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Resumo: A gestio de qualidade deve ser utilizada na hotelaria contemporanea como um
instrumento para aprimorar resultados organizacionais, vinculando as opera¢des a patamares de
exceléncia capazes de conceder vantagens e diferenciais competitivos. Nao obstante, o diferencial
de uma eximia gestdo de qualidade pode perpassar pela obtencdo de certificacoes capazes de
disseminar — de forma plena, proprietdria, permanente e progressiva — os preceitos de
qualidade total em toda estrutura organizacional. Nesse contexto, a ISO 9001 promove um sistema
de gestao que busca a melhoria continua e sistémica de processos operacionais e gerenciais, por
meio de normativas que tenham como principios fundamentais o foco no cliente, o engajamento
das pessoas, a gestdo de relacionamento e a tomada de decisdes pautada em evidéncias. No caso
da hotelaria, observa-se um adendo a essa premissa que é discutida neste trabalho: a necessidade
de o sistema ndo sO atender aos anseios dos hospedes, como também gerar diferenciais
competitivos a organizacgao. Dito isso, neste trabalho, analisaram-se — por meio de um estudo de
caso realizado em um hotel econémico no Rio de Janeiro, Brasil — as inferéncias que a ISO 9001
apresenta sobre as operacgdes hoteleiras, discutindo-se se as métricas normativas geram, de fato,
uma qualidade impar a essas operagdes. Assim, por meio de analise exploratdria, pautada por
preceitos quali-quantitativos, constatou-se que, no Hotel X, apresentam-se certas divergéncias —
efetivo engajamento profissional, real qualidade de infraestruturas e servigos, por exemplo — que
precisam ser reestruturadas e reintegradas as métricas normativas da ISO 9001, reconduzindo-
se a organizacdo ao patamar de exceléncia.

Palavras-chave: exceléncia organizacional, gestdo da qualidade, NBR ISO 9001, gestéo hoteleira

Abstract: Quality Management must be used in modern hotel business as an instrument for
improving organizational results, linking hotel operations to high levels of excellence capable of
conceiving competitive advantage and differential. Notwithstanding, the differential of an
excellent quality management could be achieving by certifications capable of disseminating - in a
full, proprietary, permanent and progressive way - the precepts of total quality throughout the
whole organizational structure. In this context, NBR ISO 9001 forwards a management system
that appropriate quality management system that seeks the continuous and systemic
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improvement of operational and managerial processes, through norms that have, as fundamental
principles, the focus on the customer, the engagement of the human resource, the relationship
management and decision-making sets on evidence. In the case of hotel business, an addendum
to this premise is observed, which is fully discussed in this paper: the need for this system not
only meets the wishes of the guests, as well as generating competitive differentials for its
organization. That said, the present article analyzed — through a case study realized in a hotel
business in Rio de Janeiro, Brazil — the inferences that ISO 9001 has on hotel operations,
discussing if its normative actually generate a better quality to this activity. So, through an
exploratory analysis, guided by qualitative-quantitative precepts, it was found some divergences
in hotel X — effective professional engagement, the real quality of its infrastructure and services,
for example - that need to be restructured and reintroduced to the quality standards of ISO 9001,
bringing this organization to the level of excellence.

Key words: organizational excellence, quality management, ISO 9001, hotel management

1. Introducao

Em uma sociedade moderna, a qualidade ndo deve ser vista como um diferencial competitivo, mas
uma obrigacdo para quaisquer empresas que pleiteiam sobreviver em um mercado contemporaneo tdo
acirrado. Uma das prerrogativas que corroboram essa afirmativa € a difusdo efetiva, agil e eficiente das
experiéncias de consumo. Sejam elas positivas ou negativas, a imagem organizacional é moldada com base
nessas percepgdes, criando-se rétulos valorativos ou depreciativos sobre determinado produto, bem, servigo
ou marca organizacional (BOITEUX; WERNER, 2009).

Nesse sentido, as empresas que ndo se adequarem a esse cendrio estardo fadadas a obliteragdo
(Manhas; Tukamushaba, 2015). Afinal de contas, 0 minimo que se espera é gque 0s gestores possam cumprir,
de forma qualitativa, as especifica¢cdes dos produtos (Boiteux; Werner, 2009). J& nas empresas prestadoras
de servico, isso vai além. Elas tém a obrigatoriedade de construir um sistema organizacional que ndo s
atenda as necessidades dos consumidores, mas também supere as expectativas, encantando-os até se tornarem
habitués (CORREA; CAON, 2016). A partir dai, como é possivel prospectar vantagens ou diferenciais
competitivos?

Os gestores contemporaneos precisam entender que um diferencial competitivo podera ser
prospectado com base em um sistema de gestdo de qualidade que promova melhorias de forma plena,
proprietéria, permanente e continua (Castelli, 2005). Dessa maneira, tais melhorias transitardo por toda a
organizacdo, de forma que os resultados estejam diretamente alinhados a comparacdo “‘expectativas dos
clientes” versus “o real desempenho dos servi¢os” (Limberger; Boaria; Anjos, 2014), o que obriga cada gestor
a desenvolver eximio planejamento e controle de producdo e efetiva politica de transparéncia.

Na hotelaria, serd com base nesses preceitos que 0s gestores conduzirdo uma maior e melhor relagéo

entre hdspedes, colaboradores e demais stakeholders. Destarte, as métricas de uma gestdo de qualidade
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hoteleira devem propor um sistema que equalize preceitos, condutas e processos que culminem na exceléncia
organizacional, ao mesmo tempo em que contemplem exigéncias, expectativas, especificidades e tendéncias
de mercado (SANTOS; SILVA, 2015).

Posto isso, nota-se que envolvimento e comprometimento dos colaboradores sdo primordiais para que
esse discurso se concretize. Ademais, 0 arquétipo da exceléncia s6 serd alcancado quando uma
interconectividade de acGes individuais for bem orquestrada, promovendo uma qualidade impar aos servicos
hoteleiros (Grissemann; Plank; Brunner-Sperding, 2013), por meio da sincronia e da sinergia de experiéncias,
comportamentos, competéncias, técnicas, capacidades e habilidades dos membros do front e do back-office
hoteleiro (SANTOS; SILVA, 2015; CASTELLLI, 2016; CORREA; CAON, 2016).

Por esse angulo, é fundamental que os gestores hoteleiros compreendam que uma efetiva
administragcdo de qualidade precisara: (1) estar atenta as necessidades de seus stakeholders e ao alcance de
metas, missGes e visdes organizacionais (Kucukusta; Mak; Chan, 2013), estabelecendo um ponto de
equilibrio entre eles; (2) efetivar um eximio controle operacional que permita o delineamento de um eficaz
diagndstico situacional e, com base nele, estabeleca progndsticos mais assertivos que equacionem o status
atual e o futuro desejado com praticas operacionais (Manhas; Tukamushaba, 2015); (3) do trabalho em equipe
como engrenagem fundamental.

Em especifico a esse dltimo ponto, pelo fato de a producdo e o consumo serem concomitantes no
turismo (Cooper et al., 2007), saber ouvir cada colaborador possibilitara a obtencdo de informagdes
pertinentes e fidedignas a realidade organizacional, facilitando o desenvolvimento de estratégias que
contemplem os preceitos até aqui pontuados.

