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A EXPERIENCIA EM HOTELARIA: ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO
NA RECEPCAO E OS IMPACTOS SOBRE A PERFORMANCE
ORGANIZACIONAL

Julianna Barcelos de Carvalho
Margo/2016

Orientador: Roberto dos Santos Bartholo Junior
Programa: Engenharia de Producéo

A hotelaria apresenta um crescimento expressivo na area de servico. Ela sustenta
uma posicao representativa da cadeia produtiva do turismo. O mercado hoteleiro do Rio
de Janeiro detinha 38.565 unidades habitacionais (UHs) em 2011 e, de acordo com
projecdes de investimento do mercado, espera expandir-se com a cria¢do de 6.160 novas
UHs até 2016. Isso intensifica a necessidade de melhorar os servicos, a fim de criar
valor e manter a competitividade. A Ergonomia é uma disciplina voltada para o bem-
estar e para a melhoria do desempenho dos sistemas organizacionais. Considerando o
seu segundo objetivo, pode ser usado como uma oportunidade para atingir o aumento da
produtividade e do desempenho. Esta pesquisa tem por objetivo estudar o trabalho da
recepcdo hoteleira, aplicando a Analise Ergondmica de Trabalho, a fim de descobrir
potenciais estratégias para a melhoria da eficiéncia do sistema do hotel e a qualidade do
servigo prestado. Um estudo de caso foi realizado em um hotel quatro estrelas,
localizado em Copacabana - RJ. Os resultados mostraram que a Gestdo de Recursos
Humanos (GRH) e Gestdo Operacional (OP) funcionam separadamente, causando
dificuldades para a gestdo de qualidade do servico. Foram propostas potenciais
melhorias nas areas de tecnologia e sistemas operacionais, estratégias de inovacao
organizacional, organizacdo do trabalho, layout e qualidade. Além disso, identificou-se
a necessidade de novas investigagOes para criar novos modelos de avaliagOes de

produtividade do servico, com base na logica de servigo.
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EXPERIENCE IN HOSPITALITY: ERGONOMIC ANALYSIS WORK IN
RECEPTION AND THE IMPACT ON THE ORGANIZATIONAL PERFORMANCE

Julianna Barcelos de Carvalho
March/2016

Advisor: Roberto dos Santos Bartholo Junior
Department: Production Engineering

Hospitality shows an expressive growth in the service field. It sustains a
representative position in the tourism productive chain. Rio de Janeiro's hospitality
market owned 38.565 habitation unities on 2011 and according to market investment
projections expects to expand itself with the creation of 6.160 new ones until 2016. That
intensifies the need to improve services in order to create value and keep
competitiveness.  Ergonomics is adiscipline focused on  both well-being and
performance improvement. Considering its second goal, it can be used as an opportunity
to reach productivity enhancement. This research aims to study the hospitality reception
work, applying the Ergonomics Work Analysis, in order to figure out potential
improving strategies to optimize the hotel system efficiency and the service delivered
quality. A case study took place in a four star hotel, located in Copacabana - RJ. The
results showed how Human Resources Management (HRM) and Operational
Management (OP) works separately, causing difficulties to service quality management.
It was proposed some potential improvement on technology and operating systems,
organizational innovation strategies, work organization, layout and quality areas.
Furthermore, it was identified the needed to further investigations to create new service

productivity evaluations models, based on the service logical.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

O turismo € um setor crescente na economia global. De acordo com o Conselho
Mundial de Viagens e Turismo (WTTC), a atividade representou 9,2% do PIB no Brasil
em 2013 considerando toda sua cadeia produtiva. Esse resultado coloca o pais na sexta
posicdo mundial em participacdo do turismo no PIB, cujo ranking é liderado por EUA e
China.

Além disso, identificou-se que o setor gerou 3 milhdes de postos de trabalho no
pais. No inicio de 2015, a WTTC afirmou que o Brasil € o pais com a maior previsdo de
investimentos no turismo para 0 mesmo ano, totalizando 21,8%, enquanto a média
mundial é de 5,7%. Assim, a expectativa é de que o setor gere mais de 8 milhdes de
postos de emprego direta e indiretamente.

O setor de hotelaria compde a cadeia produtiva do turismo. Os servicos de
hospedagem correspondem a oferta de alojamento temporéario aos hdspedes, mediante o
estabelecimento de um contrato e cobranca de didria. No Rio de Janeiro, a area
composta por Copacabana e Leme obteve a maior taxa de ocupacdo em 2014, de acordo
com a Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH-RJ), correspondente a
74,7%. A pesquisa também destacou que 52,4% das viagens foram motivadas por

negocios, enquanto as viagens a lazer representaram 35,7%.

1.1.Justificativa

O setor de hotelaria na cidade encontra-se em fase de expansdo, a partir da
expectativa gerada em torno da Copa do Mundo 2014 e dos Jogos Olimpicos 2016. De
acordo com a pesquisa realizada pela BSH Travel Research (2013) espera-se que sejam
inauguradas no pais 70.531 unidades habitacionais no periodo entre 2013 e 2016.

Sobre a organizacdo da hotelaria na cidade do Rio de Janeiro, o Ministério do
Turismo (Mtur), em parceria com o0 Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(2011), informou que a oferta estava composta por aproximadamente 77% de hotéis
independentes, enquanto os hotéis de redes nacionais se aproximavam de 15%, e 0s
hoteis de redes internacionais correspondem a menos de 8%. O Brasil é caracterizado

por hotéis individuais, cuja gestdo é exercida em alguns casos por familias. Casos nos

LWTTC: (http://www.turismo.gov.br/turismo/noticias/todas noticias/20140417-1.html)



http://www.turismo.gov.br/turismo/noticias/todas_noticias/20140417-1.html

quais predominam baixos niveis de controle organizacional e pouca ou nenhuma
padronizacdo dos processos de prestacdo de servicos.

