Revista Eletronica de R AT
Administracao e Turismo s

ANALISE DO IMPACTO DA ALTA DEMANDA NA QUALIDADE DE SERVICOS
DE UM HOTEL EXECUTIVO, UTILIZANDO O MODELO TOURQUAL!

Marina Cristina de Albuquerque Paraiso Bittencourt
Instituto Federal de Santa Catarina — IFSC
marinacristinabittencourt@gmail.com

Tiago Savi Mondo
Instituto Federal de Santa Catarina — IFSC
tiago.mondo@ifsc.edu.br

RESUMO

Com as atividades turisticas cada vez mais avancadas, a qualidade de servigos em
equipamentos e nos atrativos se tornou altamente relevante. Com a competitividade no setor
hoteleiro, é necessario que cada estabelecimento avalie o seu padrdo de qualidade e verifique o
gue esta sendo entregue tanto na alta quanto na baixa ocupacéo. Este estudo tem como objetivo
analisar impacto da alta demanda na qualidade de servicos do estabelecimento XYZ Hotel
utilizando como base o modelo de Tourqual de avaliacdo da qualidade de servicos hoteleiros.
Para tanto, foi realizada uma pesquisa descritiva, qualitativa, do tipo estudo de caso. A coleta
de dados foi realizada por meio de observacao participante e o instrumento foi um roteiro de
coleta baseado no protocolo Tourqual Hotéis. Verificou-se que trinta indicadores do protocolo
obtiveram avaliacdo diferente com relacdo a sazonalidade assim podendo concluir que é
necessario possuir processos internos bem definidos para ndo perder o padrdo de qualidade,
além disto identificou-se que indicadores que se referem a infraestrutura pouco alteraram, as de
carater de atendimento sofreram mais alteragdes.
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ANALYSIS OF THE IMPACT OF HIGH DEMAND ON THE QUALITY OF
SERVICES OF AN EXECUTIVE HOTEL, USING THE TOURQUAL MODEL

ABSTRACT

With increasingly advanced tourism activities, the quality of equipment and trade services has
become highly relevant. With competitiveness in the hotel sector, it is necessary for each
establishment to evaluate its quality standard and check what is being delivered both at high
and low occupancy. This study aims to analyze the impact of the high demand on the quality of
services of the XYZ Hotel establishment based on the Tourqual model of quality evaluation of
hotel services. For that, a descriptive, qualitative study of the case study type was carried out.
The data collection was done through participant observation and the instrument was a
collection route based on the protocol Tourqual Hotels. It was verified that thirty indicators of
the protocol obtained a different evaluation with regard to the seasonality so that it is possible
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to conclude that it is necessary to have well defined internal processes in order not to lose the
quality standard, besides it was identified that indicators that refer to infrastructure little
changed, the of character of service have undergone more changes

KEYWORDS: Tourqual; Quality of services; Seasonality.

1 INTRODUCAO

Em um mundo de atividades altamente dindmicas, o setor hoteleiro possui grande
importancia principalmente para hospedar pessoas de diferentes lugares seja para lazer ou
trabalho. Segundo a WTAT (2009), em 2020 os turistas do mundo inteiro irdo movimentar
cerca de 5 bilhdes de ddlares todos os dias e este numero engloba principalmente o setor
hoteleiro, que possui uma margem consideravel no gasto médio do turista.

Influenciado pela economia mundial, o setor hoteleiro brasileiro cresce, e conforme
IBGE (2017) esta apto para hospedar cerca de 2,4 milhGes de pessoas simultaneamente o que
resultou no crescimento de 71% nas ofertas das capitais brasileiras no periodo de 2011 a 2016.
A importancia do setor de servicos estd cada vez maior em relacdo ao mercado, e com isso
mensurar a qualidade é uma forma de identificar os aspectos que necessitam ser melhorados
(MIGUEL; SALOMI, 2004). Verificar o que precisa ser especializado € um dos resultados que
a analise da qualidade nos permite fazer em empreendimentos e aplicando tais especializaces
e mudancgas ha chance da qualidade da empresa subir atingindo a satisfacdo do cliente.

Por meio da satisfacdo do cliente 0 modelo de analise da qualidade de Olivier (1980)
serviu como base para 0 modelo SERVQUAL (PARASURAMAN et al.,1990) que afirmam
que existe uma expectativa para ser alcangada comparado as impressdes reais do cliente. Isto
interfere no modo da divulgacdo dos servicos e 0 quanto a expectativa afeta na percepcao de
cada individuo.

Para o estabelecimento garantir a qualidade ele precisa estar preparado para receber
diversos fluxos de pessoas e ter capacidade, conforme a Organizacdo Mundial do Turismo
(1983) capacidade de carga “é a capacidade de suporte ou tolerancia de uma area para acolher
um numero de visitantes sem alterar o seu estado natural”. Neste viés a capacidade de carga
tem relacdo com a capacidade do estabelecimento de oferecer o servico para um ndmero
especifico de pessoas sem sofrer altera¢cbes no mesmo.

Dentro deste cenario de sazonalidade a qualidade dos servicos de um estabelecimento
hoteleiro € de suma importancia para garantir uma taxa de ocupacdo satisfatéria, porém ela é
definida pelo consumidor, pois cada um possui uma opinido que € subjetiva sobre o servico
ofertado (CASTELLI, 2001).

Nos servigos hoteleiros é identificado, principalmente pelos sites de avaliagcdes online,
que os clientes possuem opinides muito diversas em relacdo a hospedagem, pois cada hospede
tera uma experiéncia diferente, mesmo quando a infraestrutura e o servi¢co sendo ofertados de
maneira semelhante, porém, cada individuo possui perspectiva diferenciada da experiéncia.

Para cada cliente a percepcao de qualidade é diferente, quando se refere de servicos que
possui uma caracteristica intangivel isso se torna ainda mais relevante. A heterogeneidade
explica que os funcionarios nunca fardo o mesmo servigo e os clientes dificilmente terdo as
mesmas expectativas por isto a complexidade de manter de maneira linear a qualidade. Por mais
que o estabelecimento tente manter o grau de qualidade ele sofrera com a perecibilidade, pois
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ndo é possivel armazenar 0s servigos, ou seja, caso O servico ndo seja utilizada em um
determinado periodo ele é perdido para sempre (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Quando a qualidade é constatada pelo hdspede é ela que determina a satisfacdo do
mesmo (TINOCO, 2006). Por meio da percepcdo na qualidade, que os hospedes se fidelizam
ou indicam os empreendimentos hoteleiros, por isto é fundamental observar o raciocinio
utilizado pelos clientes em relacéo a qualidade e gerir estas informacdes para o crescimento do
hotel.

Para mensurar a qualidade dos servicos o Tourqual € uma ferramenta criada por Mondo
(2017), que com base de estudos em diversos modelos de avaliagOes de servigos e mais de 75
mil de comentarios de turistas no TripAdvisor reconhece quais indicadores de qualidade séo
mais relevantes para os visitantes.

