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Especialista internacional no dominio da hotelaria de luxo, gracas ao seu conhecimento na area de
Marketing Internacional dos hotéis Sofitel, Laurent Delporte conhece todas as engrenagens de um
estabelecimento hoteleiro, como quem conhece sua prépria casa. Correspondance Magazine®
conversou com o especialista que acompanha, investiga, gerencia e aconselha a industria hoteleira de
luxo, para decifrar os bastidores e os fundamentos da tao cobicada etiqueta “Palacio”. Do alto de sua
experiéncia e pesquisa de campo, Delporte conta que visitou nada menos que 400 hotéis de luxo com
classificagéo 4 e 5 estrelas ao redor do mundo, ndo ha segredos para esse perito na arte da exceléncia a
francesa, que trabalha a identidade de marca de seus clientes com expertise.

De que maneira os hotéis que recebem o titulo de “Palacio” podem tirar proveito dessa identidade?

- Na Franca, temos 23 hotéis até agora que se beneficiam desse rotulo de “Palacio”. Com as reformas e
inauguracdes que se anunciam para 0s proximos anos, esse numero pode chegar a trinta hotéis. Neste
ritmo, o rétulo “Palacio” que tinha como vantagens colocar em evidéncia a raridade, a singularidade e a
exclusividade do hotel, esta se tornando banal porque, na verdade, muitos desses estabelecimentos tém
pouco em comum no plano histérico, arquitetural ou nivel de servico. Essa disparidade ndo permitira a
nenhum deles se destacar efetivamente. A maioria dos hotéis parisienses, que possuem ou possuiram o
titulo, como Plaza Athénée, Le Ritz, Georges V, ja possuem uma reputacao internacional e nao precisam
ser identificados por um rétulo. Em contrapartida, os novos hotéis 5 estrelas podem se valer dessa
identidade de “Palacio” para se beneficiar de uma rapida notoriedade.
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Quais os pré-requisitos para um hotel de luxo em 2017 se tornar “Palacio”?

— Para se tornar um “Palacio” o hotel deve ser impecavel em todos os niveis. Ter uma piscina em um
palécio nédo é algo extraordinario. A grande questao que os hotéis devem se fazer é: o que nos faz Unicos?
O que podemos oferecer em termos de servicos que ndo pode ser encontrado em nenhum outro lugar?
Hoje, os clientes desses hotéis-palacios estdo acostumados a vivenciar belas experiéncias e muitas vezes
procuram algo excepcional. Como o luxo € sindnimo de exceléncia e exclusividade e, ainda que superar
todas as expectativas do cliente seja uma missdo quase impossivel, os “Palacios” devem promover o
melhor em termos de servico, desenvolver sua prépria clientela e atrair mais clientes, tendo o atendimento
como um dos diferenciais da concorréncia.

Como reunir e formar os melhores talentos, durante alguns meses, antes da abertura de um novo
estabelecimento ou apés anos de reforma?

- Um verdadeiro “Palacio” é um local que retém os melhores talentos em todas as areas,
independentemente das circunstancias. Tudo deve ser preparado localmente para que os produtos se
tornem a identidade do estabelecimento. Por exemplo, € preciso que os restaurantes do hotel produzam
seus proprios alimentos, como paes e patisserie, e fiquem atentos a todos os detalhes, porque essa é uma
das premissas do luxo, e algo que pode ser percebido rapidamente marcando pontos de diferenca. Para
melhor ou para pior. Além disso, ter um alto nivel de servigo com pessoas de talento em todos os setores é
provavelmente o que é mais dificil de se obter em hotelaria. Sobretudo, apds uma renovacéo, quando os
hotéis devem recrutar um grande nimero de funcionarios e, sdo necessarios varios anos para que uma
nova equipe de mais de 500 funcionarios supere as dificuldades, execute com maestria sua fungcéo e
aprenda a trabalhar em equipe interagindo com os varios niveis hierarquicos de um hotel. Na verdade, é
simplesmente impossivel recrutar quinhentos “artesdos de luxo” em poucos meses e treina-los para
alcangar um nivel minimo de exceléncia na abertura. O ideal seria manter as mesmas equipes, que
conhecem todos os clientes regulares e que aprenderam a trabalhar em harmonia, a fim de oferecer os
melhores servigos num curto espago de tempo ou até que as outras equipes estejam formadas.

Como se diferenciar em meio a essa “Guerra de Palacios” em Paris?

- A questéo dessa “Guerra de Palacios” nao diz respeito apenas sobre a disputa de um ndmero limitado
de hospedes, mas como encontrar uma solugdo comum para atrair um maior nimero de “clientes-palacio”
em Paris. Precisamos que essa competicao se transforme em algo saudavel para tornar o setor dinamico e
inovador. Instituicdes que recebem o rétulo “Palacio” sdo selecionadas porque cumpriram uma série de
critérios bem definidos. Ha, portanto, a priori, um determinado padréo que todos respeitam. No entanto, os
estabelecimentos nao devem cometer o erro de se assemelharem em tudo, cada instituicao deve
encontrar um elemento de diferenciacéo e proporcionar uma experiéncia Unica aos seus clientes, senao,
qual seria o prazer do cliente nessa uniformidade? Uma das chaves do sucesso e elemento de
diferenciagdo sempre sera a personalizacdo do atendimento e a exceléncia do servigo.
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Les 24 « Palaces » frangais
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