acesso favoravel aos canais de
distribuigfo, tanto que possui uma
agéncia de turismo imternacional e
uma rede de reservas em varios paises.
Possui uma localizagdo privilegiada.

A existéncia de um  outro
empreendimento préximo ao seu nio
afetard seu desempenho financeiro,
Pois 0 mesmo j& estd bem estruturado
no mercado.

Possui uma marca identificada.

Um empreendimento que exige um
investimento muito alto em relagdo ao
seu porte.

Defronta-se com algumas restri¢des
governamentais, como por exemplo, a
preservagio da Mata Atlantica.

Néo possui subsidios Oficiais.

Possui custos de mudangas, visando
sempre o aperfeigopamento de seu
atendimento e a inovagio de seus
servigos oferecidos.

2 - Intensidade da rivalidade

entre os concorrentes

Compete, principalmente, via
diferenciagiio e diversificagiio de
servigos e qualidade no atendimento.
E considerada uma empresa de grande
porte.

Crescimento lento do setor em onze
anos.

Em relagdo ao seu porte e tipo de
empreendimento, é a lider no mercado
regional.

Apostam no marketing ¢ na inovagfo
de seus servigos como fator decisivo
para o seu crescimento,

O empreendimento nio ¢ obrigado a
seguir o prego praticado pelos seus
concorrentes.

Existem barreiras de saidas elevadas.

3 - Pressio dos Produtos
*

Substitutos.
(Empresas concorrentes)

Consolidag#io da marca.
O  marketing, a inovagiio, a
diferenciagio e a diversificagio sdo
fatores se suma importincia utilizados
por este perante os concomrentes
existentes e potenciais.

*

Existem  empreendimentos  que
concorrem em relagio aos servigos
oferecidos, em nivel nacional.

4 - Poder de negociacdo dos
Clientes.

Como sdo numerosos e dispersos, nio
representam, isoladamente, pela maior
parte das locagdes totais.

Existem custos de mudanga.

Os  héspedes  possuem  total
informagfio sobre as vantagens de se
hospedar no empreendimento.

5 - Poder de negociagdo dos
Fomecedores.

O mercado fomecedor ¢é bastante
numeroso ¢ disperso.

O empreendimento & importante para
os fornecedores, pots adquire grandes
quantidades de produtos, como, por
exemplo, géneros alimenticios e
bebidas.

Os fomecedores ndo tém poder de
negociagdo a ponto de ameagar uma
elevagdo dos pregos ou redugdo da
qualidade dos produtos oferecidos.

O produto é de suma importincia para
o empreendimento.

Necessidade de um elevado capital de
giro.

Existe custo de mudangas de um
fornecedor para oufro.
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Apos a andlise da tabela na qual sdo demonstrados os pontos fortes e pontos fracos
do empreendimento Costdo do Santinho Resort, consideramos como fatores relevantes

(pontos fortes) de estratégia para a competicdo no mercado, os seguintes aspectos:

¢ E considerado um empreendimento de grande porte;
e O empreendimento oferece uma consideravel diferenciagdio e diversificagio dos
~
servigos, 0 que passa a ser fatores chaves para a conquista de hospedes;
* Por ser um empreendimento que oferece uma grande diversificagio de seus

servicos, influencia as estratégias a serem adotadas pelos concorrentes.

No que diz respeito aos pontos fracos, podemos

destacar:

e Defronta-se com algumas restricdes governamentais, como por exemplo, a
preservacgdo da Mata Atlantica.
¢ Possui custos fixos bastante elevados;

e Como conseqiiéncia, ha necessidade de um elevado capital de giro.

Partindo dos estudos realizados até¢ o momento, verificamos que o empreendimento
teve seu desenvolvimento baseado no tripé: diferenciagfio, diversificagio e marketing.
Utilizando essas mesmas ferramentas estaremos sugerindo algumas estratégias para o

crescimento do empreendimento Costdo do Santinho Resort.