O estudo justifica-se diante do aumento da competitividade no mercado, que, em
razdo de novos entrantes e solucBes de hospedagem, reforca a necessidade de
qualificacdo e profissionalizagdo dos sistemas organizacionais em hotelaria, para
otimizagdo de suas performances e melhoria dos servigos prestados. Essa necessidade
torna-se condicionante a geracdo de vantagem competitiva, sobretudo nos hoteis de
gestdo independente ou individual, que necessitam buscar inovacGes organizacionais
para a sobrevivéncia no mercado e manutencao de seu Market-share.

A literatura aborda os entraves ao desempenho organizacional hoteleiro e
destaca a inércia as mudancas, o cenario econdmico, a classificacdo hoteleira e a falta de
investimentos da prépria organizacdo. Sobre a inércia as mudangas, identifica-se um
estilo gerencial caracteristico dos hotéis, devido a falta de impeto para mudar. Além
disso, as empresas hoteleiras se desenvolveram com atraso em relacdo as empresas
industriais, e, portanto, ndo sofreram na mesma intensidade as pressdes que levaram a
modernizacao.

Entretanto, com 0 aumento da concorréncia, tornou-se um desafio permanente e
também um requisito para a sobrevivéncia no mercado, que os hotéis sejam capazes de
buscar a qualidade, a partir da adocdo de novos modelos gerenciais. E necessario
revisitar as formas como o setor hoteleiro encara novas oportunidades, bem como a sua
capacidade de mudanca, compreendendo o papel das pessoas em seu desempenho, pois
0 gerenciamento dos recursos humanos em hotelaria é realizado a margem do
movimento pré-qualidade.

Além disso, os proprios sistemas de classificacdo hoteleira negligenciam os aspectos
humanos e de servicos. Observa-se que cerca de 70% dos itens avaliados sdo referentes
a equipamentos e instalacGes, e somente 30% tratam da qualidade dos servigos. Dentro
outros aspectos, é perceptivel a falta de investimentos na educacgéo e no treinamento de

recursos humanos em hotelaria.

1.2. Objetivos

O estudo consiste na Analise Ergondémica do Trabalho (AET) na recepcdo de um

hotel na cidade do Rio de Janeiro, visando identificar a relagcdo entre o trabalho e a



qualidade do servigo prestado, com o objetivo de elaborar propostas de melhorias

organizacionais nos sistemas hoteleiros.

1.2.1. Objetivo Geral

O objetivo central da pesquisa consiste em elaborar propostas de transformacéo
do trabalho, inovagéo organizacional e melhoria da qualidade em sistemas hoteleiros, a
partir da compreensdo do fator humano e das atividades de trabalho na recepc¢do de um
hotel.

1.2.2. Objetivos Especificos

Os objetivos especificos sdo:

v’ Revisar 0 campo conceitual em servicos, com énfase nos modelos de producéo
e na qualidade;

v" Revisar o campo conceitual em hotelaria e gestdo e operacdo de sistemas
hoteleiros;

v Revisar a literatura em ergonomia organizacional, bem como seus potenciais
para a estratégia organizacional;

v' Identificar a lacuna de estudos sobre o fator humano da qualidade em hotelaria,
a partir da andlise do trabalho;

v Aplicar a andlise ergondmica do trabalho no front desk hoteleiro, para
compreender sua l6gica de organizacdo do trabalho, bem como suas relac6es
de interdependéncia com outros setores; e

v' Elaborar propostas de pistas de transformacédo para a melhoria do bem-estar e
performance organizacional, a partir da compreenséo do trabalho.

1.3. Problema
O trabalho busca responder a seguinte questdo: Como o fator humano e a
organizacdo do trabalho sdo condicionantes para a qualidade e efetividade dos servicos

prestados em hotelaria?

1.4. Suposicdes



Para tanto, o estudo baseia-se nas seguintes suposicoes:

v A organizacdo do trabalho e a qualidade do fator humano séo condi¢des para a
exceléncia no servico e manutencdo da competitividade em empresas
hoteleiras;

v' As empresas hoteleiras estdo estruturadas conforme a logica da producéo
industrial do servico;

v" As empresas hoteleiras necessitam inovar em sua estrutura organizacional para

a criagdo de valor e efetividade na prestagéo de servicos.

1.5. Metodologia

O presente estudo consiste em uma iniciativa de estudo do trabalho no front
office hoteleiro, com a aplicacdo do método em empresas selecionadas para o estudo de
campo. Quanto aos fins, a pesquisa € caracterizada como um estudo exploratorio,
descritivo e metodologico, de carater qualitativo. O estudo exploratorio segundo
Vergara (2011, p. 43) € caracterizado pelo pouco conhecimento inicialmente produzido
acerca da temaética. A autora ainda define a pesquisa descritiva como sendo aquela que
expde as caracteristicas de um determinado fenémeno, neste caso, a organizacdo do
sistema hoteleiro. Por fim, a pesquisa metodoldgica consiste na utilizacdo de
instrumentos, a Analise Ergondmica do Trabalho, para a captacdo da realidade.

Quanto aos meios, 0 estudo apresenta uma pesquisa de campo, que representa
uma investigacdo empirica no local onde ocorre o fenémeno estudado. E caraterizada
também como estudo de caso por representar poucas unidades (VERGARA, 2011, p.
44). Além disso, a pesquisa é documental e bibliogréafica.

Inicialmente foi realizado o levantamento tedrico nos campos de ergonomia,
gestdo de servicos e gestdo hoteleira, a partir do mapeamento sistematico de referéncias.
O mapeamento foi realizado nas bases ISI web of Science, portal de periddicos Capes,
além de site dos periodicos com producéo representativa sobre os temas.