O modelo Tourqual possui 26 indicadores sendo eles divididos em 6 categorias, cada
servico avaliado estd sujeito a adaptacGes para analisar corretamente cada setor (MONDO,
2017). No Tourqual Hotéis existem 120 indicadores divididos em diversas categorias entre elas
acessibilidade, atendimento, seguranca, alimentos e bebidas entre outros. Para a anélise da
qualidade ¢é realizada a pratica do cliente oculto onde € aplicado a verificacdo dos indicadores
e apos isto é entregue um relatério com as avaliagdes e sugestes de melhorias.

Frente ao mercado hoteleiro competitivo e sazonal, existem divergéncias quanto a
estrutura, atendimento entre outros indicadores de qualidade no que se diz respeito a alta e baixa
temporada, todavia quais sdo as alteracdes? O que difere na qualidade do servigo quando o hotel
esta lotado para quando estad com baixa ocupacgao?

Tendo em vista estes questionamentos, este trabalho pretende analisar impacto da alta
demanda na qualidade de servigos do estabelecimento XYZ Hotel utilizando como base o
modelo de Tourqual de avaliacdo da qualidade de servicos hoteleiros.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para compreender a necessidade de estudar a relevancia da qualidade dos servicos
prestados de um hotel, sdo abordadas questdes de mercado hoteleiro para expor qual influéncia
0 setor esta deixando para a sociedade e principalmente para seus consumidores, verificando se
0S mesmos estdo satisfeitos com os servigos oferecidos.

2.1 Mercado Hoteleiro

Desde a revolucgéo industrial estamos presenciando uma migracdo da méao de obra da
industria para o setor de servicos, por conta do alto crescimento dos negdcios.
(FITZSIMMONS, 2005). Dentro deste setor de servigos se encaixa 0 turismo seguido da
hotelaria, Wada e Camargo (2006) apontam que o setor de turismo esta crescendo no pais e
com ele vem uma preméncia de estrutura para acomodar esta demanda.

Para verificar a influéncia da hotelaria na economia, Anjos (2004) fala que a metade dos
gastos dos turistas se refere a hospedagem, podendo assim afirmar a importancia do setor tanto
para 0s turistas, quanto para a economia mundial. Segundo a EMBRATUR (2000), a industria
brasileira de hotéis gera em média um milh&o de empregos nos 18 mil meios de hospedagem.

Com o crescimento deste mercado de turismo, em muitas cidades a hotelaria se formou
de uma maneira desenfreada, que hoje precisa mudar para conseguir atrair demanda suficiente
para se manter. Spolon (2006) fala que a hotelaria necessita se inovar e procurar novos locais
ainda nao explorados para conseguir evoluir.
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Diante da ampla concorréncia hoteleira, principalmente nas grandes cidades, os
estabelecimentos hoteleiros precisam trabalhar para entregar um servigo diferenciado em
relacdo ao concorrente. Kotler (1994, p.289) define a concorréncia como “os concorrentes da
empresa sdo aqueles que procuram satisfazer os mesmos consumidores e as mesmas
necessidades do consumidor, fazendo ofertas semelhantes”. Visando esta satisfacdo do cliente,
os hotéis precisam procurar satisfazer a expectativas dos hospedes para obter a qualidade nos
servigos, desta forma se diferenciando da concorréncia.

2.2. Qualidade de Servicos

Para aplicar a qualidade as empresas precisam alinhar os servicos que irdo oferecer.
Servigos sdo atitudes e processos ofertados por uma empresa ou pessoa para outro
individuo ou estabelecimento (ZEITHAML; BITNER, 1996).

Oliveira (2003) confirma que o cliente € a principal figura para uma empresa e por
isso todos os processos devem ser pensados e realizados conforme a necessidade e
expectativa do consumidor. Ao pensar nos processos de uma empresa ela precisa analisar
em o que o seu cliente esta necessitando e desejando para buscar uma qualidade em atender
e superar as expectativas.

Para Lovelock e Wright (2001, p. 90) quando alguém esta presenciando uma
experiéncia de servico, todos os elementos estdo destinados a proporcionar valor para 0s
clientes. Evidentemente os servicos sdo direcionados a propiciar algo as pessoas e existem
diversos indicadores para que isto aconteca com qualidade.

Para Ladhari (2009) a qualidade tem sido estudada a muito tempo por conta de ser
um fator decisivo entre a concorréncia. Uma empresa pode apresentar uma estrutura e
localizacdo muito semelhante a concorréncia, todavia, o que diferencia entre elas sera a
qualidade com que cada servico é entregue a seus consumidores.

A qualidade faz parte do nosso cotidiano dos servigos que contratamos e utilizamos,
por isto é dificil identificar com exatiddo o seu real significado (PALADINI, 2004). As
pessoas possuem relacdo com a qualidade em tudo que usufruem e cada individuo possui
uma opinido diferente por isto a dificuldade dos estabelecimentos em compreender o que
é qualidade e aplicar a mesma.

O consumidor percebe a qualidade quando compara a sua expectativa com o
desempenho do servigo utilizado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Para
o consumidor analisar a qualidade do servico ele precisa ter criado uma expectativa do que
iria encontrar, e o grande responsavel por esta imagem é o marketing da empresa,
entretanto, 0s demais setores precisam entregar ao consumidor o que ele estava
prospectando.

Dentro dos estabelecimentos que oferecem servicos, a qualidade esté alinhada com
diversos indicadores que irdo apresentar o que sera ofertado para o consumidor. Para cada
cliente a qualidade é analisada de uma forma diferente, conforme Markovic e Raspor
(2010, p.66) “a qualidade & um conceito complexo, evasivo, subjetivo e abstrato o que
significa diferentes coisas para diferentes pessoas”.

Para o empreendimento hoteleiro se destacar dos demais, € preciso que seja entregue
aos seus hospedes uma qualidade no servigo prestado. Gronroos (1984) explica que a
qualidade percebida fundamenta-se na diferenca entre a qualidade esperada e a
experimentada. Neste intuito a qualidade é formada através de uma imagem que o proprio
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estabelecimento passa para seu consumidor na pré venda, sendo assim o servigo ofertado
precisa ser no nivel, ou superior ao que foi passado a imagem.

De acordo com Moller (1999) investir em qualidade resulta em diversos beneficios
como menos defeitos, uma imagem melhor do estabelecimento e clientes satisfeitos.
Dentro de um hotel com um estudo de aplicar a qualidade, podemos oferecer exatamente
0 que o publico busca para aquele estabelecimento.

Para Paulo e Gilberto (2004) “a auséncia de medidas objetivas para avaliar a
qualidade dos servicos aumenta o grau de complexidade em relagdo a sua avaliagdo”. Para
aplicar a qualidade dentro de uma empresa, necessita-se de indicadores objetivos e avalia-
los sempre que possivel para que, por exemplo, se mantenha um padréo adequado da oferta
do servico hoteleiro.