4.2 - Estratégias de Crescimento

Apés terem sido analisados os principais pontos fracos que atuam no
empreendimento Costdo do Santinho Resort, serdo abordadas e fortalecidas, neste item,
algumas estratégias de crescimento utilizadas pelo empreendimento para melhorar seu

desempenho econémico e financeiro.
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4.2.1 Estratégia de Diferenciaciio

A estratégia de diferenciagdo corresponde em diferenciar o produto ou
servigo ofertado pelo empreendimento, criando algo novo frente aos seus concorrentes. A
, e

diferenciacdo pode ocorrer sob varios aspectos: imagem da marca, tecnologia,

peculiaridade, servigos, rede de fornecedores e outros. Desta maneira, cria-s€ um

empreendimento sem qualquer substituto no mercado.

Para Porter (1991, p.52), a diferenciagdo procura atrair os consumidores €
torna-los fiéis a0 empreendimento. Assim, o empreendimento possui um certo poder sobre

seus servigos e através das estratégias a seguir, consegue obter algumas vantagens como:

e Menor vulnerabilidade frente aos seus concorrentes, gragas a
preferéncia e lealdade de seus hdspedes.

e Menor sensibilidade ao preco, dada a diferenciagio e
diversificacdo dos servigos.

e Barreias a4 entrada, j4 que os hospedes, empresas e
organizagdes se tornam fi¢is ao empreendimento.

e Retornos acima da média, ja que consegue enfrentar melhor

as cinco forgas competitivas.

Segundo Guimaraes (1987, p.36):

“ A diferenciagdo de produto,
corresponde a introducdo em sua linha de
produto de uma nova mercadoria que é uma
substituta préxima de alguma outra previamente
produzida pela firma e que, portanto, sera
vendida em um dos mercados por ela supridos”.

Ja para George & Jol (1983, p.222):

“ A diferenciagdo do produto,
quando auxiliado por intensa publicidade, tende a
oferecer a posigcdo competitiva das firmas que ja
estdo no mercado, em detrimento da
concorréncia potencial daquelas interessadas em
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entrar no mercado. Em mercados diferenciados,
o alto nivel de despesas com publicidade e
promogdo pode criar uma barreira efefiva a
entrada mesmo quando ndo existem economias
técnicas de escala significativas”.

Quanto ao empreendimento Costdo do Santinho Resort, a diferenciagao
ocorre através de uma infra-estrutura de servigos completos tanto para quem vem se
hospedar para passear ¢ descansar, como a realizagfo, organizacio € apoio para congressos,
convengdes, semindrios e outros eventos; uma vasta opgdes de lazer e pelo planejamento de
um marketing dindmico, com o objetivo de uma boa fixagdo da marca. Vale destacar que os
funcionarios do empreendimento sfo todos especializados € sdo orientados para prestar
sempre um servigo de excelente qualidade para qualquer tipo de cliente que venha ficar no
empreendimento.

Além dessas estratégias de diferenciagdo adotadas pelo empreendimento,

ainda pode utilizar estratégias como:

¢ O projeto arquitetdnico do empreendimento busca uma relagéo
com 0 meio ambiente € com a cultura agoriana, tio tradicional na
Ilha.

e Vocé pode ser um dos proprietarios deste empreendimento, que
pode servir tanto para passar suas férias ou deixar com a

administragdo do empreendimento para que alugue para voce.

4.2.2 Estratégia de Diversificacido

Empresas que estio em processo de crescimento véem na estratégia de
diversificagio uma tatica que pode ser utilizada para amenizar riscos € incertezas,
principalmente em relagiio a mudangas quanto 4 demanda por este tipo de empreendimento
no mercado. As empresas diversificam suas atividades para superar as restriges impostas
pelo ritmo de crescimento de seu mercado, para diminuir os riscos e incertezas, quando se
opera em um unico mercado, € para superar os efeitos de flutuagdes ciclicas ou sazonais da

demanda.
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O processo de diversificagdo aumenta o niimero de bases tecnoldgicas e de areas de
comercializagio em que a empresa exerce... Portanto, quanto mais diversificada a empresa,

maior sera seu horizonte de diversificagdo.