A metodologia utilizada para o estudo foi a Anéalise Ergonémica do Trabalho,
proposta por Guerin et al. (2001), descrita em suas etapas no capitulo 4. A empesa
hoteleira para o estudo, aqui denominada “Hotel A” foi a primeira captada para a

realizacdo de pesquisa de campo. Os momentos em campo estdo resumidos na Figura 1.



Etapa da Pesquisa

Descricdo

Data Atores
envolvidos
19 de Proprietario e
marcgo gerente geral
31de Gerente geral e
margo gerente de
recepcao e
reservas
31 de Gerente de
marco Recursos
Humanos,
Governga e
A&B.

Pesquisador

07 de Gerente geral e
abril gerente de
recepcao e
reservas
07 de Gerente geral
abril

Pesquisador

30 de
abril

Gerente Geral e
Gerente de RH

Pesquisador

Pesquisador

Interacéo social e
negociacédo da
demanda

Interacéo social e
negociacédo da
demanda

Interacdo social e
negociacédo da
demanda

Reformulacdo da
demanda

Levantamento de
dados —
funcionamento da
empresa

Levantamento de
dados —
funcionamento da
empresa

Levantamento de
dados —
funcionamento da
empresa
Levantamento de
dados —
funcionamento da
empresa

Hipdteses de 1°
nivel

Selecdo de situagdes

a analisar

Apresentacdo da proposta de
pesquisa pela COPPE-UFRJ.
Identificacdo da necessidade
de melhoria na qualidade dos
servigos — competitividade.

Apresentacdo da proposta de
pesquisa pela COPPE-UFRJ.
Identificacdo da necessidade
de definicdo das
competéncias da recepc¢éo e
qualificacéo dos
funcionarios.
Apresentacdo da proposta de
pesquisa pela COPPE-UFRJ.
Identificacdo da rotatividade
como fator dificultante na
gestdo da qualidade no hotel.
Além da baixa oferta de
méao-de-obra qualificada.
Consolidagdo da demanda,
considerando os diferentes
pontos de vista.

Taxas de ocupacao, publico-
alvo, rotinas e demandas,
incidentes criticos.

Disponibilizacdo de guest
comments para analise e
tratamento dos dados (170
unidades — 6 meses).

Codificacéo e anélise
qualitativa dos dados.

Levantamento de dados
quantitativos sobre
funcionarios.

Elaboracéo de hipoteses de
1° nivel.

Rotinas de atendimento
(check-in/check-out) em
horéarios de intenso
movimento (manhg).




Novembro

sistematicas e
verbalizacdes
Validacdo
(narrativas)

23 de Operador 1 e Anélise dos Entrevistas e analise das
julho Operador 2 processos técnicos e tarefas e dos processos.
das tarefas Modelagem dos processos.
23 de Operador 1 e Observagoes Observagdes abertas das
julho Operador 2 globais atividades de trabalho da
recepgdo em horarios de
intenso movimento.
28 de Operador 1 e Observagoes Observagoes abertas das
julho Operador 2 globais atividades de trabalho da
recepgdo em horarios de
intenso movimento.
05 de Operador 1 e Observagoes Observagoes abertas das
agosto Operador 2 globais atividades de trabalho da
recepgdo em horarios de
baixo movimento.
05 de Gerente geral Levantamento de Entrevista e construcdo do
agosto dados — organograma organizacional
funcionamento da do hotel.
empresa
Pesquisador Elaboracdo do pré- Hipdteses de 2° nivel
diagnostico
Pesquisador Elaboragédo do Plano de observagoes
protocolo de sistematicas. Selecdo de
observacoes situacdes caracteristicas e
observaveis.
Setembro/Outubro Periodo de Observac0es sistematicas
observacoes conforme protocolo de

observacoes.

Interacdo social com
interlocutores.

Figura 1: momentos da pesquisa.

Fonte: elaboragdo propria da autora, 2015.

As limitagcGes da pesquisa estdo relacionadas, em aspectos bibliograficos, a
quase inexisténcia de intersecdo entre os estudos de ergonomia e hotelaria e 0 baixo
volume de publicac@es relacionadas a gestdo empresarial, quando comparado ao volume
de publicagdes relacionadas aos beneficios de bem-estar e saude. Além disso, destaca-se
a inexisténcia ou auséncia de atualizagdo dos dados referentes as pesquisas realizadas no
setor de Turismo, considerando que no Brasil, 0 monitoramento consiste em um gargalo
no desenvolvimento da atividade.

Além disso, ha limitagdo do método de aplicacdo da AET na recepcdo hoteleira,

por considerar a relevancia dos aspectos coletivos das atividades dos operadores na



construgédo dos resultados, uma vez que o estudo enfrenta a dificuldade de associar as
duas propostas de abordagens de Guerin et al. (2001) para apreensdo dos aspectos
coletivos das atividades de trabalho. O autor sugere que seja mantido o foco em um
operador, privilegiando suas acfes, e que também seja focalizada a observacdo na
estruturacdo do grupo. Entretanto, nesses casos ha& necessidade de mais de um
observador.

O presente trabalho esté estruturado em cinco capitulos. O primeiro dedica-se a
apresentar a proposta de pesquisa, bem como seus objetivos, justificativas e limitagdes.
O segundo capitulo é a primeira etapa da revisao de literatura, dedicada a conceituago
dos servicos, a elucidacdo sobre as logicas industriais e de servicos e relacdo entre front
office e back office, bem como os modelos de produtividade aplicados aos servicos e
suas criticas. O capitulo 3 aborda uma breve discussdo sobre a relevancia do setor
hoteleiro no Turismo no Brasil, bem como aspectos operacionais sobre as empresas
hoteleiras e a importancia do fator humano na qualidade de seus servicos. O capitulo 4
tem como principal objetivo introduzir a Ergonomia enquanto disciplina, suas
contribuicdes para a estratégia organizacional, além de apresentar de forma sucinta o
método de Analise Ergondmica do Trabalho (AET) utilizado no estudo. Por ultimo, o
capitulo cinco apresenta os resultados das etapas da AET aplicada no front desk do hotel

estudado.