O resultado da qualidade nos servicos se resume na satisfacdo do cliente (CRONIN;
TAYLOR, 1992). Diante da ampla concorréncia os hotéis precisam inovar e visar que a
qualidade dos servicos que ira diferenciar os estabelecimentos. Nenhum hdspede voltara
ao hotel caso a experiéncia dele ndo tenha sido satisfatdria, todavia, se a experiéncia for
positiva ele possivelmente voltara, indicard e avaliara em sites de avaliacdes online tdo
importantes para as vendas e imagem do hotel. Para Oliveira (2003) e dificil manter uma
continuidade no padrdo da qualidade por conta da constante modificacdo do
comportamento do consumidor. Por isto a empresa precisa estar em uma incessante
atualizacdo e reforma. No que diz a respeito de um estabelecimento hoteleiro as
informacdes estdo cada vez mais acessiveis sendo assim qualquer diferenca na qualidade
sera altamente divulgado, o que influencia no processo de venda.

Conforme Deming (1990) s6 pode definir a qualidade quem esta avaliando, ou seja,
guem esta prestando o servi¢o possui uma imagem diferente de quem esta usufruindo. Cada
consumidor constroi uma expectativa do servi¢o que seré prestado, desta forma a empresa
precisa estabelecer a imagem que gostaria de passar e oferecer, s6 assim tera chance de
alcancar a qualidade necesséria e obter a satisfacéo.

2.3 Satisfacdo Do Consumidor

A qualidade de servicos é um fator importante para se chegar em um dos objetivos
estratégicos organizacionais: a satisfacdo de seu consumidor. Conforme Oliver (1997) a
satisfacdo € a resposta do cliente em relacdo aos produtos ou servigos prestados juntamente
com a analise da experiéncia prazerosa. Para o estabelecimento que se preocupa com 0
servico ou produto prestado, a satisfacdo é o auge de que se possa atingir com relacdo a
sua demanda, por isso, por muitas décadas vem sendo estudada.

Em todos os indices de satisfacdo a variavel da qualidade esta totalmente ligada a
satisfacdo do consumidor (JOHNSON et al 2001). Por isto a importancia de analisar 0s
pontos de qualidade de cada empresa, tanto 0s mais elogiados quantos os que precisam de
melhorias para desta forma conseguir alcancar a satisfacdo do cliente.

Segundo Kotler e Keller (2006), no organograma das empresas, o cliente é o fator
mais importante, seguido dos funcionarios, que estdo em contato direto com 0s mesmos e
que estardo ligados a percepcéo de qualidade daquele servigo. Todavia os colaboradores
que estdo no front geralmente possuem uma responsabilidade maior quando se avalia a
qualidade do servico oferecido, porém, os servidores que estdo por tras também apresentam
um encargo importante no quesito de satisfacao.

Em relacdo aos principais fatores que constituem a satisfagcdo do cliente estéo os
desejos pessoais, as expectativas prévias, valor e imagem do servico oferecido. (RIBEIRO;
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TINOCO, 2007). A satisfacdo esté altamente ligada a expectativa que o cliente criou antes
de usufruir de algum servico, logo a expectativa esta baseada no valor e na imagem em que
aquele servico possui.

Para Kotler (1998) os clientes sdo atraidos pelas promessas que o0 marketing realiza,
porém todos os departamentos sdo responsaveis para manter a satisfacdo. Para atingir a
satisfacdo todos os departamentos dentro de uma empresa precisam estar alinhados ao
marketing pois ele que auxilia na construcdo da expectativa do consumidor.

Para Zeithaml (2003) o prestador de servicos ndo consegue controlar
satisfatoriamente os diversos fatores da qualidade para cada cliente pois cada um se
expressa com suas necessidades e interesses especificos, desta forma cada individuo tem
uma percepcao diferente, para alguns a satisfacdo pode ser atingida para outros néo.

Conforme Sebrae (2000) ha dificuldade em operacionalizar uma empresa em que
seus procedimentos ndo estejam voltados a atingir resultados na questdo satisfatoria dos
clientes. Quando a empresa foca em alcancar a satisfacdo do seu cliente a qualidade esta
altamente ligada ao que sua demanda deseja, por exemplo, o que pode ser satisfatério para
um turista de lazer, pode ndo ser para um hdspede cuja o objetivo é de se hospedar para
realizar negocios.

Para as organizacdes a busca pela satisfacdo do cliente € indispensavel pois isto
possibilita a recompra e a indicagdo. Para a recomendacédo acontecer o conhecimento dos
indicadores que realizam esta satisfacdo sdo fundamentais (CARDOZO, 1965) Os
processos que a empresa estd realizando precisam ser analisados, verificar o que o
consumidor esta aprovando e reprovando possibilita a melhoria na qualidade e
possivelmente aumento no indicador de satisfagdo. Diversas empresas utilizam pesquisas
de satisfacdo com opinido do cliente, porém, ndo analisam os indicadores no modo de
colocar as melhorias em prética, aplicando as sugestdes mais recorrentes nas pesquisas
possivelmente o estabelecimento terd melhoria de qualidade seguida de satisfacéo.

O maior resultado da satisfacdo além da indicacdo e boas avaliacdes e sites e redes
sociais € a fidelidade e lealdade do cliente com o produto ou servico. Kotler (1998)
considera que os clientes super satisfeitos estdo menos dispostos a mudancas, ou seja, caso
0 consumidor esteja muito satisfeito com aquele servico que estd sendo prestado
dificilmente mudara para outro que nem conhece. Além do costume com o servico é criado
uma afinidade emocional com a empresa, resultando assim em uma fidelizacao do cliente.
Na opinido de Fornell (1992) nem todos os clientes fiéis sdo necessariamente cliente
satisfeitos, todavia, clientes satisfeitos tendem a ser fiéis. Neste ponto de vista podemos
analisar diversos indicadores como, por exemplo, preco e localizagcdo que acabam
fidelizando muitos clientes sem necessariamente eles estarem satisfeitos, ja os clientes que
realmente estejam satisfeitos com os servicos contratados dificilmente procurardo outras
ofertas.

Perante a fidelizacdo do cliente Souki (2006) diz que é cinco vezes mais barato
manter o cliente que ja conquistamos do que procurar novos, diante disto fica relevante a
importancia de investir na qualidade de servicos pois isto possibilita a satisfacdo dos
clientes que gera a fidelizacgao.

2.4. Caracteristica Dos Servicos

Para analisar a qualidade dos servicos, € preciso entender o conceito e significado
de servicos e suas caracteristicas para pensar em uma entrega de qualidade que va gerar
satisfagcdo para os consumidores. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) a principal
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caracteristica dos servicos € ter a presenca do cliente no sistema de atendimento e isso faz
com gue as empresas explorem os sentidos e principalmente a experiéncia do servico.