De maneira geral, com base nessas descrigdes, 0s gestores hoteleiros podem promover um sistema
produtivo mais harmdnico, integro e participativo. No entanto, como os gestores poderiam conseguir isso?
Para agilizar e amplificar ainda mais os efeitos dos discursos aqui descritos, os autores deste trabalho
destacam as certificagBes da International Organization for Standardization (ISO), em especifico a ISO 9001.
Tal énfase deve-se por causa das capacidades em prover “consistentemente produtos e servicos que atendam
aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis; [contemplando]
oportunidades para aumentar a satisfacdo do cliente; [abordando] riscos e oportunidades associados com seus
contexto e objetivos” (ABNT, 2015, p. 7).

Além disso, tais certificacdes poderiam ser utilizadas pelos gestores hoteleiros como estratégias para
garantir uma maior visibilidade, transparéncia e credibilidade as organizag@es (ISO, 2015), além de aprimorar
a comunicacao organizacional e o controle de todos os processos (Soares, 2014). Por isso, um sistema de
gestéo de qualidade, estruturado com base em normativas da I1SO 9001, é tido como uma oportunidade para
padronizarem-se condutas, possibilitando um eximio controle dos preceitos sistémicos que influenciam

resultados e desempenhos de uma organizacéo hoteleira (ABNT, 2015).
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Consequentemente, por meio da adogdo dessa certificacdo, as empresas hoteleiras contemporaneas
poderiam obter: (1) um conhecimento impar a respeito dos aspectos tangiveis e intangiveis que permeiam o
grau de satisfacdo e insatisfacdo da clientela (Vieira, 2004); (2) uma maior nogao acerca da importancia do
elemento humano nas operacionalizacfes, estimulando novos e continuos processos de capacitacdo da mao
de obra (Santos; Silva, 2015); (3) melhorias em processos, condutas e imagem organizacional, concedendo-
Ihes vantagens competitivas significativas sobre os concorrentes (Soares, 2014); (4) oportunidades impares
para aumentar o grau de satisfacdo do cliente, elevando as taxas de ocupagédo e de fidelizacdo (Alonso-
Almeida; Rodriguez-Anton; Rubio-Andrada, 2012).

N&o obstante, a indagacdo que move esta pesquisa baseia-se no qudo limitrofes (ou distantes) esses
discursos tedricos podem estar de uma determinada realidade organizacional. Ademais, quais seriam as reais
contribuicBes que a 1SO 9001 acarretaria ao objeto analisado? Desse modo, cré-se que a escolha do Hotel X
— por questes éticas, seu nome nao sera divulgado — preenche 0s requisitos necessarios para o
desenvolvimento dessa proposta.

Outrossim, julga-se oportuno destacar que o estabelecimento eleito pertence a rede francesa ACCOR,
tendo duzentas unidades habitacionais (UH’s) e uma carteira de sessenta funcionarios, aproximadamente.
Sobre essa rede, em julho de 2017, apresentava mais de vinte bandeiras hoteleiras — ligadas ao segmento
upscale, midscale e econémico —, espalhadas em mais de 4.200 empreendimentos situados em 95 paises
(ACCORHOTELS, 2017). Além disso, some-se a essas descrigcdes o fato de 86% dos estabelecimentos terem
a certificacdo 1SO 9001 (ACCORHOTELS, 2015a).

Ademais, a forca de uma das bandeiras também foi decisiva para a escolha desse estudo de caso. A
bandeira Ibis alcancou, em julho de 2017, 65 paises por meio de 1.099 hotéis capazes de ofertar 140.783
UH’s (ACCORHOTELS, 2017). Ja no Brasil, essa bandeira dispde de mais de 170 empreendimentos
espalhados, em sua maior parte, no eixo Rio/Sdo Paulo. S6 no municipio carioca, existem 13 meios de
hospedagem sob sua insignia (IBIS, 2017).

Assim, a representatividade e a forca dessa rede e dessa bandeira, atreladas ao fato de o
estabelecimento investigado apresentar a certificagdo 1SO 9001 foram determinantes em sua escolha. Logo,
objetiva-se com este estudo analisar as inferéncias que a 1ISO 9001 apresenta sobre as operacOes hoteleiras,

discutindo-se se as métricas normativas geram, de fato, uma qualidade impar a essas operagoes.
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2. Revisio da literatura

2.1 Gestao de qualidade e o impacto da ISO 9001

A representatividade da ISO 9001 é tamanha que, em 2013, mais de um milh&o de novas certificacdes
foram concedidas em 187 paises (ISO, 2015a). Sua expressividade torna-se ainda mais notdria quando uma
analise histérica é tracada: em 1993, foram concedidas 46.571 certificagdes. Ja em 2015, 1.033.936 (ISO,
2015b). Ou seja: um crescimento de 2.120,13%. Em especifico no Brasil, nota-se um avanco ainda mais
expressivo: em 1993, conferiram-se 113 certificacOes; ao passo que, em 2015, ocorreram 17.529 (ISO,
2015b). Isto é: um aumento de 15.412,39%.

No que tange a cadeia produtiva do turismo, a ISO 9001 evidencia-se como o principal instrumento
para a implementacdo e certificagdo de sistemas de gestdo de qualidade (Heras-Saizarbitoria; Arana; Boiral,
2015). Na hotelaria, a busca é impelida pela necessidade de os gestores reafirmarem, com as distintas
demandas, o elevado grau de qualidade e confiabilidade de servigos, produtos, equipamentos, infraestruturas
e atendimentos (Perrigot, 2006). Além disso, uma série de beneficios convalida a importancia da efetivacéo,

destacando-se as inferéncias sobre:

a produtividade e a eficiéncia organizacional, a satisfacdo dos clientes e a motivacdo dos

colaboradores (HERAS-SAIZARBITORIA; ARANA; BOIRAL, 2015);

e 0 aprimoramento do produto, do servico, da imagem e das finangas organizacionais (RUBIO-
-ANDRADA; ALONSO-ALMEIDA; RODRIGUEZ-ANTON, 2011);

e 0 desenvolvimento pessoal, operacional e de marketing; a melhoria dos processos organizacionais,
propiciando redugdes de custos e desperdicios (PERTUSA-ORTEGA et al., 2013);

e a expansdo para novos mercados, uma vez que certos clientes e setores reivindicam-na como
prerrogativa bésica para a realizacdo de negécios (ISO, 2015a);

e areducdo do nimero de auditorias internas e externas; a diminuicdo dos riscos do negdcio; e a

possibilidade de atuacdo no mercado global (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013).