CAPITULO 2 - SERVICOS: CARACTERIZACAO, PRODUCAO E MEDICAO
DE DESEMPENHO

A classificacdo econdmica considera 0s servicos como sendo o grupo de
atividades que compreendem o terceiro setor, enquanto o primeiro representa as
atividades agrérias e o segundo, as atividades industriais (SALERNO, 2001). O autor
ressalta que esta € uma ideia bastante disseminada, porém, pouco esclarecedora sobre a
realidade dos servicos. Ainda, destaca a carga ideoldgica atribuida aos servicos,
relacionadas ao “declinio” da sociedade industrial, baseada no papel central do trabalho
como fator de produgao.

Cerf, Valléry e Boucheix (2007) ressaltam a divergéncia na terminologia dos
servicos entre a Franca e 0s paises anglo-saxdes. Enquanto o primeiro distingue os
servigos a terceiros ou a empresas das atividades do setor terciario, os paises anglo-
saxfes abrangem no unico termo “servigos” todas as atividades mencionadas.

Acerca dos termos “servicos” no plural e “servico” no singular, aquele
representa as atividades econdmicas oferecidas a uma pessoa ou empresa, enquanto este
representa a relacdo de servico (SALERNO, 2001; CERF, VALLERY e BOUCHEIX,
2007; HUBAULT, 2015).

O conceito de relacdo de servico minimiza a dualidade entre os setores de
industria e servico, uma vez que, por estar centralizado na coproducéo entre prestador e
usuario, ndo é uma relacdo exclusiva dos servicos. A relacdo de servico ultrapassa o
setor de servicos e trata da “intensidade das relagdes entre os atores da oferta e da
demanda, atores esses que cooperariam em diferentes graus para a obtencdo de servicos
e de efeitos uteis” (SALERNO, 2001, p. 17).

Falzon (2000) e Falzon e Cerf (2005) destacam trés niveis de interacdo nos
servigos: (1) Nivel de transacdo: nivel preocupado com o cumprimento direto da tarefa,
no qual o operador deve solucionar o problema e ajustar as demandas as ofertas
disponiveis; (2) Nivel contratual: nivel preocupado com as regras organizacionais que
subjazem a interacdo, situacGes nas quais o operador pode eventualmente ndo ter
permissao para executar determinadas operacdes e este fato € ignorado pelo cliente. Sdo
necessarias interacGes para identificar a falta de informacéo do cliente e a transferéncia

da mesma. S&o necessarios processos de sincronizacdo cognitiva; (3) Nivel relacional:



nivel preocupado com a gestdo do relacionamento social entre o operador e o cliente.
Considerando que o principal objetivo de ambas as partes é obter uma solugdo
satisfatoria, eles buscam o maximo possivel manter relagdes suaves. Os
desentendimentos e discordancias podem causar problemas neste nivel. Este nivel ndo ¢é
independente do anterior.

Para Kotler (2000, p.448) “servico é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada. A execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto
concreto”.

A ideia de um “pacote” de servicos é proposta por Normann (1993), que
considera a contraposicdo dos produtos e dos servigos, ao destacar que 0S primeiros
podem ser claramente descritos em relacdo ao seu porte, material, funcéo etc. O servico,
concebido como oferta, consiste em “beneficios oferecidos aos clientes em um sistema
de servico” (NORMANN, 1993, p. 67), definindo o pacote de servigos como “um
conjunto de itens relacionados oferecidos ao cliente” (NORMANN, 1993, p. 67).

Os servigos podem ainda, de acordo com a natureza do mesmo, serem
considerados um servico-ndcleo ou secundario. O servico mais importante inserido no
pacote é considerado o servigco-nucleo, enquanto 0s demais sdo periféricos e
considerados secundarios. Em caso de empresas concorrentes, Normann (1993) destaca
gue em muitos casos 0 acirramento da concorréncia se da pela qualidade dos servicos
secundarios. De acordo com o autor, o conceito de servico pode ainda ser confundido
com outros componentes do sistema de administragcdo dos servicos.

Hill (1977) é autor da referéncia de conceituacdo de servigos ainda amplamente
aceita. O autor considerava 0s servicos como sendo as atividades econdmicas que
resultam na “mudanca de condi¢do” do usuario, a partir de uma demanda. Portanto, o
servigco envolve o agente detentor da realidade a transformar (o cliente, usuario), que
recorre ao agente econdmico (prestador, produtor) para a sua realizacao.

A defini¢do proposta por Hill é avaliada por Gadrey (2001) como descri¢do da
relacdo social do servico, diferente das demais definicOes até entdo apresentadas por
outros economistas e pelo modelo taylorista. A relagdo social se da em torno da
“mudanca da condicdo” e, portanto, da situagdo sociotécnica do servico, sendo a
mudanca da realidade submetida a intervencdo o produto do mesmo. Entretanto, Gadrey
(2001) apresenta pelo menos uma objecdo a definigdo. Segundo o autor, a partir dela

seria possivel considerar, por exemplo, os funcionarios de uma empresa, contratados
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para transformar bens dos detentores do capital da empresa, como prestadores de
Servico.
Portanto, para superar a objecéo identificada, Delaunay e Gadrey (1987) apud

Gadrey (2001, p. 32) propuseram a seguinte definicdo, chamada triangulo de servico:

[...] uma atividade de servico é uma operagao que visa uma transformacao de
uma realidade C, possuida ou utilizada por um consumidor B, realizada por
um prestador de servigos A, a pedido de B, e com frequéncia relacionada a
ele, ndo chegando, porém a produgdo de um bem que possa circular
economicamente independentemente do suporte de C.