Na visdo de Parasuraman et. al. (1988) os servigos possuem diferentes propriedades
dentre elas intangibilidade nos quais os servigos sdo nao classificados como produtos, ou
seja, ndo podem ser transportados ou estocados. Para servicos com caracteristicas
intangiveis ndo existe uma limitacao fisica de estrutura e sim de mercado e competicao.

Os servigos sdo executados por pessoas, logo, nunca serdo iguais e sempre havera
uma diferenca no que diz respeitos a entrega. A heterogeneidade explica que cada cliente
possui suas vontades e exigéncias variadas e cada funcionério possui diversas formas de
atendé-las. Isto acontece por grande parte das intera¢cbes humanas construidas durante o
tempo do servico (VALERIE et. al., 2014).

Empresas de servicos sdo criadas para oferecé-los simultaneamente. Isto foge do
modelo industrial que estoca os produtos e consegue se preparar quando hé oscilacdes de
demanda, ou seja, a chamada sazonalidade. Organizacdes do ramo de servi¢os ao invés de
estocar produtos, criam listas de esperas ou filas o que afeta muito nos padrdes de
qualidade. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014)

2.5 Sazonalidade

A sazonalidade se comporta como flutuagcbes, que ao longo do tempo néo
influenciam no montante de vendas, no entanto, quando observado em periodos especificos
ela causa um grande impacto (MESQUITA; MARTINS, 2011). A sazonalidade tem a
caracteristica de causar influéncia de diversos periodos que pode ser analisado pelo dia,
meses ou até anos. As empresas que sofrem com esta influéncia precisam de uma certa
organizagédo para ndo sofrer tanto com seus impactos.

As oscilacdes nas demandas acarretam em complicac@es principalmente para o setor
turistico e principalmente para o trade inserido como: restaurantes, empresas de
transportes, hotéis entre outros. Conforme Cunha (1997) a sazonalidade no turismo é a
procura por destinos realizada de forma desigual, sendo que alguns meses sdo mais
procurados do que outros, ou seja, diferentes épocas e existem diversos motivos para esse
acontecimento como, por exemplo, questdes climéticas e econémicas.

Para Mota (2001) a sazonalidade é um fendmeno que ocorre em determinados
periodos e em outros ndo. No contexto turistico € verificado este fenbmeno principalmente
em destinos que sofrem com altera¢des climaticas, ou seja, se o destino for com oferta de
sol e mar dificilmente terd uma demanda significativa no inverno. Ja para os destinos
industriais/negdcios o fluxo fica maior durante a semana onde ocorrem reunides e em finais
de semana a demanda diminui.

O setor hoteleiro vem sentindo esses impactos por conta da alta variacdo da
demanda, em alguns meses alta taxa de ocupacédo e em outros, o estabelecimento opera
com poucos visitantes. As organizacdes do setor turistico e principalmente hoteleiro vém
tendo uma preocupacdo constante de como melhor distribuir a procura turistica, muitos dos
programas e sugestdes ndo tém sido alcancados com sucesso (CUNHA, 1997). O turismo
organizado e principalmente planejado de forma adequada auxilia as organizagbes a
diminuir os impactos negativos que a sazonalidade traz (SCHEUER, 2011). Os meios de
hospedagem procuram de diversas maneiras encontrar servigos e produtos para atrair 0s
turistas em epocas de baixa temporada, como exemplo 0s eventos sociais e empresariais
que auxiliam o estabelecimento no aumento da taxa de ocupacao.
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Até mesmo os destinos que sofrem com uma grande sazonalidade vém conseguindo
recuperar em alguns periodos especificos, por promoverem grandes eventos nas cidades. E
uma forma que encontraram de diminuir a sazonalidade, porém, é um constante trabalho
para continuar tornando o turismo sustentavel para o destino.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste item é apresentado como foi executado o estudo, tendo em vista a aplicacdo
da pesquisa, a obtencdo dos dados e anélise dos resultados, visando a comparacao dos
elementos e sugestdes de melhorias.

A pesquisa, de natureza descritiva, foi realizada em duas fases de estudo de campo
para observar os indicadores de qualidade que alteram em um hotel. Conforme Minayo
(1994) o objetivo da pesquisa qualitativa dificilmente pode ser interpretado por nimeros e
sim por representacdes humanas, portanto, este estudo é de abordagem qualitativa, que
consiste em compreender e interpretar alteracdes da qualidade de servico.

O estudo foi aplicado em um hotel na cidade de Criciuma localizado no sul do
Estado de Santa Catarina, Brasil. Criciima é um dos principais polos industriais do estado
com destaque para revestimentos ceramicos e extracdo de carvdo. Com colonizacdo
principalmente italiana a cidade também possui festas tipicas e parques historicos. O hotel
XYZ, de caracteristica executiva, esta localizado no centro da cidade, e promete oferecer
uma estrutura exclusiva e confortavel para executivos com excelente atendimento.

O estabelecimento Hoteleiro possui 47 unidades habitacionais sendo 2 de categoria
suite, 21 apartamentos luxo plus e 24 apartamentos luxo, dentro destas categorias existem
apartamentos adaptados para portadores de necessidades especiais.

Em todas as categorias estdo incluidos ar condicionado, salas, minicozinhas, tv a
cabo e frigobar. Nos Apartamentos Luxo Plus contém uma lavanderia individual.

O hotel vende seus apartamentos oferecendo alinhar conforto a qualidade,
juntamente com comodidade e requinte. A maioria do seu publico é do ramo de negdcios
e busca por uma hospedagem de longa duracdo, ou seja, uma demanda que necessita de um
conforto e comodidade extra.

No quesito servicos, o hotel possui um restaurante onde € servido o buffet de café
da manha, também no setor de alimentos e bebidas oferece Room Service (servico de
quarto) apenas disponivel de segunda a sexta-feira. Para a comodidade dos hospedes o
hotel possui estacionamento anexo e um lobby bar disponivel até mesmo para reunides. No
terraco existe uma infraestrutura para eventos de até 60 pessoas em formato auditorio.

O instrumento de coleta desta pesquisa consiste no modelo de observacao Tourqual
Hotéis, criado por Mondo (2017) a partir de uma adaptacdo do modelo original (MONDO,
2017b). O Tourqual foi criado estudando diversos outros modelos de avaliagédo de
qualidade de servigos e uma base de 75 mil comentarios de turista sem sites de avaliagdo
online para verificar quais indicadores realmente eram significativos para os turistas. A
adaptacdo para hotéis analisou mais de 300 mil comentérios de hospedes.

No mercado, a ferramenta Tourqual pode servir como um auxilio para mensurar a
qualidade do servico hoteleiro e desta forma identificar quais setores e fatores que precisam
melhorar no estabelecimento. Neste estudo, os indicadores do Tourqual Hotéis utilizados
foram os apresentados no Quadro 1.
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Todos estes indicadores foram observados no hotel em dois periodos, o primeiro em alta
temporada considerando 97,87% de ocupacéo. O segundo momento foi aplicado quando a taxa
de ocupacdo estava em 44,68%.