Para que esses beneficios sejam alcancados, certos principios — expostos no Quadro 1 e que séo
inerentes ao desenvolvimento de uma gestdo da qualidade total — necessitam de ser disseminados. Em
ambientes hoteleiros, um desses principios mostra-se ainda mais relevante: o envolvimento dos
colaboradores (Pertusa-Ortega et al., 2013). Perspectiva que se justifica pelo fato de a experiéncia do bem
acolher ser inteiramente dependente de proatividade, versatilidade, dedicacdo e comprometimento dos

funcionarios.
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N&o obstante, para que tais principios sejam exequiveis, 0s processos de qualificagdo surgem como
prerrogativas fundamentais, uma vez que equacionam experiéncias, conhecimentos, habilidades,
competéncias, capacidades, relacdes internas/externas, atitudes e comportamentos, observando inferéncias a
gestdo de qualidade e ao atendimento das necessidades dos turistas (Robledo; Aran; Pérez--Aranda, 2015;
Santos; Silva, 2015). Desse modo, as qualificacdes devem reunir condi¢des necessarias para gabaritar a mao
de obra hoteleira, de forma que os participantes entendam essas organizacdes como verdadeiros
conglomerados dinadmicos, sistémicos e indissociaveis, responsaveis por prover experiéncias positivas a
clientela (Santos; Silva, 2015).

Quadro 1. Principios da 1SO 9001

Principios Especificidades

) Compreende as necessidades atuais e futuras de clientes, procura exceder as expectativas e
Foco no cliente ) ] o o
torna-se primordial para a sobrevivéncia organizacional.

Cria e mantém um ambiente que permita que colaboradores estejam completamente
Lideranca envolvidos com os objetivos organizacionais. Para tanto, as figuras de lideranca estabelecem
uma unidade de proposito para que esses objetivos sejam concretizados.

. Em sintese, mostra-se como esséncia para o sucesso organizacional. O total envolvimento
Envolvimento das pessoas . . . . L
torna possivel que as habilidades sejam utilizadas em prol da organizagéo.

Possibilita que o resultado desejado seja alcangado mais eficientemente, alocando atividades
Abordagem de processos ) )
e recursos de maneira mais adequada.

) Compreende, identifica e gerencia processos de forma interligada e indissociavel. Enxerga a
Abordagem de sistema L ) . )
" existéncia de efeitos dominds entre os departamentos de uma empresa hoteleira, percebendo
para gestdo . .
uma interconectividade de resultados.

Abordagem factual para . . . . . L
L Baseia decisdes em dados concretos e pertinentes a realidade organizacional.
tomada de decisdes

Relacionamento com 3 . .
Estabelece uma relagdo de beneficios matuos, agregando valor a ambos os lados.
fornecedores

Fonte: ABNT (2015).

Além disso, para que esses principios se instaurem e sejam disseminados em uma cultura
organizacional, a prépria 1ISO 9001 (2015a) enfatiza a necessidade de estabelecer-se uma gestao respaldada
em preceitos do ciclo PDCA. Ademais, de maneira sucinta, esse ciclo poderia ser exemplificado da seguinte
forma (Castelli, 2003):
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(1) Plan — corresponde a planificacdo estratégica, tatica e operacional de um estabelecimento,
levando em consideracdo: metas e objetivos que se queira atingir: missdo, visdo e valores
organizacionais; formulacdo de estratégias organizacionais; e planos setoriais;

(2) Do — executar, por meio dos planos outrora tragcados, e buscar uma maior produtividade
organizacional;

(3) Check — mensura os resultados operacionais e financeiros obtidos, contrapondo-os as
expectativas descritas na primeira etapa. Oferece um significativo e valoroso feedback para que os
gestores possam retroalimentar os sistemas produtivos;

(4) Action — propde medidas corretivas ou preventivas capazes de ajustar/equilibrar os resultados

atuais com os esperados.

Por meio da Figura 1, nota-se que o ciclo PDCA é sustentado por informagdes que, a priori, perpassam

por analises macroambientais e pelo entendimento de distintas necessidades e expectativas de que clientes e

demais stakeholders projetem sobre caracteristicas e particularidades de uma determinada cadeia produtiva.

A partir dai, torna-se essencial:

(1) apresentar figuras de lideranca que disseminem condutas enraizadas nos 4 P’s® de Castelli (2005)
e, por conseguinte, auxiliem na composi¢cdo de um ambiente organizacional orquestrado pelos
preceitos da qualidade total e da exceléncia organizacional (HERAS-SAIZARBITORIA; ARANA;
BOIRAL, 2015).

(2) instituir um planejamento holistico atento a riscos e oportunidades do mercado, assim como aos
objetivos da qualidade e exequibilidades (KNEZEVIC, et al., 2017).

(3) reconhecer especificidades que suportam uma assertiva operacionalizacdo. Nesse quesito,
compreende-se o papel que colaboradores, infraestruturas e ambientes organizacionais revelam
sobre as caracteristicas finais dos produtos. Logo, é fundamental definir um eximio controle de
producdo, atento as especificidades do produto, de seus processos e de suas quantificacbes
(ERDMANN, 2000).

3 Cada colaborador precisa ter bem lapidado o senso proprietario. Isso remete ao dominio de funcdes,
competéncias, técnicas, habilidades e conhecimentos necessarios para que certa tarefa seja bem executada.
Consequentemente, constata-se o valor do senso de plenitude. Independentemente de cargos, hierarquias ou niveis
de instrucdo, caso certas funcdes laborais ndo sejam bem executadas, hd uma grande probabilidade de que a
qualidade de outras fungbes seja comprometida. A vista disso, 0s processos de capacitacdo, treinamento e
desenvolvimento devem ser vistos como condicdo sine qua non para a exceléncia organizacional. E exatamente
por isso, precisam ser cativados de forma permanente (como compromisso infindavel a ser cometido por todos os
membros da organizacdo) e progressiva (de maneira que ameacas e oportunidades do mercado sejam sempre
percebidas) (CASTELLI, 2005).
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e (4) propor mecanismos para 0 monitoramento e a avaliagdo dos procedimentos operacionais e das
relacbes organizacionais, assegurando desempenhos e resultados que reflitam uma eminente
conformidade de produtos, bens ou servicos (ALONSO-ALMEIDA; MARIMON; BERNARDO,
2013).

e (5) indicar a correcdo, a prevencdo ou a redugéo de efeitos ou relagBes indesejadas em um sistema
produtivo (JOSTARI; HERAS-SAIZARBITORIA; PEREIRA, 2013).

Ao final dessas cinco etapas, o gestor tem a sua disposicdo um eloquente mapeamento
organizacional, concebido com base em um amplo leque de dados quali-quantitativos que transparecera o
grau de satisfacdo ou insatisfacdo de consumidores, descrevendo, assim, o real valor de um determinado
produto perante seu nicho de atuacdo. N&o obstante, com base nesse mapeamento, 0 gestor obtém
informacOes suficientes para retroalimentar o sistema operacional, permitindo-lhe corrigir e potencializar

possiveis erros e acertos (ABNT, 2015).

Figura 1. Representacéo do ciclo PDCA
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Fonte: ABNT (2015). Adaptado pelos autores.
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Com base nessas descrices, ao estabelecer-se um paralelo com o ambiente hoteleiro, torna-se
fundamental a compreensdo sistémica, observando-se agentes e componentes que inferem, positiva ou

negativamente, na qualidade dos servicos prestados. Para tanto, é impreterivel dar ouvidos aos clientes
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internos e externos para que seja possivel mensurar satisfag@es, expectativas e criticas acerca da qualidade
do resultado operacional ofertado (Manhas; Tukamushaba, 2015).