O autor destaca que o resultado do servico é dependente de C para circulacao
econmicamente. Gadrey (2001) afirma que a definicdo de Hill é adequada para servigos
como, por exemplo, conservacgdo, reparacdo, assisténcia material. Por outro lado, nédo
adequa-se a servicos como hotelaria, servicos de alimentacdo, comércio varejista etc.,
uma vez que o cliente de um hotel nido espera “mudar sua condi¢do” do estado de
cliente ndo alojado para o estado de cliente alojado. O autor questiona qual seria o real
produto dessas atividades. Assim, estabelece dois casos nos quais ha producgdo
econbmica de servicos nos sistemas capitalistas.

v' O primeiro trata das situacGes em que uma organizacdo A detém a capacidade
técnica ou humana (competéncias) e a vende ou oferece gratuitamente a um
agente econdémico B, para que o mesmo tenha o direito de uso durante um
periodo determinado, visando obter resultados Gteis ao proprio agente B ou aos
bens C, pelos quais é responsavel. A intervencdo pode ocorrer mediante
solicitacdo de B, para transformacdo de C (o qual possui ou controla) e, nesse
caso, se estabelece o triangulo de servigo. Pode ainda B deter a utilizagéo
temporaria (ou locacdo) da capacidade técnica de A ou, no terceiro caso, 0
servico € uma representagdo humana de A, assistida por B.

v/ O segundo caso trata de ocasides em que um consumidor final ou uma familia
exerce funcdo de delega ou responsabilidade sobre um assalariado, contratado

para cuidar de bens ou pessoas.



Técnica

Tipo de capacidade
comaqual o
usuario esta em
contato

Humana

Utilizar uma

competéncia.

Demanda de
intervencao
interativa.

A Figura 2 representa os trés tipos de légicas de servigo propostos por Gadrey

Logica de oferta de
competéncia técnica

Logica de apoio ou
intervencao

Logica de representagédo
humana ou exibic¢éo viva

Maneira de
recorrer

Fazer uso. Decisao de utilizar
ou de assistir. Fraca
interatividade verbal.

Figura 2: os trés tipos de logicas de servico.
Fonte: Gadrey (2001, p. 34).

(2001). Por producéo de servico Zarifian (2001, p. 69) entende:

Do ponto de vista da economia, Gadrey (1996) apud Petit (2005) destaca

11

[...] o processo que transforma as condicOes de existéncia de um individuo ou
de um grupo de individuos. O servico deve, portanto, agir sobre as condi¢des
de uso ou sobre as condicOes de vida do destinatario (um cliente ou usuério),
de maneira que responda as necessidades e expectativas desse ultimo.

classificagbes mais gerais de servicos:

Os servicos para equipamentos de grande porte: sdo 0s que podem ser
subdivididos em trés séries de servicos, a saber: os servicos que se aplicam a
propriedade, para modificar, restaurar ou torna-los disponiveis, como por exemplo, 0
transporte de mercadorias, a producdo e fornecimento de alimentos e a hotelaria —

fornecimento e manutencéo da estrutura; Os servigos sobre a venda ou locacdo de bens

materiais ou informag&o, sem, no entanto, alterar significativamente suas caracteristicas,
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como por exemplo a locacdo de imdveis e o tratamento padronizado de informagdes; e
0s servicos destinados as pessoas ou familias, como transporte de pessoas, servicos de
estética, beleza e de saude.

Os servicos de natureza intelectual referentes ao conhecimento de producao:
sdo servigos destinados a empresas e que ndo se aplicam diretamente aos bens, por
exemplo, os servicos financeiros. Sao caracteristicos pela dificuldade de avaliagdo — a
mensuracdo da produtividade é dificultada pela inexisténcia de output.

Os servicos relativos ao conhecimento e capacidades no consumo final séo
servicos destinados as pessoas, mas ndo as suas propriedades. Incluem servigos de
treinamento, recreacdo, obrigacdes sociais etc. Destaca-se a dificuldade em qualificar os
Servigos.

Os servicgos internos de gestédo e organizacao sdo servicos ndo direcionados aos
individuos. S&o administrativos, mas nao intelectuais, dos quais a organizacdo se
beneficia, por exemplo, o secretariado. Obtém resultados dificilmente qualificaveis.

Como objeto de estudo, o servico € pluridisciplinar. Para Cerf, Valléry e
Boucheix (2007, p. 486), a diferenca entre a producdo do servico e a producéo industrial
estd na passagem da producdo para a coproducdo. Alguns autores (ALDRIGUI, 2007;
VIERA, 2004; CAON, 2008; NORMANN, 1993) destacam caracteristicas que
diferenciam os servicos dos produtos, dentre as quais verifica-se: intangibilidade,
simultaneidade, perecibilidade e residualidade. As caracteristicas influenciam nos
esforcos de gestdo da qualidade.