Diante dos parametros levantados no Tourqual Hotéis o estudo de campo foi aplicado
em dois dias no més de maio de 2019, com o auxilio de materiais como, por exemplo,
cronémetro e gravadores para o levantamento preciso dos dados.

A andlise de conteddo foi realizada por meio de uma planilha comparativa,
relacionando as alteragbes que ocorreram no periodo de alta e de baixa demanda. Desta
forma, verificaram-se 0s pontos que ndo sofrem alteracGes de qualidade e os que alteram-
se e possivelmente criar sugestdes para que as possiveis falhas ndo ocorram.

Quadro 1: Apresentacdo dos indicadores do Tourqual Hotéis

INDICADORES TOURQUAL HOTEIS

1.
Acessibilidade

Localizacdo geogréfica

InformagGes de como
chegar

Estacionamento

Sinalizacdo externa

2.
Acessibilidade
e PCD (pessoa

com
deficiéncia)

Rampas de acesso na

8. Experiéncia

Aprendizado

Beleza do hotel

Fuga da rotina

Entretenimento

Variedade de atividades

recepcao oferecidas
Rampas de acesso nos 9. Seguranga Segurancga do veiculo
quartos

Quarto adaptado para PCD

Atendimento para surdos

Atendimento para cegos

Escadas e elevadores

Seguranca na entrada do
hotel

Cémeras de seguranca

Seguranca humana

Tecnologia em seguranca

3. Espera pelo

Tempo de espera para 0

10. Relagdo custo beneficio

Diaria

da recepcéo

Horérios de atendimento

servico check in
Tempo de espera para Café da manha
alguma solicitagdo no
quarto
Tempo de espera do room Almocgo
servisse
Tempo de espera bar/ Jantar
restaurante
Tempo de espera check out Atividades de lazer
4. Facilidade Reserva pelo site 11. Infraestrutura Servicos extras
de compra Reserva pelo telefone Room service
Reserva por e-mail Minibar
Cancelamento por telefone Manutencdo arquitetonica da
recepcdo
Cancelamento por e-mail Manutenc¢do de equipamentos
na recepcgéo
Método de pagamento Cama
5. Horarios Horarios de atendimento Banheiro

Outros maéveis do quarto
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da governanca
Horérios do bar Areas comuns do hotel
Horérios do restaurante Piscina
Horérios do room servisse Sauna
Horérios das &reas de lazer Restaurante
Horérios do café da manhd Bar
6. Conforto Temperatura de recepcao 12. Sinalizacao Interna Identificacdo de locais no
hotel
Temperatura do quarto Identificacdo do quarto
Temperatura no Instrucdes de utilizacdo do
restaurante quarto
Acustica na recepcédo Instrugdes de utilizacdo dos
servicos do hotel
Acustica no quarto 13. Tecnologia Site do hotel
Conforto geral Redes sociais
7. Apresentacdo do hotel no Wifi
Atendimento check in
Humano Atencdo dispensada pelos Totens de informagdo ou
funcionérios atendimento
Atendimento as Automatizacao de servicos no
solicitacGes durante a hotel
estadia
Confianga depositada nos Tecnologia no quarto
funcionérios
Conhecimento técnico dos 14. Limpeza Area externa
funcionérios
15. Recepcao Recepcao
Capacidade de Areas comuns Area comum
carga Areas de lazer Quarto
Restaurante Banheiro
Bar Restaurante
16. Alimentos | Variedade de alimentos no Banheiro comuns
e bebidas café da manha
Cardépio almoco Avreas de lazer
Cardépio jantar
Variedades de bebidas nos
bares
Outras refeicdes

Fonte: Mondo, 2019.

Com os dados comparativos de variacdo de qualidade, tanto da estrutura quanto do
servico do hotel, analisou-se e mensurou-se a qualidade como um todo, chegando a conclusdo
do padréo que o estabelecimento entrega a seus hospedes.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Com intuito de saber qual a influéncia da alta ocupacdo na qualidade dos servigos
oferecidos por um hotel executivo, aplicou-se 0 modelo Tourqual criado por Mondo (2014) em
dois diferentes periodos sendo um correspondente a alta ocupacdo e outra a baixa ocupagéo.
Segue a avaliacdo dos indicadores que ndo sofreram com influéncias da sazonalidade no XYZ
Hotel.
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Estacionamento: Na alta demanda verificou-se que na entrada possui um interfone onde o
hospede precisa se identificar, apos isto 0s recepcionistas abrem o portdo e liberam a entrada
para o estacionamento descoberto. Na baixa com o mesmo acesso por interfone o recepcionista
apresentou-se no estacionamento e prestou o0 servico de mensageria e manobrista. No check in
0 mesmo ofereceu 0s demais estacionamentos que o hotel possui entre o coberto e semi coberto
€ 0S respectivos pregos.

Verificou-se que a maioria dos héspedes utilizam o carro para chegar no hotel, um

grande fluxo de carros de empresa. Existem 3 estacionamentos no hotel, um descoberto e 0
semicoberto no valor de R$ 10,90 e o totalmente coberto no valor de R$ 30,00 a diaria, porém
somente na baixa ocupacéo foi oferecido um servico de manobrista e foi indicado os demais
estacionamentos.
Tempo de espera: Check in: No dia 07 de maio o tempo total do check in foi de 8 minutos,
seguindo o0s seguintes procedimentos: Preenchimento da ficha (FNRH), Informag6es sobre a
hospedagem e entrega das chaves. Verificou-se que na chegada ao hotel um funcionario dirigiu-
se até o estacionamento e ofereceu o servigo de mensageria e manobrista, em seguida no check
in do dia 17/05 o tempo de duracdo do check in foi de 5 minutos e 30 segundos, de acordo com
os procedimentos: Preenchimento e assinatura da ficha, informagdes sobre a hospedagem e
entrega das chaves.

As alteracOes visualizadas foram principalmente no servico oferecido, que na alta
ocupacao nao conseguiram entregar o servi¢o de mensageria e manobrista. O tempo de processo
para encontrar as reservas e cadastros acabou estendendo o tempo de check in no que condiz a
alta ocupacao.

Tempo de espera: Solicitagdo quarto: O tempo de espera na alta para o pedido de um item do
frigobar extra foi em apenas 1 minuto e 50 segundos. Na baixa ocupacao o tempo aumentou
em cerca de 2 minutos e meio o item solicitado foi entregue. Verificou-se que para os itens do
frigobar solicitados a recepcéo via telefone, eles comunicam as camareiras que estao localizadas
nos andares que ja realizam a entrega com agilidade mantendo um padréo de qualidade nas duas
diferentes ocupacoes.