De acordo com Guimardes (1987, p.37):

“ A diversificagdo caracteriza-se pela inclusédo de
um produto ou servigo que sera vendido em um
mercado no qual a empresa ndo parlicipa,
ocasionando, assim, em uma diversificagdo das
atividades da firma. Este tipo de estratégia
envolve empresas que possuem, como objetivo
basico, superar seus limites de crescimento com
a expanséo do mercado corrente, bem como é
uma possibilidade aberta a qualquer empresa,
desde que disponha de recursos para superar
barreiras a entrada”.

Para George & Joll (1983, P.75), existem alguns motivos que levam as firmas a
diversificarem, que so:

e Incerteza: um futuro incerto leva as firmas a modificarem sua
escolha de produtos para produzir uma variedade maior,
protegendo-as de quedas substanciais na demanda;

¢ Crescimento: as firmas encontram dificuldades em crescer mais
rapido do que as industrias em que elas operam;

e Poder de mercado: as firmas véem na diversificagio uma
maneira de estender seu poder de mercado a novas linhas de
produtos ¢ aumenta-lo.

A estratégia de diversificagdo adotada pelo empreendimento Costdo do Santinho
Resort ocorre através dos mais diversos servigos prestados a disposi¢do e opgdes de lazer,

aos hospedes do resort.

Dentre os servigos prestados a disposigdo, estdo: lavanderia; butiques; farmacia;
posto médico; saldo de beleza; locadoras de carros; posto bancario; sistema de seguranga

proprio; sistema de TV a cabo; restaurantes e bares, entre outros.
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Em relagdo as opgdes de lazer, estdo:

e Caminhadas ecoldgicas;

e 7 quadras de ténis;

e 2 quadras de paddle;

e quadra poliesportiva;

e campo de futebol;

e piscinas frias e aquecidas;

e hidromassagem;

e sala de ginastica;

e aparelhos de musculagfo;

e saunas seca, umida e duchas;
e saldo de jogos;

e recreagdo para adultos e criangas;

e massagistas.

4.2.3 Estratégia de Marketing

A estratégia de marketing ¢ considerada hoje uma grande ferramenta na
disputa pelo mercado, sendo a propaganda e a midia as duas principais armas que procuram

criar metas dentro de um plano de ag3o.

Conforme Stanton (1980, p.4):

“ Em seu sentido mais amplo, o conceito de
marketing é uma filosofia comercial que diz que o
atendimento das necessidades do frequés é a
propria justificativa da existéncia de uma
empresa’,
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A midia procura estudar, analisar e interpretar os veiculos da propaganda e
assim determinar uma mensagem que visa atingir o publico conforme estabelecido no plano

de agdo da propaganda.

Segundo Moreira (1992, p.35), existem algumas decisdes que podem ser
tomadas no que diz respeito ao uso da propaganda:
e uanto gasta;
e tipo de mensagem € maneira de apresentagéo;
e os veiculos da midia a serem utilizados;

e distribuigdo da propaganda.

A estratégia de marketing utilizada pelo empreendimento Costio do
Santinho Resort esta baseada na:
e midia televisiva,
e out-doors, folders e outros;
e segmento OnLine (reservas pela internet, fale com o presidente

do empreendimento pela internet e outros servigos).