Por conseguinte, Soares (2014) menciona que as organizagOes hoteleiras que optarem por essa
certificacdo podem beneficiar-se significativamente. Tudo gracas a adicdo de diferenciais competitivos em
suas operagdes, que acabam produzindo inimeros efeitos positivos, como os que até aqui foram destacados.
Todavia, apesar dessa assertividade, Soares (2014) chama a atencdo ao fato de essa certificacao sedimentar-
-se em intervalos curtos de tempo, havendo, portanto, a imprescindibilidade de constituirem-se mecanismos
de avaliacdo continuos que permitam que todo o potencial da certificacdo seja devida e continuamente
aproveitado.

No final das contas, Santos (2004) lembra que um sistema de gestdo de qualidade total aplicado a
hotelaria deve ndo apenas aprimorar desempenhos, mas também gerar valor a operagdes e atendimentos, de
forma que se constitua uma responsividade sensivel, clara, agil e comprometida em encantar a demanda,

criando um sdlido vinculo entre consumidores e empresas hoteleiras.

3. Procedimentos metodoldgicos

O desenvolvimento de uma pesquisa cientifica pode persuadir leigos e experts sobre a necessidade
de repensarem-se critérios, principios, valores, competéncias e posicionamentos sobre uma determinada
problematica (Robson, 2011; Miles; Huberman; Saldafia, 2014). Justamente por isso, Creswell (2003)
menciona que os procedimentos metodoldgicos sdo um dos principais e mais complexos componentes de

uma pesquisa cientifica, uma vez que:

e & preciso ter um eximio cuidado nas descri¢des, j& que elas conduzirdo a uma elucidagéo racional,
ética, sistematica e verossimil da problematica investigada, de maneira que resultados e conclusdes
apontados sejam expostos com credibilidade, coeréncia e validade (CRESWELL, 2003;
SINGLETON JR.; STRAITS, 2010).

Em sintese, percebe-se que seu papel é apresentar um discurso que auxilie a compreensdo dos
caminhos que culminardo na resolucdo dos objetivos cientificos pretendidos. Exposto esse esclarecimento, a
pesquisa assumiu um carater exploratorio, optando-se por uma andlise quali-quantitativa— metodologia que
vem ganhando forca nos ultimos vinte anos (Robson, 2011) por assegurar resultados mais completos e
esclarecedores (Hair Jr. et al., 2009) — que permitiu a apreensao da relevancia, da utilidade, das propriedades
e adequacdes técnicas relacionadas com a problematica investigada (Hair Jr. et al., 2009; Robson, 2011).

Além disso, por intermédio dessa andlise mista, evidenciou-se como um sistema de gestdo da qualidade,
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pautado pelos principios da 1ISO 9001, estrutura de processos que interagem e refletem preceitos que projetam
um ciclo a ser minuciosamente depreendido (Robson, 2011) pelos gestores hoteleiros contemporaneos.

Em consonancia a essa prerrogativa, a escolha pelo estudo de caso deu-se ao fato de esse método
propiciar “uma analise intensiva de uma situacao particular” (Tull; Hawkins, 1976, p. 323), que permite: uma
melhor perspicacia das particularidades que envolvem a planificagdo e operacionalizacdo de um sistema de
gestdo de qualidade aplicado a hotelaria; deducédo do grau de influéncia da 1ISO 9001 quanto aos resultados
organizacionais. Nesse sentido, a aplicacdo do estudo de caso propiciou: enfatizar a multiplicidade e
complexidade da problemética investigada; construir uma analise profunda acerca de caracteristicas,
preceitos e valores que puderam ser abstraidos da tematica analisada (Ventura, 2007).

Com base nesse entendimento, duas etapas foram implicadas. Na primeira, conduzida por
pressupostos qualitativos, refletiu-se sobre 0s preceitos que alicercaram a problemética apurada, observando
sua importancia e representatividade (Miles; Huberman; Saldafia, 2014) acerca das propostas operacionais
do Hotel X. Desse modo, debrugou-se sobre o seguinte questionamento: “de que maneira a ISO 9001 se
encaixa e influencia as praticas organizacionais deste ambiente hoteleiro?”. Para sua concretizagao, trés
entrevistas semiestruturas foram aplicadas, sendo duas com os assistentes da geréncia de hospedagem
(Entrevistado A e Entrevistado B) e uma com a assistente da geréncia geral (Entrevistado C). Elas buscaram
captar e averiguar as percepgOes acerca do questionamento outrora introduzido, objetivando expor elementos
gue revelassem peculiaridades (Lakatos; Marconi, 2010) acerca da gestdo de qualidade.

Ja na segunda etapa, pautou-se na Optica quantitativa, cujo intuito fora validar, por meio de
estruturacBes e interpretacdes numéricas (Creswell, 2003). Para tanto, duas métricas avaliativas foram
criadas. A primeira, aplicada entre os colaboradores do Hotel X, buscou-se mensurar as percepgdes acerca
dos principios que norteiam uma proficua gestdo de qualidade. Para isso, um questionario semiestruturado
em escala Likert de cinco pontas (01 = Ruim, 02 = Regular, 03 = Bom, 04 = Muito Bom e 05 = Excelente)
fora criado, valendo-se dos seguintes discursos: Santos (2004); Castelli (2005); Rubio-Andrada, Alonso-
-Almeida e Rodriguez-Antén (2011); Alonso-Almeida, Rodriguez-Antén e Rubio-Andrada (2012); Pertusa-
Ortega et al. (2013); Limberger, Boaria e Anjos (2014); ABNT (2015); Heras-Saizarbitoria, Arana e Boiral
(2015).

No que tange a amostragem, ao assumir o carater nao paramétrico por conveniéncia (SCHIFFMAN;
KANUK, 2000), 49 funcionérios participaram da pesquisa. Esse montante representa 85,97% do universo de
funcionarios e garantiu um nivel de confianga de 90% — com um erro amostral de 5% — aos resultados que

aqui serdo evidenciados (SANTOS, s.d.). Ainda sobre esses participantes, seus perfis foram:

e Faixa etéria;: 36% — 18 a 30 anos; 23% — 51 a 60 anos; 16% — 31 a 40 anos; 14% — 41 a 50 anos;

e 11% ndo opinaram;
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e Escolaridade: 40% — Ensino Médio completo; 20% — Ensino Superior incompleto; 20%— Ensino
Superior completo; 15% — Especializacdo; 5% — Ensino Fundamental;

e Distribuicdo entre departamentos:; 35% — Governanga; 25% — Recep¢do; 10% — Geréncia; 5%
— Manutencdo; 5% — Alimentos e bebidas; 5% — Almoxarifado; e 15% — Respondentes ndo

descreveram seus departamentos.

J& na segunda métrica quantitativa utilizada, trabalhou-se a percepg¢éo dos hospedes acerca do nivel
de qualidade de servicos, produtos, infraestruturas e atendimentos ofertados no Hotel X. Para tanto, foram
analisadas as avaliacdes, dispostas até julho de 2017, das seguintes plataformas on-line: Booking.com,
Expedia, Kayak e TripAdvisor. A escolha dessas plataformas justifica-se pela existéncia de uma crescente
dependéncia da internet como fonte fidedigna de informacgéo, em que, nos resultados apresentados, expde-

-se um alto grau de confianca e credibilidade (Sparks; Browning, 2011).