Tempo de espera: Room service: No check in o recepcionista nos indicou que por excecdo da
alta ocupacdo do hotel o room service estaria disponivel até a meia noite, porém, o servico
estava indisponivel, por conta da falta de funcionarios.

No dia 17 de maio no atendimento via telefone a funcionéaria indicou 15 minutos para
0s pratos serem entregues, verificou-se 17 minutos e 20 segundos para o servico completar.

Averiguou-se que o hotel deveria oferecer o servico e acabaram falhando pois nem
disponivel o servico estava. Na baixa é necessario ajustar o tempo de entrega com o tempo
informado ao hdspede. Verificou-se falhas nos dois periodos avaliados.

Tempo de espera: Bar/ Restaurante. Alta: Como o recepcionista estava ocupado o tempo de
espera de atendimento do bar foi cerca de 3 minutos. Sem muito movimento o recepcionista
estava disponivel para atender imediatamente o servico do bar. Pouca variagdo no que condiz a
tempo de espera, por conta de ser o recepcionista que possui varias funcdes, existe um tempo
de espera até ele acabar outros servicos.

Tempo de espera: Check out. Alta: O tempo de check out durou aproximadamente 1 minuto e
20 segundos tempo adequado para hospedes executivos. No final de semana com mais
tranquilidade o recepcionista efetuou o atendimento de check out em 2 minutos e quarenta e
seis segundos. Verificou-se que a recepcionista em alta temporada estava com mais agilidade
para efetuar o check out por conta de haver outros hospedes esperando. Ja o funcionério da
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baixa estava mais tranquilo e efetuou o check out com mais atencéo e simpatia aos hospedes. O
indicador de tempo na alta ocupacao foi melhor, porém, na baixa o atendimento foi o destaque.
Horéarios: Room service: Assim que foi perguntado ao recepcionista sobre o room service o
mesmo indicou que no dia 07/05 o servico ficaria disponivel até a meia noite por carater de
excecdo, porém, outro funcionario chegou e nos alertou de que a funcionéria teria faltado no
que tornou o servico indisponivel. Como informado no cardapio do room service funcionou das
18 horas até as 22 horas, sendo que o pedido foi solicitado as 21 horas e quarenta e cinco
minutos e a funcionaria alegou que seria o seu Ultimo pedido.

Ocorreram falhas de comunicagdo interna referente a informagdes de horarios e
disponibilidade de servico no que se refere a alta demanda. Percebe-se que o hotel sé
disponibiliza o servigo de quarto quando possui uma ocupacgdo melhor, ou seja, durante os dias
da semana, de segunda a sexta das 18 horas até as 22 horas, ou seja, hospedes que se hospedam
no final de semana n&o usufruem do room service.

Horarios: Café da manh&: No dia 07 de maio se encaixou em horarios durante a semana, de
segunda a sexta das 06 horas e 15 minutos até as 10 horas. Referente ao dia 18 de maio era um
sébado entdo o horéario de café da manhé foi servido das 07 horas até as 10 horas e 30 minutos.
Horarios flutuantes referente aos dias da semana, uma forma de conseguir atender melhor o
hospede que vem a lazer que se hospeda aos finais de semana.

Temperatura: Recepcdo: Verificou no check out da alta durante o periodo da manha uma
temperatura elevada, tendo um ambiente mais quente. Nenhum dos 3 ares condicionados da
recepgdo estava ligado. Quanto a baixa ambos os horarios, de dia e a noite, a temperatura da
recepcdo estava agradavel. Os funcionarios precisam verificar e adaptar a temperatura para que
ela figue em sensacdo ambiente em cerca de 24 C°.

Temperatura: Restaurante: Para atender mais pessoas ao mesmo tempo foi aberto o segundo
saldo do café da manha todas as janelas estavam abertas 0 que deixou aquela &rea com uma
temperatura mais fria e desconfortavel. J& na primeira rea mais interna a temperatura estava
agradavel. Com menos hospedes para atender apenas a primeira area estava montada para
atender o café o restaurante estava com temperatura ambiente e agradavel. Quando a segunda
parte do café da manha é aberta, verificou-se que em dias mais frios ndo € necessario deixar
todas as janelas abertas, causando desconforto inclusive comentarios de hospedes.
Apresentacdo do hotel no check in: Em relacdo a apresentacdo do hotel na alta o recepcionista
forneceu informacgdes como: senha da internet e horarios do café da manhd e indicaram o andar
reservado e ramal da recepcao.

Em baixa, o recepcionista ofereceu vagas no estacionamento coberto, indicou a senha
da internet e horario de café da manh& e room service.

Em ambos os atendimentos faltaram algumas informagdes, na alta faltou oferecer mais servicgo
como o estacionamento coberto e 0 room service, e na baixa informagdes basicas de instruces
de uso da internet. Nao ha um diretdrio de servi¢os no apartamento por isto o recepcionista tem
que estar preparado para fornecer todas as informacgoes.

Atencéo dispensada pelos funcionarios: Todos os funcionarios foram atenciosos, observagéo
apenas para a funcionaria do café da manhd que bastante ocupada faltou simpatia e atengdo aos
hospedes. Funcionarios educados e atenciosos em geral, verificou-se que o recepcionista (0
mesmo que atendeu check in e check out estava com aspecto de cansado, passando um certo
desanimo no atendimento). Um destaque a atendente do room service que foi muito simpatica
e sincera.
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Em geral a equipe do hotel é muito atenciosa a qualquer solicitacdo. O hotel precisa
verificar a questdo da escala do final de semana pois o recepcionista nos passou uma imagem
de fadiga no check out. Quanto aos uniformes todos alinhados.

Atendimento as solicitacfes durante a estadia: Na alta verificou-se um atendimento rapido
e &gil. A grande diferenca da baixa demanda foi atendimento quanto a preocupagdo com 0s
hospedes, o funcionério estava interessado em saber se havia outras necessidades. Observou-se
que a comunicacao entre a recepg¢do e a governanta € eficaz, qualquer solicitacdo via telefone
para a recepcdo é repassada para as camareiras nos andares e as mesmas efetuam o servico,
tornando assim um servico dinamico.

Confianca depositada nos funcionarios: A confianca depositada nos funcionarios precisa ser
revista, tendo em vista que em uma noite de alta ocupacéo o hotel deixou de efetuar o room
service por falta de funcionario. Além de que as informac6es do hotel inteiro estdo concentradas
na recep¢do causando ruidos de comunicagdo neste sentido. O hotel deve verificar a
possibilidade da falta de funcionarios e sempre ter uma resolucéo rapida dos problemas. Quanto
a sobrecarga de responsabilidade da recepcdo, um diretorio de servicos no apartamento ajudaria
a diminuir a quantidade de informaces que fluem somente do setor.