A estratégia de marketing a ser utilizada pela empresa também pode ocorrer
por:

e criagdo do Costdo Club, proporcionando qualidade na prestagio
de servigos e novas vantagens aos hospedes, ganhando descontos
especiais pelas reservas feitas pela internet;

e implantagdo da SRS — Steingenberger Reservation Service, uma
das redes de reserva mais importante do mundo, espalhada por 6

continentes.
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CAPITULO V

5 - CONCLUSAO

Debaixo do manto das n'ludang:as e da descoberta de utilizar bem suas competéncias
essenciais, as empresas buscam romper com os paradigmas do passado. A base do sucesso
estd no tratamento adequado aos hospedes e empresas. Desta maneira, o empreendimento
Costdo do Santinho Resort, da cidade de Floriandpolis, ¢ um dos grandes exemplos de
como se pode crescer, ampliar e diversificar os negdcios. Ao acreditar no crescimento do
mercado ¢ da economia brasileira, seus dirigentes perceberam a importincia e o papel da
globaliza¢do para o empreendimento. A organizagfio iniciou colocando em pratica suas
diretrizes e regras convencionais, mas aos poucos foi introduzindo inovagdes, ampliando a
base de fornecedores € colocando a disposigdo dos clientes ( hospedes e empresas) um

imenso conjunto de servigos € opgdes de lazer.

Diante disso, o presente trabalho procurou analisar as estratégias competitivas que
vigoram no empreendimento Costdo do Santinho Resort frente as cinco forgas competitivas

de Michael Porter (1991); bem como os seus pontos forte e fracos.

Perante a ameaga de novos entrantes, pode se constatar que existem barreiras a
entrada; protegendo, desta forma o Empreendimento de futuros concorrentes. Estas
barreiras a entrada, estdo presentes: na economia de escala, j4 que o empreendimento
possui clientes com nivel financeiro mais alto e constantemente (0 que contribui para
minimizag¢do da sazonalidade) possuindo clientes durante todo o ano, ha setores do resort
que possuem economia de escala, como por exemplo, restaurantes, conservagio e limpeza,
marketing; na diferenciagdo dos produtos, principalmente através de outros servigos
prestados aos hdospedes; na necessidade de grandes recursos para ingressar neste mercado;
pelo empreendimento ja possuir acesso favoravel aos canais de distribuig#o, principalmente

pela sua rede de reserva presente em mais de 6 continentes, faz com que o
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acesso aos canais pelos novos entrantes, que tem que ser muito grande desde sua entrada,
para poder competir, torna-se, assim, uma barreira a entrada aos canais de distribuigdo; nas
vantagens de custos impossiveis de serem igualados; na localizagfio privilegiada que o
empreendimento se encontra; através do acesso favoravel das matérias-primas e na
restricdo governamental em relagdo a implantagéio de outro tipo deste empreendimento na

regido.

Em relagfo a rivalidade entre os concorrentes existentes, esta encontra-se presente
na diferenciagdo. Isso no que se refere aos hotéis do setor hoteleiro; pois no que diz respeito
ao seu porte, este (Costdo do Santinho Resort) € o melhor no mercado nacional, em termos

de diferenciagdo de servigos, diversificagio dos servigos oferecidos ¢ de marketing.

No que se refere aos produtos substitutos, pode-se considerar alguns
empreendimentos como servigos de hotelaria substitutos, Aguas Mornas Palace Hotel ¢
Caldas da Imperatriz, mas que ainda estdo abaixo do padrdo do Costdo do Santinho Resort,
porque alguns dos aspectos mais importantes para este tipo de empreendimento sdo a praia

e a maior diversidade possiveis de atrativos dentro do resort.

Quanto ao poder de negociagdo dos clientes, estes se apresentam bastante
numerosos ¢ dispersos, ndo afetando isoladamente grande parte da locagdo do hotel sobre
as locagdes totais. Os clientes (hdspedes) possuem total informagfo (via marketing) sobre
as vantagens de se hospedar no empreendimento. Os servigos oferecidos pelo
empreendimento sdo diferenciados e diversificados, para atender cada vez melhor quem

vem se hospedar no Costdo do Santinho Resort.

O grupo de fornecedores apresenta-se bastante numeroso e disperso,
fazendo com que o Empreendimento possa ter maior poder de barganha junto aos seus
fornecedores, ndo sendo uma regra geral aos demais fornecedores. Alguns de seus
fornecedores, especialmente os de produtos de limpeza e higiene e de gé€neros alimenticios,

se véem obrigados a disputar (em termos de qualidade) com outros produtos
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substitutos deste ramo, tendo em vista conquistar cada vez mais a fidelidade de seu cliente,
ou seja, o empreendimento para quem fornece. Da mesma maneira que o empreendimento é
considerado um cliente importante, os produtos ofertados pelos fornecedores sdo de suma

importincia para os negocios do empreendimento.