4., Resultados e discussoes

O Hotel X localiza-se no municipio do Rio de Janeiro, Brasil. Enquanto uma das bandeiras
pertencentes a Rede ACCOR, o sistema de gestdo Ibis — reconhecido como marca lider na América Latina
e na Europa (ACCORHOTELS, 2015b) — atua no segmento econdmico. De maneira geral, um aspecto

interessante a ser ressaltado é o fato de essa bandeira ter

[...] o mais alto nivel de servicos de sua categoria: recep¢do 24 horas, café
da manhd das 4h ao meio-dia, refei¢cGes leves servidas 24h no bar Ibis
kitchen Lounge. Os hotéis tém a garantia ISO 9001 de qualidade, que é
ilustrada pelo contrato de satisfacdo 15 minutos: a solugéo de seu problema
em até 15 minutos ou a estadia é por conta do lbis (ACCORHOTELS,
2015b, p. 1).

Sobre o Hotel X, os entrevistados afirmaram que esse meio de hospedagem destaca-se: pela
simplicidade, qualidade e modernidade de infraestrutura, atendimento e servico — prerrogativas que
transparecem, conforme explanou um dos entrevistados, a vivéncia dos valores Ibis (simplicidade,
modernidade e bem-estar); pela missdo organizacional, que busca ofertar experiéncias inovadoras, ambientes
confortaveis e descontraidos; e pela proximidade de pontos turisticos.

Por seu publico-alvo estar, na grande maioria, centrado no segmento corporativo, o Hotel X
disponibiliza um ambiente confortavel, simples e limpo, que privilegia a rapidez do atendimento. Algo que
pode ser observado em horérios diferenciados para café da manhd, check-in e check-out, conforme a

necessidade da demanda. Outro aspecto valioso a ressaltar-se é a organizacdo da recepcdo, lounge e
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restaurantes levando em consideracdo as necessidades do publico corporativo, e as sugestdes/criticas para
gue o0s servigos ocorram de maneira efetiva, eficaz e rapida.

Sobre 0 monitoramento de qualidade dos servicos, os entrevistados ressaltam o mérito das avaliagfes
continuas. Sobre essas métricas avaliativas, Machado, Machado e Holanda (2007, p. 396-397) enfatizam sua

essencialidade para que uma gestdo hoteleira compreenda se 0s

objetivos estdo sendo alcancados, como também assegurar que 0S
desempenhos individuais e da equipe produzam resultados esperados, se
reconhecem as contribui¢cfes dos empregados a empresa, e auxiliam na
promocdo ao desenvolvimento das habilidades e da capacitacdo dos
empregados.

Em consonéncia com a maxima de que “o que nao é medido ndo é gerenciado” (Kaplan; Norton, 1997,
p. 21), os entrevistados citam a importancia das seguintes a¢des: a vistoria das UH’s; 0 controle de alimentos,
equipamentos e utensilios utilizados pelo Departamento de Alimentos e Bebidas; as pesquisas
organizacionais que aferem eficécia organizacional, comprometimento dos colaboradores e satisfacdo dos
hospedes.

Sem duvida alguma, para que essas a¢Oes obtenham éxito, faz-se necessario garantir uma proposta de
qualificacdo organizacional que oportunize um “know-how valido, coerente, pautado nos preceitos
organizacionais e que permitira a construcdo de uma vantagem competitiva dificil de ser copiada ou
substituida” (Santos; Silva, 2015, p. 427). Assim, conforme aponta um dos entrevistados, para assegurar um
atendimento agil, eficaz e eficiente para as necessidades dos clientes, o Hotel X executa treinamentos que
procuram equalizar o aumento da produtividade organizacional e o atendimento das necessidades e a
superacdo das expectativas de seu publico-alvo.

Desse modo, apontam os entrevistados, essas qualificagdes procuram enaltecer atitudes, valores,
competéncias, habilidades e conhecimentos sistémicos e inerentes a uma légica operacional atenta a certos
preceitos da ISO 9001, como o comprometimento com a melhoria continua; a busca constante pela satisfacéo
das necessidades de clientes internos e externos; a representatividade de uma efetiva comunicacgdo
empresarial e engajamento dos colaboradores.

Segundo um dos depoentes —, sdo as padroniza¢Bes propostas pela 1ISO 9001 gque garantem uma
qualidade constante, além de assumir papel preponderante sobre: a confianca do cliente acerca da qualidade
de servicos, infraestruturas e equipamentos; a instauragdo de métodos operacionais mais claros, seguros e
confiaveis. Como exemplo da Gltima prerrogativa, destacam-se: o Procedimento Operacional Padrdo (POP)
da Recepc¢do, que descreve detalhadamente os afazeres e deveres dessa area; os padrdes de fiscalizagdo
adotados nas vistorias das UH’s e nos servi¢os praticados pela governanga; a analise, o controle e o

monitoramento das atividades do Departamento de Alimentos e Bebidas, observados na eximia higienizagéo,
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desinfeccdo, manipulagdo de alimentos, bem como na salde dos manipuladores de alimentos; e a gestao de

residuos e produtos pereciveis.

deste

No entanto, pelo fato de esses pareceres serem efetuados por gestores do estabelecimento, os autores

trabalho tiveram a preocupacdo de compreender se tais narrativas também seriam replicadas pelos

niveis operacionais desse empreendimento. Para isso, utilizaram um questionario semiestruturado em escala
Likert — (1) Ruim, (2) Regular, (3) Bom, (4) Muito bom, (5) Excelente —, respondido por 24 colaboradores
— escolhidos aleatoriamente — com o objetivo de entender:

a frequéncia e a qualidade dos treinamentos, e as possiveis incidéncias nos resultados
organizacionais;

a qualidade de infraestrutura, equipamento e seguranca;

as provaveis inferéncias que a ISO 9001 poderia acarretar sobre a empresa;

as propostas de inovagdo em que se pleiteia uma melhoria continua dos processos organizacionais;
0 engajamento da chefia e dos colaboradores na execugdo dos principios da ISO 9001;

a rapidez com que as reclamac6es sao atendidas;

as percepcdes acerca dos mecanismos de avaliagdo da qualidade.

Por conseguinte, nos Graficos 1, 2 e 3, apresenta-se parte dos resultados da sondagem.

Grafico 1. Frequéncia, qualidade e resultados dos treinamentos
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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Assegurar que os profissionais em hotelaria sejam competentes é uma das condicGes essenciais para
gue possam desenvolver seus afazeres de forma segura, &gil, proativa, eficiente e hospitaleira.
Impreterivelmente, essa prerrogativa é um dos preceitos cruciais para que resultados, desempenhos e indices
de produtividade desse setor sejam cada vez melhores. E é exatamente aqui que os treinamentos
organizacionais mostram-se oportunos, visto que propiciam uma significativa “contribuigdo para auxiliar
uma organizacdo a melhorar suas capacidades e para alcancar seus objetivos da qualidade” (ABNT, 2001, p.
4). Dito isso, para medir os efeitos do treinamento sobre os desempenhos de um meio de hospedagem, certas
dimensdes precisam ser aferidas, destacando-se: frequéncia, qualidade e implicacfes sobre os resultados
organizacionais (CHANG; CHIEN, 2012).