Conhecimento técnico dos funcionarios: Verificou-se que o recepcionista que estava
atendendo no dia sete de maio no check in ndo verificou se havia cadastros anteriores dos
hospedes e quando foi informado o0 mesmo teve dificuldade para encontrar. No atendimento da
baixa ndo foi reconhecido nenhum problema quanto ao conhecimento técnico. Uma
modificacdo no Pop de check in seria uma possibilidade de ajustar os conhecimentos técnicos
e manter um padrao tanto para a alta quanto para a baixa ocupacao.

Custo beneficio: Room service: Como o servi¢o de room service estava indisponivel na alta
ocupacao ndo foi possivel avaliar o custo beneficio do room service. Tendo em vista um hotel
executivo econémico, verificou-se o preco dos pratos um pouco elevados em relacdo a
qualidade dos produtos oferecidos. Até mesmo os pratos do dia estavam com 0s pre¢os acima
dos de tele entregas em cerca do hotel, fazendo com que assim percam demanda para os tele
entregas que 0s proprios recepcionistas oferecem.

Infraestrutura Banheiro: Verificou-se que na unidade 306 faltava manutencdo nos banheiros
pois as torneiras estavam soltas. Além disso, o gancho de colocar as toalhas estava em uma
orientacdo errada e ndo havia maneira de modificar. Em ambos os apartamentos utilizados
faltaram diferentes itens de revisdo da manutencéo.

Infraestrutura: Mdveis do quarto: Apesar de grande os quartos possuem o nimero ideal de
maveis e objetos, garantindo o conforto do hospedes. Apenas o sofé da sala da unidade 306 que
estava com aspecto de antigo e cheiro de mofo. Com a mesma categoria de apartamento luxo,
0 ambiente estava com maveis e infraestrutura agradavel. Verificou-se no quarto 306 utilizado
na alta um maovel mais antigo que precisa de mudancas ou manutengoes.

Infraestrutura: Areas comuns: Identificou-se que no saldo externo utilizados para atender
demandas maiores do café da manhd precisa de uma atencdo maior quanto aos moveis
disponiveis e estrutura do local. No dia 17 de maio percebeu-se uma rachadura no piso do
elevador que durante a estadia nao foi consertado.

Em geral a recepgdo e a area interna do Café da manhd possui uma infraestrutura
agradavel e adequada, porém, existe a necessidade de manutencdes e reparos.

Instrucdes de utilizacéo dos servigos do hotel/quarto:
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As instrugdes de utilizagéo dos servicos do hotel e da utilizagdo do quarto fica totalmente
ligada com o atendimento da recepc¢édo e 0s mesmos nao informaram servi¢cos como por exemplo
estacionamento e lavanderia.

Apesar de o recepcionista ter passado informacdes de estacionamento e horarios de cafe,
faltaram informacdes sobre itens mais especificos como, por exemplo, canais de televiséo e
lavanderia que ndo possuem outros meios de passar tais informacoes.

Wifi: Identificou-se um sinal da internet ideal em quase todas as estruturas do hotel, porém
com queda de velocidade em varios momentos principalmente na parte do restaurante e sala do
apartamento. O sinal permaneceu ideal em todas as estruturas, porém, sem muitas oscilacdes
na velocidade. A internet funciona bem para o uso de aparelho celular e computador para o
envio de mensagens em ambos 0s periodos, para outras funcbes como por exemplo a
visualizacao de videos na alta ocupacédo acabou entregando uma internet mais devagar.
Limpeza Area externa: Na alta a limpeza da area externa principalmente o estacionamento
necessita de atencao para retirada de lixos, matos e manchas.

Verificou-se que na baixa foi efetuada a retirada dos lixos, porém alguns matos e
manchas da area externa necessitam de atencao.

Nos dois periodos analisados identificou-se a necessidade de uma limpeza mais

especifica, poréem, em diferentes lugares.
Limpeza Quarto: Em geral a limpeza do apartamento estava bem realizada tirando alguns
detalhes como os saquinhos de lixo mal colocados e dentro de um dos armarios do apartamento
havia varios cobertores enrolados sem ter uma organizacao. Havia um cheiro de mofo vindo do
sofa da sala, provavelmente o mesmo precise de uma limpeza mais profunda.

Verificou-se que na baixa tudo estava limpo como no outro periodo, porém, identificou-
se uma melhor organizacdo dos ambientes.

Na alta faltou capricho e atengé@o quanto a organizacao do apartamento, quanto a limpeza
mantiveram o mesmo padréo.

Limpeza Banheiro: A limpeza estava adequada, porém, seria necessario mais cuidado quantos
aos detalhes com amenities e lixos. E necessario verificar os produtos utilizados no banheiro
do apartamento 106 possuem diversas manchas brancas no azulejo. Verificar padrdo quanto aos
amenities, saquinhos de lixo e toalhas de banho. Verificar possiveis produtos que possam estar
manchando o banheiro ou o procedimento de aplicacdo da camareira.

Limpeza: Restaurante: Tendo apenas uma funcionaria para recolher as loucas e repor 0s
alimentos, haviam diversas mesas que permaneciam sujas durante um periodo do café da
manha. No dia 18 durante o café estava tudo limpo e as mesas eram arrumadas com agilidade.
Em dias que had um puablico maior no café da manha uma funcionaria apenas para recolher as
lougas e repor os alimentos acabou atrasando a reposicao de alimentos e a limpeza das mesas.
Em baixa ndo houveram problemas.

Limpeza Banheiro Comuns: O banheiro comum do piso do restaurante em geral estava limpo
e organizado, atengé@o apenas para a pia que estava muito molhada causando desconforto para
qguem utilizasse. Na baixa o banheiro estava limpo e organizado, apenas com um cheiro forte
de produtos de limpeza. Observou-se que precisa de atencdo as areas molhadas e a cheiros
intensos de produtos de limpeza.

Variedade de Alimentos café da manha: Pela alta rotatividade cerca de 3 itens estavam sem
reposi¢des. No restante os itens estavam frescos e saborosos. Nenhum item ficou faltando para
repor na baixa, porém, os itens quentes precisavam ser trocados estavam frios. Os produtos do
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Café pouco tiveram variacOes na variedade apenas pelos tipos de bolos. O que difere realmente

foi a reposi¢cdo dos mesmos.

Cardépio Jantar: Servico indisponivel para avalia¢cdo no que condiz a alta demanda. Além
dos pratos do dia que ndo estdo inclusos no cardapio, os pratos tém variedade entre lanches,
massas, carnes e sopas atendendo Varios tipos de gostos e demandas. O hotel possui uma
estratégia interessante ao colocar pratos do dia fora dos que estdo do cardapio permitindo que
hospedes habitués possam experimentar e desfrutar de novos pratos.

Para analisar os indicadores que sofreram melhorias ou que tiveram a qualidade
depreciada foi elaborado o quadro comparativo (Quadro 2) que analisa os indicadores, as taxas

de ocupacdes referente se possui melhorias ou queda no padrédo de qualidade.