Por fim, apds terem sido detectados os pontos fortes e fracos do
Empreendimento, foram abordadas e fortalecidas as principais estratégias de crescimento
adotados pelo mesmo, tais como: a diferenciagéo, a diversificagdo e o marketing, fazendo,
deste modo, que a organizagdo tenha um melhor posicionamento frente as forgas

competitivas que regem o mercado.
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QUESTIONARIO APLICADO NO EMPREENDIMENTO RESORT COSTAO DO
SANTINHO, REFERENTE AO MODELO DE PORTER.

1 - Nome da empresa:

2 - Data da fundagéo:

3 - Localizagéo :

4 - Classificagdo (segundo parédmetros da Santur):
5 - Nimero de UH's (unidades habitacionais):

6 - Nimeros de funcionarios:
e Com curso superior:
e Com nivel técnico (garcom, recepcionista e outros):
e Com nivel basico (jardineiro, camareira e outros):

7 - Taxa média de ocupac¢ao (%):

ANO OU TEMPORADA NORMAL ANO OU TEMPORADA -ATiPICO
( ) dez jan, fev ( )dez jan, fev
( ) mar, abr, mai () mar, abr, mai
( )jun,jul, ago ( )jun,jul, ago
() set, out, nov ( ) set, out, nov
| - AMEACA DE ENTRADA

‘8- Em relagdo as barreiras a entrada, a empresa possui economia de escala, ou
seja, declinio nos custos (fixos ou variaveis) unitarios dos custos fixos ou
operacionais, & medida que ha maior nimero de héspedes no hotel?

( )sim ( )néo
Principais explicagdes............

9 - Assinale os itens em que as economias de escala estdo presentes no que se
refere aos custos operacionais:

( ) piscina

( ) preparagao refeicoes (buffet)

( ) refeicoes (a la carte)

( ) lavagéo de roupa (prépria ou de terceiros)



( ) quadra de ténis
( ) conservagao e limpeza
( ) mao-de-obra (permanente e variavel)

9 - A empresa possui alguma marca identificada ou desenvolveu algum
sentimento de lealdade em seus clientes?

( ) sim ( )nao
Como ocorreu ?

4= Através de que ? Numere por ordem de importancia.
( ) publicidade
( ) servigos ao cliente
( ) diferenciagéo dos servigos
( ) diversificagao de servigos
( ) outros. Quais?

12- Numere abaixo os itens do marketing utilizado pela empreendimento que
possuem economia de escala:

( )jornal

( ) revistas

( ) folders

( ) internet

()TV

( ) Outros. Quais?

13- Em relagdo a informatizagao desse tipo de empreendimento, onde se poderia
considerar que haveria barreiras a entrada:

( ) rede interna

( ) intranet

( )TVacabo

( ) internet

( ) Outros. Quais?

14- Haveria necessidade do empreendimento fazer investimentos em informatica a
fim de obter maior agilidade nos servigos ? Que tipo de investimento ? Isto tudo
sob a otica de barreira a entrada

( )sim ( )néo

INVeStiMentos ..o
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15 - O montante de capital necessario é suficiente para constituir-se numa barreira
a entrada? Por que?
( )sim ( )nao

16 - Para o surgimento deste tipo de empreendimento o montante de capital
necessario é de:

Empresa:
Complexo:

Alguns recursos naturais sado dificeis de serem quantificados. No caso deste
empreendimento é condicdo essencial, exclusiva, ou ainda ha muito a ser
explorado na regiao?

17- Em relagdo ao capital necessario ainda, a localizagao deste empreendimento
como esta, num local de praia com terreno grande de frente para o mar, com um
costdo maravilhoso e um étimo visual, constitui uma barreira a entrada?