A intangibilidade se refere ao fato de ndo haver aspectos tangiveis, sendo,
portanto os aspectos abstratos responsaveis pela caracterizacdo da oferta do servi¢o. No
hotel, embora haja aspectos como mobilia e ambiente, o atendimento, a experiéncia e a
percepcdo do hospede durante a estadia sdo intangiveis. Os hdspedes potenciais buscam
evidéncias de qualidade para a escolha do servi¢o, com o objetivo de identificar sua
reputacdo. Segundo Viera (2004) estas evidéncias podem ser a localizagdo do hotel,
funcionarios, equipamentos, comunicacao, simbolos e pregos praticados. Ao considerar
a qualidade, a intangibilidade dos servigos influencia desde o momento da aquisigéo,
quando o cliente busca confiar na reputacdo da empresa selecionada. Alem disso,
segundo Caon (2008), a propria avaliacdo da qualidade por parte do gestor é dificultada
por esse motivo. Um dos questionamentos do autor é sobre possiveis formas de avaliar

se 0 atendimento no concierge do hotel foi suficientemente cortés.
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A simultaneidade ou inseparablidade significa que o 0s momentos de producéo e
consumo se realizam ao mesmo tempo (VIERA, 2004). Existe interacdo entre o
fornecedor e o consumidor diante da presenca do ultimo na prestacdo do servigo. O
servico ndo pode ser estocado. Embora tenha sido realizada reserva antecipada, o
servico serd prestado ao hdspede no momento em que ele estiver no hotel.

A sazonalidade da hotelaria ndo se restringe aos aspectos de fatores climéticos e
de estacdo, pode também estar relacionado a grandes eventos. Durante a realizacdo da
Copa do Mundo, por exemplo, a hotelaria nas cidades sedes ndo pode aumentar
momentaneamente sua oferta. Por outro lado, se sua oferta for suficientemente grande
para atender toda a demanda durante esse periodo, em outros momentos de menor oferta
o empreendimento hoteleiro terd dificuldades de gestdo relacionadas a manutencdo dos
custos fixos de funcionamento (Caon 2008). O autor destaca que em termos de controle
e gestdo da qualidade, na medida em que o servico é produzido e consumido
simultaneamente, a Unica alternativa que o gestor possui € o controle dos processos na
conducéo da prestacdo do servigo.

A combinacdo entre a intangibilidade e a participacdo do cliente no processo
produtivo desdobra-se em outra caracteristica, a heterogeneidade. Sobre a interacdo
entre fornecedor e o cliente, Viera (2004, p. 81) destaca que:

A qualidade de um servigo prestado ird depender de quem executa, onde e
quando executa 0 mesmo, diferentemente de um produto que é produzido em
série com resultados de qualidade controlaveis, dai sua caracteristica de

variavel.
A percepcdo do cliente durante a execucdo/consumo do servigo é heterogénea,
uma vez que, embora o servigo prestado seja 0 mesmo, pelos mesmos operadores, a
qualidade percebida pode variar de acordo com a percepcao de cada cliente, envolvendo
a subjetividade. Caon (2008) destaca que a presenca do cliente altera o processo da
prestacdo do servigo por meio do contato direto entre o cliente e 0s recursos humanos
que irdo realizar o servico. Essa relacdo € considerada inexistente, pelo autor, na
instancia fabril. Entretanto, novas correntes abordam a insercdo da relacdo de servico
também no “pacote de servigo” agregado a producdo industrial, como sera discutido no
topico 2.2 desse trabalho. Para além, ressalta que é necessario para a gestdo dos
processos conhecer a intensidade da interagdo com os clientes em suas diversas fases,

pois quanto maior for o grau de intensidade, maior sera a relevancia do processo na
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avaliacdo de valor final do consumidor. Por outro lado, em menor grau de interacéo, o
cliente tende a utilizar o resultado final propriamente dito para sua avaliagéo de valor.

Caon (2008, p. 15) define que o grau de interagdo consiste na “amplitude,
detalhe e profundidade das informacdes trocadas em ambos o sentidos na interacéo, e
ele sera determinante no grau de personalizacdo”. A qualidade do atendimento em
hotéis preconiza, segundo Viera (2004), trés metas: selecdo e treinamento de pessoal,
padronizacdo dos processos de prestacdo de servico e controle e monitoramento
constantes do indice de satisfacao.

A perecibilidade se refere a incapacidade de armazenar um servico e resulta da
sua ndo estocabilidade. Se um hotel ndo for operado a taxa de 100% de ocupacéao
durante um dia, no dia seguinte ndo sera possivel recuperar os apartamentos que ficaram
disponiveis no dia anterior. Assim, é impossivel recuperar o servi¢co que ndo foi vendido
no passado e, portanto, a manutencao das taxas de ocupagéo consiste num desafio para a
geréncia do hotel. A maximizacdo da taxa de ocupacdo é considerada por Caon (2008) o
maior desafio operacional da gestdo, uma vez que em curto e médio prazo sua
capacidade de ocupacdo é fixa.

A residualidade é uma das caracteristicas que mais influenciam na percepcao de
qualidade do cliente. Depois de prestados 0s servigcos ndo restam aspectos tangiveis e
todas as referéncias do cliente estardo associadas as experiéncias vividas no hotel. Isso
ird determinar a imagem que ele retém da empresa e da qualidade do servico.

Apresentadas as caracteristicas, os fatores considerados imprescindiveis para o
“pacote de servigos” proposto por Normann (1993) sdo a capacidade especializada para
prestar servicos — a empresa precisa demonstrar ao cliente que suas acGes possuem
maior valor agregado do que se o proprio cliente realizasse as mesmas operac6es; 0s
elos e relacionamentos sociais — é fungdo da organizacdo relacionar os clientes e 0s
recursos; a transferéncia de know-how — empresas que investem em especializacdo
podem possuir vantagem comparativa e a administracdo e organizagdo cComo um Servico
do produto.

Para Heskett et al., (2008) a cadeia produtiva do servigo estabelece relagdes
entre produtividade, fidelizacdo do cliente, satisfacdo do empregado, fidelidade e
produtividade. A proposta de relacdo entre estes componentes €:
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Fidelizacdo

do cliiente Lucratividade

Figura 3: links na cadeia lucrativa dos servicos.
Fonte: Heskett et al., 2008, p. 166 adaptado.