Isso exposto, 45% dos respondentes acreditam que a qualidade dos treinamentos no Hotel X encontra-
se em um patamar muito bom. O mesmo contingente considera que as implicacfes dessas praticas sobre 0s
resultados organizacionais também se situam nessa mesma escala (muito bom). J4 60% dos depoentes creem
gue suas frequéncias estdo alocadas nesse mesmo nivel. Ao analisarem-se 0s retratos das demais escalas,

nota-se um cenario ainda mais auspicioso do ponto de vista dos funcionarios entrevistados.

e ImplicacGes dos treinamentos sobre os resultados organizacionais: 70% dos funcionarios inquiridos
pensam essa premissa entre as escalas excelente (25%) e muito bom (45%).
e Qualidade dos treinamentos: 75% entre as escalas excelente (30%) e muito bom (45%).

e Frequéncia dos treinamentos: 80% entre as escalas excelente (20%) e muito bom (60%).

35

Observatoério de Inovagdo do Turismo - Revista Académica
Vol. XII, n° 2, dezembro - 2018



GESTAO DA QUALIDADE E 0 IMPACTO DA ISO Rodrigo Amado dos Santos
9001: UM ESTUDO DE CASO EM UM MEIO DE Thamires Ricardo da Silva
HOSPEDAGEM NO RIO DE JANEIRO, BRASIL.

Gréfico 2. Qualidade dos equipamentos e das infraestruturas/seguranca no trabalho
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A fim de promover-se um eximio controle de qualidade, os gestores hoteleiros ndo se podem
preocupar somente com questdes correlacionadas as caracteristicas e especificidades de seus servicos. Tais
profissionais necessitam cultivar um olhar mais macro sobre as operagdes, abarcando, por exemplo, as
inferéncias que equipamentos, infraestruturas e propostas de seguranca tém sobre as experiéncias de consumo
dos hdspedes (AQUINO; JERONIMO; DE MELO, 2015; BARRETO; ALBUQUERQUE; MEDEIROS,
2017). Nessa perspectiva, 55% dos funcionarios entrevistados creem que a infraestrutura e 0s equipamentos
do Hotel X sdo muito bons. Algo muito préximo dos 50% que acreditam que a seguranga nesse ambiente de
trabalho também apresenta a mesma apreciacao.

Sobre esse panorama, 0 que chama a atencéo é o fato de 10% dos respondentes ndo terem emitido
nenhum tipo de opinido. De maneira geral, Sierra, Rubio-Romero e Gamez (2012) mencionam que os turistas
valorizam os padrfes de seguranca e a qualidade de equipamentos e infraestruturas no momento em que
definem os tipos de produtos e servigos, e as destinacfes onde passardo as férias. Exatamente por isso,
compreender os reais motivos que conduziram esses entrevistados a ndo expressarem suas opinides é
fundamental, visto que, tal entendimento podera transparecer uma falha técnica que necessitard de ser

corrigida.
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Gréfico 3. Melhorias promovidas pela 1SO 9001
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Outros pontos pertinentes a serem destacados séo as possiveis melhorias que a certificagdo 1ISO 9001
propicia as organizacOes hoteleiras. Dragicevic e Letunic (2011) constataram que essa normativa tem uma
influéncia positiva sobre o desempenho dos colaboradores na hotelaria. De acordo com esses autores, por
meio das padronizacdes, 0s gestores hoteleiros tém a oportunidade de oferecer um ambiente organizacional
capaz de maximizar o entusiasmo, a cooperagao, a comunicacao e a satisfacdo dos atores. Em vista disso, ao
indagar as melhorias promovidas pela 1ISO 9001 no Hotel X, 45% dos entrevistados acreditam que tenham
sido muito boas, e 25%, excelentes.

Nessa perspectiva, Santos e Silva (2015) chamam a atencdo para o fato de esses pontos serem
essenciais para a exceléncia hoteleira, uma vez que incidem direta e positivamente nos resultados. N&o
obstante, auséncias ou ndo continuidades acarretariam depreciacéo: da imagem organizacional, da qualidade
dos servicos ofertados e dos resultados financeiros das empresas (Ubeda-Garcia et al., 2014). Assim, em
especifico a abordagem do Grafico 3, ao questionar os respondentes sobre possiveis inferéncias que a 1SO

9001 acarretou no ambiente organizacional, as seguintes respostas prevaleceram:

instauracdo de politicas de qualidade e de responsabilidade ambiental;

padronizagdes por meio de POP’s departamentais;

prevencdo de acidentes de trabalho, promovendo bem-estar, salide e seguranca dos colaboradores;

maior eficiéncia, eficacia e agilidade nos servigos prestados;
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e garantia de um excelente atendimento.

Buscando averiguar o grau de influéncia dessa normativa sobre as condutas gerenciais e operacionais
do Hotel X, procurou-se indagar aos respondentes: o engajamento da chefia e dos demais colaboradores na
execucdo dos principios da ISO 9001 — ver Grafico 4; a preocupacdo em oportunizar inovagdes que

permitam a melhoria continua dos servigos — ver Gréfico 5.

Gréfico 4. Engajamento da chefia e dos demais colaboradores na execucao dos principios da 1SO 9001
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Fonte: Elaborado pelos autores.

No contexto hoteleiro, o alcance das metas e dos objetivos empresariais dependem da proatividade,
da unicidade e do engajamento dos colaboradores. Para que ocorram, Esteban-Lloreta, Aragon-Sanchez e
Carrasco-Hernandez (2014) mencionam a obrigatoriedade de os gestores garantirem: o aprimoramento de
capacidades, competéncias, conhecimentos e técnicas do capital humano; a lapidacdo de um senso de
coletividade que beneficie o individuo, os grupos e a propria organizacéo.

Complementando esse ponto de vista, Lamonato e Presser (2015) afirmam que o engajamento €
fundamental para a construcdo de vantagens e diferenciais competitivos no mercado hoteleiro. No entanto,
tais autores chamam a atencdo para o fato de as vantagens s6 serem adquiridas com base nas habilidades de

uma equipe para transformar recursos e problemas em resultados positivos e oportunidades.
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Isso posto, caso o respondente assinalasse o conceito regular ou ruim durante os questionamentos,
uma justificativa era solicitada para demarcacdo. Entre 0s 6% dos respondentes que indicaram o engajamento
dos colaboradores como ruim, uma unanimidade apareceu: “os colaboradores, de uma maneira geral, pensam
muito individualmente”.

Em virtude disso, os autores deste trabalho fazem um adendo: a notoriedade e a essencialidade do
trabalho em equipe, em um ambiente em que a producao de servicos é concomitante ao consumo (Cooper et
al., 2007), é vital ao sucesso da organizacado e ao encadeamento de um ciclo que perpassa: 0 atendimento das
necessidades; a superacdo das expectativas; o encantamento oriundo do bem acolher; e a fidelizacdo da
demanda.