( )sim ()nédo

18 - No que se refere a localizagdo da empresa, existem vantagens nos custos
frente as empresas entrantes?
( )sim ( )nao

19- Em qual dos custos abaixo a empresa apresentaria vantagem em relacdo a
localizagdo de seu empreendimento:

( ) matérias primas

( ) locomogéo de héspedes

( ) locomogéao de funcionarios

( ) trénsito

( ) nenhum

( ) Outros. Quais?

20 — Até que ponto o surgimento de outro empreendimento nesta regido poderia
afetar o desempenho financeiro do Costao do Santinho?

Como?
( )sim ( )nao
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21 - No caso do surgimento de outros empreendimentos deste género, ha algum
impedimento governamental como licengas de funcionamento> Por exemplo:
prefeitura?

Como? Plano Diretor,
Duplicidade de atividade, etc
( )sim ( )nédo

22 - Em relagdo as empresas existentes, foram observadas retaliagdes quando da
implantagao do seu empreendimento?
( )sim ( )nao

23 - No que se refere a organizacao (pessoal, material, servicos) do resort, devido
. & exigéncia de uma administragdo até certo ponto diferenciada aliada aos 6nus
‘decorrentes da manutengdo de alguns recursos humanos efou outros da baixa
temporada poderiam significar mais um elemento na barreira a entrada ?
Explique ?
( )sim ( )ndo

24 — Em relacdo ao pessoal que trabalha no empreendimento, em que area o
. custo de treinamento ou a manutengdo de pessoal disponivel poderia ser
. entendido como uma barreira a entrada?

"Que fatores mais importantes poderiam ser atribuidos a esta barreira ?

( ) apoio (jardineiro, mecanico, cozinheiro)

( ) especializado (recepcionista, pessoal de escritdrio, agéncia de viagem)
( ) dirigentes

( ) Outros. Quais?

25 — No que se refere ao material utilizado pela organizagdo para o funcionamento
do empreendimento, ha economia de escala em quais dos itens abaixo, se o
resort estiver com uma quantidade e fluxo maior de turistas:

( ) seguranga

( ) material de escritorio

( ) rouparia

( ) material de lazer (bdia, bola de ténis...)

() Outros. Quais?

26 - E em relagdo aos servicos utilizados pelo empreendimento de outras
empresas ou servigos terceirizados, ha economia de escala

Quais?
( ) sim ( ) ndo
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27 — Na empresa, existe diferenciacdo de servicos, ou seja, a empresa
estabelecida tem alguma marca identificada e/ou desenvolve algum sentimento de
lealdade em seus clientes, sendo esta uma fungao de barreiras a entrada?

( )sim ( )nao

98— Quais os fatores, e/ou politicas que podem ter levado a algum sentimento de
lealdade em seus clientes.

e Servigos oferecidos.............. ( )
® Prego.....coooiveeiiieieeniiieees ()
e Marketing...............ccoeniii. ()
¢ Diversificacdo dos servigos ..( )
e Eventos realizados................ ( )
o Diferenciacdo dos servigos...( )
e Outros. Quais?........cccceeeiieeeenn.

29 - Quais os custos de mudanca, suficientes para se constituir uma barreira a
entrada de possiveis concorrentes?

Custo ao mudar de fornecedor (alimentos, equipamentos de lazer etc);
Custo com novo treinamento dos empregados

Custo pela necessidade de assisténcia

Outros. Quais?

30 — A empresa possui facil acesso a canais de distribuicdo, que possam criar
uma barreira a entrada, a novas empresas, por exemplo:

e Agéncias de turismo......... ( )
e Operadoras........cc..cccueeene. ( )
e Companhias areas, rodoviarias......... ( )
e Publicoemageral.............. ( )

31 — A localizagdo da empresa pode representar vantagens no que diz respeito a
fatores locacionais dificeis ou impossiveis de serem comparados as possiveis
empresas entrantes ? Quais as principais vantagens?