A Figura 3 representa o link entre os componentes da cadeia lucrativa dos
servicos. O primeiro componente inclui o design do local de trabalho, o design do
trabalho, a selecéo e o desenvolvimento dos empregados, recompensa e reconhecimento
dos empregados e as ferramentas disponiveis para a prestacdo do servi¢o. A retencdo do
empregado e sua produtividade tém impacto na criacdo de valor agregado ao servico,
resultando na satisfacdo do cliente, ao entregar um servico que atenda as suas
necessidades. Consequentemente, ha fidelizacdo do cliente e repeticdo da demanda.

Conforme destacado por Heskett et al., (2008) na nova economia de servigos, 0s
funcionarios da front line e os clientes devem estar no centro das preocupacdes e
estratégias organizacionais. Além disso, os fatores que influenciam na produtividade
dos servigos segundo os autores séo o investimento em pessoas, tecnologia e suporte
aos operadores da linha de frente, por meio de préaticas de recrutamento, treinamento e

motivacao ligada a performance.
2.1. Légica industrial e l6gica de servico
Alguns autores questionam a eficiéncia da classificagdo setorial entre inddstria e

servigo. Salerno (2001) discute, por exemplo, a complexidade da producdo de um

automovel, em que o que se compra ndo € apenas um bem, mas também um “pacote de
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servigos” como garantia, assisténcia técnica e financiamento. Ainda, acrescenta que ha
intangiveis associados também a um bem fisico. A missdo da montadora ultrapassa a
montagem de veiculos e alcanca preocupacfes com temas como a mobilidade urbana e
a sustentabilidade ambiental.

Para mais, ressalta a complexidade da literatura de cunho gerencial ao tentar
separar industria e servico, e ainda a possibilidade da “industrializacdo do servi¢o”
(SALERNO, 2001, p. 13) e a define:

[...] como seja, a aplicacdo de técnicas e métodos (aos servigos) tipicamente
associados a inddstria — mais especificamente, métodos e técnicas de
padronizacdo de produtos, de producdo em massa, de parcelizagdo do
trabalho, de separacdo entre planejamento e execugdo do trabalho, de
normatizacdo das atividades, enfim, todo o arcabougo metodoldgico e
conceitual conhecido como “taylorismo”.

Du Tertre (2011) considera que o modelo econémico de empresa determina os
modos de produgédo e criacdo de valor, a mobilizagdo de recursos humanos e suas
compreensdes sobre o trabalho, suas relacbes de mercado (clientes e fornecedores),
além de financiamentos. O autor destaca que valor compreende ndo apenas valores
monetarios, mas quatro dimens@es: a qualidade do valor do uso dos produtos ou
utilizacdo dos servicos, os ganhos de produtividade, as externalidades, e, entdo, a
capacidade de transformar as trés dimens@es anteriores em valores monetarios.

Dejours (2008) destaca a necessidade de desenvolvimento de atividades de
prestacdo de servicos na industria. Du Tertre (2011) entende que estamos em curso de
uma transicdo da logica industrial para uma ldgica de servigos e que, portanto, ha
aumento da importancia da relacdo de servico na economia (DU TERTRE, 2007;
HUBAULT, 2015). Entretanto, ainda ha a introducdo e incorporacdo de ldgicas fabris
classicas aos processos produtivos dos servicos. Para Salerno (2001), a aplicagdo do
taylorismo nos servicos ndo € pouco usual e, pelo contrario, € crescente. Portanto,
consiste em um desafio & constru¢do de um modelo de producdo que seja alternativo ao
taylorismo cléssico, abarcando a nocéo de servico (no singular — logica de servigo).

Ha evolugdes convergentes entre os setores de industria e servigos. Para Zarifian
(2001), o setor industrial descobre e incorpora a nogéo de servico, enquanto o setor dos
servigos industrializa seus modos de funcionamento. A producdo industrial do servigo
consiste na incorporacdo de principios semelhantes aos da industria em suas

tecnologias, organizacgdo social, objetivos de eficiéncia e principios.
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Como elucidado por Zarifian (2001), a convergéncia entre os setores de indUstria
e servicos possuem origens diferentes. A primeira, nascida no setor industrial, €
resultante do desenvolvimento do fordismo e das recentes tentativas de transforméa-lo
(neofordismo). Em contrapartida, a segunda nasceu na Franca, mais especificamente no
setor publico, e difundiu a ideia de “logica de servigo”. Esse conceito considera que “o
servico ndo é somente o ponto de chegada da producéo. E também o ponto de partida, o
que justifica sua existéncia e permite avaliar a performance de uma empresa”
(ZARIFIAN, 2001, p. 70). A nocéo de ldgica de servico ultrapassou o setor publico e
acentua a ideia de servico, tornando-se um referencial de estratégia das organizacoes.

As duas logicas ndo se combinam num mesmo modelo produtivo. Entretanto, o
autor destaca a maneira como ambas se confrontam para a producdo industrial do
servigo. Para Zarifian (2001), a légica industrial € composta por trés universos: o da
concepcdo de novas tecnologias e de novos produtos ou servigos, o dos sistemas

técnicos que asseguram a producdo e o da relagdo direta com o cliente ou usuario.

Concepgao e
Desenvolvimento

Sistema técnico

Marketing

Contato com o
publico

Figura 4: os trés universos da producdo.
Fonte: Zarifian (2001, p. 93).