Todavia, percebe-se que 0 engajamento parece ser um problema no Hotel X, uma vez que os proprios
colaboradores assim o enxergam: 15% ndo opinaram; 6% regular; e 17% bom. Indubitavelmente, tal
quantitativo exprime uma margem de 38% de respondentes que creem que esse quesito possa ser melhorado.

Por isso, apresentam-se aqui algumas medidas capazes de auxiliar no aperfeicoamento, como:

e possibilitar um maior e melhor feedback aos funcionarios, expondo — individual e coletivamente
— caracteristicas, condutas, comportamentos, rendimentos e/ou atividades que precisam ser
melhorados;

e tornar metas, objetivos e politicas mais simples, especificando, pormenorizadamente, 0 que se espera
de cada colaborador;

e definir um plano de carreira que permita, conforme resultados, retornos e proatividade dos
funcionérios, acréscimos salariais e ascensdes horizontais e/ou verticais;

e desenvolver qualificacGes que abordem a importancia do engajamento e do trabalho em equipe;

e apurar 0 ambiente ocupacional, por meio de continuas mudancas fisicas e organizacionais que
garantam melhores indices de desempenho e envolvimento profissional;

e criar uma gestdo participativa que dé voz aos stakeholders durante os processos de tomada de
deciséo;

e identificar, por meio de pesquisas organizacionais, fatores que influenciam o bem-estar, a motivacao,

a satisfacdo e os resultados dos funcionarios.

Outro ponto abordado no questionario é a inovacdo organizacional, evidenciada como um aspecto
demasiadamente relevante, ja que “proporciona flexibilidade, velocidade e agilidade as organiza¢Bes no
processo de répida adaptacdo ao ambiente competitivo, dindmico e instavel” (BARRETO;
ALBUQUERQUE; MEDEIROS, 2017, p. 174) da hotelaria. Nesse sentido, no Grafico 5, expdem-se as

percepcbes dos colaboradores acerca do grau de inovagdo organizacional do Hotel X.
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Gréfico 5. Propostas de inovacdo que permitam a melhoria continua dos servicos

60%
50% .
40%
30% 30%
20%
10% 1020
500 5%
HE - N
0%
Excelente  Muito Bom Bom Regular Ruim Nao
Opinaram

Fonte: Elaborado pelos autores.

Seguindo a mesma premissa de que, caso 0 respondente assinalasse a escala ruim ou regular, uma
oportunidade de externar seu ponto de vista lhe seria concedida, dois colaboradores — 5% regular —
apontaram o engajamento e o trabalho em equipe como 0s principais entraves a inovacdo organizacional no
Hotel X. Mais uma vez, portanto, reforca-se a necessidade de os gestores reforgarem as politicas de
treinamento e a importancia de valores, atitudes e comportamentos que privilegiem o trabalho de equipe.
Afinal de contas, é por meio da coletividade que o apoio as novas ideias e mudangas — que privilegiem a
melhoria operacional, a eficacia e a eficiéncia organizacional — se sucedera (GOBARA et al., 2010).

Outro aspecto pertinente condiz com a tipologia do empreendimento. Mesmo na hotelaria econdmica
— que teoricamente oferece infraestruturas, equipamentos, produtos e servi¢cos mais simples que os demais
nichos hoteleiros —, o atendimento eficaz e a agilidade na resolu¢do de problemas sdo exigidos como
condicdes elementares a uma frutifera relacdo entre oferta e demanda.

No que tange ao Hotel X, a insercdo da ISO 9001 acentua essa condi¢do por meio de estratégias que
satisfacam prontamente as necessidades da clientela. Entre essas estratégias, enaltece-se aqui a Resolugéo de
quaisquer problemas em 15 minutos, em que se procura solucionar contratempos do dia a dia operacional do
Hotel X, de maneira eficaz. Contudo, caso isso ndo ocorra no tempo limite estipulado, destaca um dos

entrevistados, o hospede ganhara a estada como cortesia.
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De maneira geral, é inegavel que os panoramas até aqui analisados sdo condi¢des sine qua non a
exceléncia hoteleira, uma vez que oferecem continua e permanente apreciacdo de valores, competéncias e
estratégias que inferem na qualidade dos servigcos prestados. Sem ddvida, os panoramas deveriam refletir
elevados graus de avaliacdo, propiciando a construcdo de um forte diferencial competitivo.

No entanto, apesar de poucas — mas contundentes — criticas serem apresentadas pelos colaboradores,
faz-se necessario ampliar esse horizonte analitico, captando os pontos de vista dos hdspedes do
empreendimento, para que assim seja possivel construir uma percepcdo mais holistica e integra da
problematica investigada. Dessa maneira, na Tabela 1, apresentam-se as avaliacGes dos hdspedes — colhidas
em plataformas on-line — e que evidenciam um cendrio oportuno para mensurar a qualidade de servicos,
estruturas e atendimento no Hotel X.

Tabela 1. Percep¢des dos hospedes — Plataformas on-line

Perspectivas

Plataforma Avaliagdes Média Avaliagdes por categoria .
gerais
Funcionéarios — 8,2
Limpeza— 8,1 25,75% opinaram
- Localizacdo — 8,0 fantastico (>9)
Booking.com 536 ’ WiFi — 7,9
Escala de 0 a 10 )
Conforto — 7,7 53,34% opinaram
Custo e beneficio — 7,7 bom (<9 e >7)
Comodidades — 7,6
Limpezada UH —4,1
) 4,0 Servigo de equipe — 3,8 96% dos hdspedes
Expedia 175
Escalade0a5 Conforto da UH — 4,0 recomendam
Condicoes do hotel — 4,0
Café da Manha — 8,7
Localizagdo — 8,3 )
i Descrito como
8,0 Servico — 7,2 .
Kayak 875 atendimento
Escala de 0 a 10 Internet — 6,3
. acolhedor
Limpeza — 5,1
UH—34
Excelente — 298
. . 55,71%
Muito bom Muito bom — 881 )
. . . ) consideram-no
TripAdvisor 2.116 Escala Likert 5 Razoével — 31
. patamar excelente e
Pontos Ruim — 101 .
muito bom
Horrivel — 42

Fonte: Booking.com (2017); Expedia (2017); Kayak (2017); TripAdvisor (2017).
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Apesar de esse panorama vincular o Hotel X a bons patamares avaliativos, certas disparidades podem
ser percebidas entre essas conjecturas, destacando-se:

e as UH’s: o Expedia aponta uma média de 4,05 (de 0,0 a 5,0) obtida entre questbes de limpeza e
conforto. J& o0 Kayak expde o conceito de 3,4 (de 0,0 a 10,0). No entanto, nota-se que, nessa Ultima
plataforma, ha um nimero de avaliacBes superior ao do Expedia, fazendo com que sua média assuma
um valor ainda mais importante. Por conseguinte, ha um contraponto entre o conceito 3,4 (UH) e 0
Gréfico 2. Apesar de demonstrar que 55% dos entrevistados declaram que as infraestruturas e 0s
equipamentos do Hotel X apresentam uma qualidade muito boa, de fato, isso ndo é plenamente
retratado nas avalia¢des das UH’s no Kayak. H4, portanto, uma distincia que precisa ser reconhecida
por gestores e funcionarios desse estabelecimento.