( ) sim ( )nao

32 - A empresa tem facilidade de acesso aos seus fornecedores?
Quais?
(alimentos, lavanderia, assisténcia técnica e outros) junto aos fornecedores.
( ) sim ( )nado



II- RIVALIDADE ENTRE OS CONCORRENTES

33 - A sua empresa em relagao aos concorrentes existentes pode ser considerada
de que tamanho?
Local, regional, nacional....

( ) pequeno porte
( ) médio porte
( ) grande porte

34 — Ha sentimento no empreendimento que possam existir concorrentes
potenciais ?

Curto, médio e longo prazo....
Quais sdo os seus concorrentes em potencial:

35 - A participagao no mercado de servigos oferecidos, semelhantes ou iguais, ao
de sua empresa é dominado por concorrentes a altura do Costéo ou sédo
considerados de menor padrao e agem somente suplementarmente?

( ) muitas empresas
() poucas empresas
Quais?

36 — Ao longo desses dezesseis anos, como pode ser considerado o crescimento
do setor no qual esta inserido esta empresa?

( )Lento
( ) Moderado
( ) Rapido
Explique
37 — A concorréncia do setor ( turismo de lazer e de neg6cios) se da através de:
® Preo.. ... ( )
e Promogoes..........ccceeeeiiiiiiiiiiieeee e ( )
o Diferenciagédo do produto.............c.ccceeeeee. ( )
¢ Diversificagcdo do produto............c.ccceveeene. ( )
e Marketing .....ccccooeveiiiiiiiii ( )
o Outros. Citar..........cccocvvviieeieeeeieeceeeee,



65

38 — Com relagdo a empresa, os custos fixos s@o considerados altos? Por que?
Sazonalidade, especializacao da mao-de-obra, por exemplo?

( )sim

( )nado

39 - Qual ¢ o critério de determinacao dos pregos?
( ) o prego é fixado pela rede
( ) o preco depende dos custos
( ) o prego depende da concorréncia
( ) o prego é determinado pelo padrao deste tipo de empreendimento
mark up ?

40 - Que tipos de tatica a empresa utiliza para disputar uma boa posicao no
mercado? Numere por ordem de importancia.

() concorréncia de pre¢os

() publicidade

( ) diferenciagcio dos servigos oferecidos

() diversificagdo dos servigos oferecidos

( ) promogOes em baixa temporada

( ) qualidade no atendimento

() Outros. Quais?

41 - Dentro do setor existem barreiras de saida elevadas, ou seja, fatores
econdmicos, estratégicos e emocionais que mantém a empresa competindo
mesmo que esteja obtendo retornos baixos ou até negativos sobre seus lucros?

( )sim ( )néo

42 - Em que situagéo a empresa se enquadra?
( ) Barreiras de entrada baixas e barreiras de saida baixas
( ) Barreiras de entrada altas e barreiras de saida baixas
( ) Barreiras de entrada baixas e barreiras de saida altas
( ) Barreiras de entrada altas e barreiras de saida altas

43 — Quais os principais motivos de escolha, referindo-se a pergunta anterior?

44 - A empresa possui algum tipo de diferenciagdo que isole a luta competitiva?
( )sim.Qual? ( )nao
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III - PRESSAO DOS PRODUTOS SUBSTITUTOS

45 — Existem servigos de hotelaria substitutos que possam concorrer com o seu no
mercado? Por que?
Local, regional, nacional?

( )Sim ( )Néo
46 — A empresa é obrigada a seguir os pregos praticados pelos concorrentes? Por
que?

( )sim ( )ndo

47 - Que tipo de politica a empresa utiliza para concorrer frente as outras
empresas (hotéis, resort, etc)?

® Prego....eiiiiiiiei ()
¢ Diferenciagdo dos servigos............. ()
o Marketing.................oooool ( )
e Maior disponibilidade de servigos...( )
o Outros. QUaIS?..........ccocceriiiieee e

48 — Que tipos de argumentos a empresa utiliza para conquistar o cliente frente
aos hotéis, resort e outros deste género, substitutos?