Caracteristicas das alteracoes

INDICADOR

Estacionamento

Tempo de espera: Check in

Tempo de espera: Solicitacdo quarto

Tempo de espera: Room servisse

Tempo de espera: Bar/ Restaurante

Tempo de espera: Check out

Horéarios: Room service

Horarios: Café da manha

Temperatura: Recepcao

Temperatura: Restaurante

Apresentacdo do hotel no check in

Atencdo dispensada pelos funcionarios

Atendimento as solicitagcdes durante a
estadia

Confianca depositada nos funcionarios

Conhecimento técnico dos funcionarios

Custo beneficio: Room service

Infraestrutura: Banheiro

Infraestrutura: Moveis do quarto

Infraestrutura: Areas comuns

InstrucOes de utilizacdo dos servigos do
hotel/ quarto

Wifi

Limpeza: Area externa

Limpeza:' Recepcao

Limpeza: Area comum

Limpeza: Quarto

Limpeza: Banheiro

Limpeza: Restaurante

Limpeza: Banheiro Comuns

Variedade de Alimentos café da manhéa

Cardapio Jantar
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Quadro 2: Avaliacdo qualitativa das alteracOes de qualidade em alta e baixa ocupagéo.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

Diante destes indicadores que sofreram alteracbes por conta da influéncia da
sazonalidade, identificou-se a necessidade de analisar as diferencas entre 0s servigos entregues
e possiveis sugestdes de melhorias, com intuito de elevar a qualidade de servigos do hotel.

5. CONCLUSAO

Visando um hotel de categoria econdmica e com um viés executivo o XY Z Hotel possui
uma estrutura enxuta comparado a grandes resorts, todavia, todos 0os meios de hospedagem
estdo sujeitos a avaliacdes de qualidade e so6 terdo sucesso com a satisfagéo de seus hospedes.

Com a finalidade de atingir a satisfacdo dos clientes verificou-se a necessidade de
analisar a qualidade de servicos e a influéncia que a sazonalidade possui na mesma. Dentro de
todos os indicadores que o Tourqual Hotéis inclui cerca de 67 ndo alteraram em relacdo a
sazonalidade, dentre eles destaca-se principalmente categorias relacionadas a infraestrutura
como por exemplo: Acessibilidade, Sinalizacdo e Capacidade de carga.

No que se refere ao indicador acessibilidade verificamos como sugestdo de melhoria
apenas desfazer o degrau no inicio da recepcao transformando em uma rampa, desta forma
nenhum hoéspede terd problemas de acessibilidade na entrada do hotel. Outro ponto € o acesso
para o café da manha que s € feito por varias escadas, impedindo qualquer hospede com
alguma restricdo locomotiva, seria necessario fazer com que o elevador chegasse até o ultimo
andar.

Na categoria de Sinalizacdo foi identificado alguns outdoors ao longo do caminho,
porém, a sugestao de melhorias seria colocar mais placas ao redor do hotel, pois para acessar é
necessario realizar uma série de retornos que no GPS fica dificil de visualizar.

Em relagdo a capacidade de carga ndo se identificou problemas, apenas uma observagao
guanto a disposicao do buffet de café da manha que dependendo do nimero de pessoas que
estdo se servindo acaba ficando um ambiente apertado. A sugestdo de melhoria é ajustar o
layout e realizar uma reforma no espacgo do café da manhd, até mesmo para criar uma oferta
mais atrativa para o setor de eventos.

Dentro de todos os indicadores analisados atendimento é um dos que mais se destacam
em avaliacdes de servicos, diante disso segue melhorias no que condiz o atendimento do XYZ
Hotel. O primeiro seria quanto aos atendimentos a hospedes surdos e mudos, € interessante
treinar os funcionarios e ensinar a lingua de sinais para conseguir atender tal demanda. J& para
a demanda de cegos € necessario pelo menos ter nos elevadores o nimero dos andares em braile
para o cliente poder se orientar.

A hotelaria requer muitos padrdes de procedimentos por isto existe a ferramenta do POP
(procedimento operacional padréo) tendo os procedimentos bem definidos o hotel consegue
passar um treinamento bem detalhado a seus funcionarios, fazendo com que se padronize o
servico. Verificou-se a necessidade de modificar o pop do check in, definir se existe servico de
manobrista, antes de solicitar para que o hospede preencha a FRNH verificar se 0 mesmo néo
possui cadastro, passar todas as informagdes referente a servicos no hotel como estacionamento
e room service por exemplo. No check out é necessaria uma reestruturagdo também, perguntar
como foi o0 servico e solicitar para que se preencha a ficha de avaliacdo, € uma maneira para
gue se possa captar o que os hospedes estdo avaliando e sugerindo para melhorias.
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Além do atendimento pessoal verificou-se a auséncia de um Pop no atendimento via
telefone, pois a funcionaria passou inseguranca e demora no atendimento. Reestruturando o
procedimento de atendimento via telefone é possivel aumentar as vendas diretas tdo valorizadas
hoje no mercado hoteleiro.

Sobre procedimentos observou-se a falta de manutencdo tanto nas areas externas com
cuidados de limpeza profunda, quanto nas areas internas dentro das unidades habitacionais
como manutencdo de objetos e utensilios. A sugestdo neste caso de manutencdo seria as
profissionais da governanca acionarem a manutencdo assim que observar alguma irregularidade
para ser corrigida. Com o pop de acionamento da manutencdo corrigido é fundamental uma
alteracdo nos procedimentos de limpeza como o tempo de agir dos produtos e a quantidade
aplicada, equilibrando o cheiro e diminuindo manchas.

Para a estrutura geral do hotel sugere-se um investimento a sala de eventos captando
assim novos mercados e demandas. Recomenda-se a criacdo de uma area fitness tdo valorizada
em hotéis executivos.

Comparando as taxas de ocupacdo na alta demanda com 97,87% e na baixa a 44,68%
identificou-se que o hotel possui maiores alteracdes de qualidade no que condiz procedimento
de atendimentos principalmente por parte da recepc¢éo e restaurante. A sazonalidade influencia
na capacidade do funcionario e estrutura do hotel diminuindo a qualidade percebida, de 97
indicadores analisados 30 sofreram com alteragcOes. Apesar da grande diferenca na ocupacéo, o
hotel ndo baixou o nivel da sua qualidade quando se analisa o geral de todos os setores.

Para se obter mais dados de quanto a sazonalidade pode influenciar na qualidade de
servicos de um hotel é necessario aplicar a pesquisa com diversos outros meios de hospedagem
para observar com mais clareza os indicadores que se repetem, assim concluindo as categorias
que possuem mais vulnerabilidade a sazonalidade.

Como indicagdes de futuras pesquisas, indica-se a comparacao de hotéis de categorias
iguais e categorias diferentes. Além disso, correlacionar a percep¢do de hospedes com sua
satisfacdo final em baixa e alta ocupacao.
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