e alimpeza: o Booking.com conceitua-a com 8,1 (de 0,0 a 10,0). Por sua vez, o Kayak exibe uma nota
de 5,1 (de 0,0 a 10,0). Por ter uma amostragem ligeiramente superior, a média apresentada pelo
Kayak novamente chama atencéo.

e 0 servico de equipe: outra distancia é constatada entre as analises internas e externas do Hotel X.
Pelo Expedia, 0 servico de equipe obteve nota 3,8. A mais baixa entre todos 0s quesitos avaliados.
Entre os eixos que sustentam a qualidade do servico de equipe, 0 engajamento de colaboradores e
de chefias é tido como um dos eixos mais relevantes. Por isso, o panorama oferecido no Grafico 4
— que retrata 0 engajamento da chefia (25% excelente e 60% muito bom) e dos funcionarios (22%
excelente e 40% muito bom) do Hotel X — necessita ser reavaliado pelos gestores do Hotel X, pois
ndo coincide com a percepg¢do dos consumidores.

Outro ponto pertinente é observado entre as médias expostas no TripAdvisor. Ainda que 55,71% dos
avaliadores considerem o empreendimento excelente e muito bom — tendo este Gltimo conceito plena maioria
—, uma parcela significativa de depoentes, 44,29%, avaliam-no entre razoavel e horrivel. Resultado que pde
em cheque os seguintes pontos edificantes da normativa 1SO 9001: o comprometimento pela busca constante
da satisfacdo das necessidades dos clientes; e a confianca do cliente acerca da qualidade de servigos,
infraestruturas e equipamentos.

5. Consideracoes finais

Indubitavelmente, produtos e servigos com alto padréo de qualidade so6 serdo ofertados quando houver
um efetivo comprometimento dos distintos stakeholders que sustentam a cadeia produtiva. Todavia, de nada
adiantaria esse comprometimento se 0S processos organizacionais apresentem equivocos operacionais,

mercadoldgicos ou financeiros. H& de ter-se, portanto, um ponto de equilibrio entre as facetas. E é justamente
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nisso que se reverbera a relevancia de sistemas de gestdo de qualidade capazes de controlar produgdes e
ritmos organizacionais, ofertando produtos ou servigos cada vez melhores, por meio de custos e desperdicios
operacionais cada vez menores.

Entre esses sistemas, 0 mais representativo é a ISO 9001. Suas normatiza¢des permitem disseminar
uma qualidade padronizada em todos os setores de uma organizagdo. Parte disso é provocada pelas
normatizagOes operacionais e administrativas que intentam sanar as necessidades dos stakeholders por meio
de uma exceléncia organizacional que garanta eficécia, eficiéncia, agilidade e lucratividade. Seja por
perspectivas estratégicas, taticas e/ou operacionais, esses sistemas devem aperfeicoar, continua e
ininterruptamente, processos, recursos, relacionamentos e infraestruturas de uma organizacao.

Dito isso, por meio de um estudo de caso quanti-qualitativo realizado no Hotel X, pontos-chave
cruciais de um sistema de gestdo de qualidade total foram analisados. Apesar de o Hotel X apresentar uma
gestdo que agrade a maioria dos consumidores, essa satisfacdo ainda ndo ocorre de forma mais integralizada.

Ha necessidade de repensarem-se alguns pontos. Entre eles, destacam-se:

e treinamentos e qualificacbes focados em aprimorar o relacionamento dos clientes internos e
externos, e o atendimento organizacional. O intuito dessa proposta reside na lapidacdo do
engajamento e da humanizacdo das operagBes hoteleiras. Acredita-se que essas medidas
propiciariam uma maior flexibilidade e autonomia nas operagdes hoteleiras, retirando-Ihes a alcunha
de automatizag&o;

e criagdo de grupos interdisciplinares — formado por colaboradores e gestores — a fim de garantir
uma melhoria continua dos processos operacionais, sedimentando a proposta da gestdo participativa
e integrada;

o definigdo de indicadores de qualidade especificos a cada departamento organizacional, visando a

diagnosticar o nivel de inovacdo aplicado a planificacdo e operacionalizacdo de atividades.

Assim, intentou-se compreender as inferéncias que a ISO 9001 apresenta sobre as operagdes
hoteleiras. Constatou-se, em determinadas situagdes, uma efetiva organizacdo do ambiente de trabalho,
tendo: procedimentos de recepcdo diferenciados, capazes de atender a necessidades de uma demanda
corporativa; preocupagdo com a qualidade dos servigos ofertados pelo Departamento de A&B; proposta de
solucdo de problemas em 15 minutos; senso de responsabilidade ambiental; organizacéo do espaco, disposta
de maneira a propiciar um agil atendimento.

No entanto, notou-se que as padronizacdes propostas por essa certificacdo fizeram com que 0s
funcionérios perdessem um pouco do lado humano do atendimento. De maneira geral, tais colaboradores

estariam mais preocupados em seguir a logica de seus POP’s do que propriamente atentar para a relevancia
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da personificacdo das operagdes. Esses individuos esquecem-se de que a personificacdo na hotelaria é um ato
demasiadamente salutar para a sobrevivéncia desse segmento turistico, uma vez que garante a fidelizagdo e
a possivel captacdo de novos mercados.

Dito isso, levando-se em consideracdo os resultados recentes do mercado hoteleiro carioca — em
2015, o Rio de Janeiro apresentou um dos indices mais expressivos da hotelaria nacional, com uma OCC de
62%, ADR de R$458,00 e um RevPar de R$286,00 (HOTELINVEST, 2016) —, atrelados ao fato de a
sociedade brasileira viver um “momento econdomico desfavoravel, [que] devera ocasionar queda de ocupagéo
nos hotéis e uma maior competi¢do entre os hoteleiros” (HOTELINVEST, 2015, p. 5), acredita--se que a
certificacdo 1SO 9001 podera tornar-se um forte diferencial competitivo — desde que as falhas apontadas
sejam devidamente corrigidas —, permitindo que, no Hotel X, mantenha-se a clientela e captem--se novas
demandas.

Afinal de contas, como destacou um dos entrevistados, em 2016, o Hotel X era o Unico hotel
econdmico carioca a dispor dessa certificacdo. Por isso, apesar dos percal¢os aqui apresentados, os autores
deste trabalho lembram que o préprio ciclo PDCA, inerente a ISO 9001, tem a funcdo de adaptar-se a
resultados indesejaveis, promovendo uma melhoria organizacional baseada em avaliagGes internas e
externas, coerentes e fidedignas. H4, portanto, a necessidade de reavaliarem-se 0s pontos falhos aqui
destacados, discutindo-se como as métricas normativas da 1SO 9001 podem absorvé-los, reconduzindo a
organizacdo ao patamar de exceléncia.

Assim, ha necessidade de que uma nova pesquisa seja realizada para avaliar-se se 0s gestores
souberam lidar com os pontos negativos aqui levantados, observando-se 0s possiveis niveis de

aprimoramento em resultados, produtividade e eficiéncia organizacional.
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