( ) qualidade

( ) marketing

() pregos

() localizagéo

() Outros. Quais?

49 — Os concorrentes tém influenciado na determinacdo dos pre¢os, dos servigos
oferecidos na sua empresa?
( ) sim ( )nao

50 — Que tipo de empreendimentos e onde estao localizados, que poderiam ser
uma ameaga a este resort, com servicos e produtos substitutos?

Local, regional ??
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IV - PODER DE NEGOCIACAO DOS CLIENTES

51 - Os principais clientes da empresa sao:
) empresas

) governo

) agéncias

) turistas em lazer

) representantes comerciais

) executivos (a negocio)

) eventos esportivos, culturais

52 - Por se tratar de uma empresa que possui uma agéncia de turismo dentro do
préprio empreendimento e atender clientes direto em sua recepgdo, como s&ao
vistos os clientes:

( ) concentrados

( ) bastante numerosos e dispersos

53 — Os clientes que buscam este empreendimento, é porque este lhe oferece
servicos:

( ) padronizados e ndo diferenciados

( ) diversificados e diferenciais

54 — Os clientes se defrontam com custos de mudancas neste empreendimento?
( )sim ( )néo

55 — Enfrenta-se custo de mudanga, quais?
( ) lealdade
( ) bom atendimento
() localizagao
() outros. Quais:

56 — Os clientes possuem total informagéo sobre as vantagens de se hospedar ou
fazer um evento neste Resort, através do marketing (propaganda), por exemplo.
( )sim ( )néo
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V - PODER DE NEGOCIACAO DOS FORNECEDORES

57 - Os principais fornecedores da empresa, para um bom funcionamento do
Resort, referem-se a:

( ) mao de obra

( ) governo ( casan, celesc, telesc)

( ) material de limpeza

( ) roupas de cama-banho

( ) géneros alimenticios

58 — Em relagéo aos fornecedores frente 2 empresa, eles sdo:
( ) bastante numerosos e dispersos
() concentrados

59 — Os fornecedores se véem obrigados a disputar com outros fornecedores os
produtos ofertados e seus substitulos a serem adquiridos pelo seu
empreendimento ? (exemplo, fornecedor de roupa de cama para os
apartamentos, servigos de seguranc¢a, rede de tv, produtos de limpesa e higiene,
para melhor conforto para os hospedes)? Explique?

( )sim

( )néao

60 — A empresa (0 Resort) & considerada um cliente importante para seus
fornecedores? Por que?

( )Sim

( )Nao

61 - O produto ofertado pelos seus fornecedores é de suma importancia para o
negécio da empresa? Explique?

( )Sim

( ) Nao

62 - A compra das matérias primas é feita no:
Material de limpeza: ( ) atacado
( ) varejo ( estabelecimentos comerciais)
( ) direto da fabrica
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Géneros alimenticios: ( ) atacado
( ) varejo ( estabelecimentos comerciais)
( ) direto da fabrica

Roupas de cama: ( ) atacado
( ) varejo ( estabelecimentos comerciais)
( ) direto da fabrica

Maquinas e equipamentos (televis&o, ar condicionado, frigobar):
( ) atacado
( ) varejo ( estabelecimentos comerciais)
( ) direto da fabrica

63 — Os fornecedores possuem poder de negociagdo a ponto de ameacar uma
elevagéo nos precos ou reducdo da qualidade dos bens e servigos oferecidos?

( ) sim

( ) nao

64 - O produto do fornecedor é de vital importancia para o negocio da empresa?
Ha substitutos préximos ?
( )sim () ndo

65 - Os lucros dos ultimos anos tém sido investido ou o empreendimento ainda
esta maturando os investimentos realizados? em:

( ) naempresa

( ) outras atividades. Quais?

66 - De acordo com os objetivos da empresa, seu desempenho e estratégias
podem ser considerados satisfatorios? Explique?
( )sim () ndo