O modelo de producdo industrial dos servigos afeta os trés universos de
producdo expressos na Figura 4. O encontro das duas logicas (industrial neofordista e
servicial) apresenta dois significativos problemas de acordo com Zarifian (2001),

referentes a concentragéo e descentralizacéo, além de venda e prestacéo de servico.
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Concentracdo versus descentralizacdo: a concentracdo da produgdo € uma
tendéncia da ldgica industrial que objetiva a reducdo dos custos. Ela atinge cada vez
mais o setor de servicos. A concentracdo teve papel, sobretudo, nos universos dos
sistemas técnicos e de concepc¢éo e desenvolvimento. Em contrapartida, no universo do
contato com o publico houve uma tendéncia a descentralizagdo, com o objetivo de
manter proximidade com os clientes. Assim, é possivel identificar movimentos em
sentidos contrarios, como destaca Zarifian (2001). Tal movimento gera dois riscos:
existéncia de unidades técnicas produtivas, mas desconectadas das necessidades dos
clientes, ou unidades comerciais préximas dos clientes, porém incapazes de atender as
suas demandas.

O autor destaca que 0 servico € um conceito transversal e que, portanto, deve
abranger os trés universos da producdo e todas as areas da empresa. Assim, uma
possivel solugdo para a situacdo descrita seria a capacidade da organizacdo em antecipar
0s problemas dos clientes, além de estabelecer didlogos sobre seus produtos.

Zarifian (2001) cita alguns exemplos, tais como: a criacdo de redes de
tratamento sistematico das reclamac@es dos clientes que conduzam os trabalhadores dos
universos técnico e comercial a trabalharem em conjunto; troca sistematica de dados,
que promovam também as trocas sociais para interpretacdo dos mesmos; e a cria¢do de
grupos comuns de agentes de areas de marketing e comercial para reconhecimento de
necessidades dos clientes e melhoria de seus produtos.

Venda versus prestacdo de servico: segundo o autor, ha uma confusdo no
universo comercial (contato com o publico) sobre os conceitos de venda e prestacao de
servicos. Na légica industrial, o ato da venda é participante direto do processo, o critério
de avaliacdo “quantidade vendida” é valido. Por outro lado, na l6gica servicial, a venda
representa apenas a necessidade do cliente, que sera atendida, sem considerar,
entretanto, a duracéo da relacdo. A venda nesse caso so inicia a relacdo de servico e ndo
representa a totalidade da mesma. A avaliacdo de satisfacdo do cliente serd feita ao
longo da duracdo da relacdo. Assim, a venda como ponto inicial, ndo é condicao
suficiente para o estabelecimento de uma relagéo de servico.

O tratamento da venda nessa perspectiva € dificultado no setor de servicos
devido ao imperativo de vendas, que sdo consideradas mais importantes do que a
duracdo da relagdo do servigo pelas organizagfes. Além disso, sdo destacados outros

aspetos negativos, como a insuficiéncia de pessoal formado para atender aos
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questionamentos mais técnicos dos clientes, além da falta de competéncias destes para
acompanhar, registrar e até antecipar os problemas.

Sobre a perspectiva do trabalho exigido aos vendedores, é possivel observar que
quando seu trabalho é julgado pelo seu superior de acordo com um posicionamento
quantitativo, ele deve dar prioridade aos produtos-alvo e dedicar menos tempo a cada
cliente. Dessas condigdes resulta que o vendedor estd submetido a situagfes de intenso
ritmo de trabalho, a qualidade percebida pelo cliente tende a se degradar gerando o
aumento das reclamacdes e a estagnacdo da competéncia profissional do vendedor. Para
Zarifian (2001, p. 83):

[...] quando se confunde venda com prestacdo de um servico de qualidade em
uma relacdo duradoura, descobrem-se principios de organizacdo do trabalho
totalmente idénticos ao taylorismo-fordismo (na versao renovada: controle da
quantidade de trabalho pelos resultados, em vez de pelo acompanhamento
imediato das operacdes elementares do trabalho).

Para exemplificar a situacdo exposta, o autor utiliza o exemplo dos servicos de
atendimento telefénico, em que é dada prioridade a quantidade de atendimentos
realizados por dia, o que leva a telefonista a ter que reduzir o tempo dispensado em cada
atendimento. Assim, a operadora esta sob forte tensdo e incapacitada de aumentar sua
competéncia. Além disso, se dedicar o tempo necessario para ouvir e resolver as
reclamacdes dos clientes pode empregar mais tempo do que o considerado ideal. A
solugédo para o aumento da qualidade percebida pelo cliente pressupfe o aumento do
namero de telefonistas qualificadas, porém seria custoso para a empresa.

Segundo Zarifian (2001, p. 85) a l6gica de servico faz sentido quando:

[.] o ato de venda for considerado como um aspecto integrado no
estabelecimento e no acompanhamento de uma relacdo de servigo, de
maneira que o vendedor serd, na verdade, definido como um prestador de
servico; os clientes estiverem eles mesmos integrados em uma rede relacional
permanente, na qual se lhes da a possibilidade de ter papel ativo (...); as
pessoas das agéncias comerciais podem ativar a qualquer momento uma rede
de contatos com técnicos e especialistas de sua empresa, quando problemas
colocados por um cliente ultrapassam suas possibilidades de esclarecimento.

Para compreender o que muda na organizacao a partir da alternancia do modelo
econémico industrial para o servicial, Hubault (2015) argumenta que € necessario
considerar a natureza e a disposi¢cdo dos componentes do desempenho econdmico, a

partir dos seus registros. O autor distingue 0s registros dos resultados, reflexividades e

externalidades.
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Os registros de resultados articulam as dimens6es de produtividade, qualidade e
rentabilidade (DU TERTRE, 2007). As trés dimensfes de forma isolada, mas
principalmente como se relacionam, sdo fundamentais na caracterizacdo do modelo
econbmico que sustenta a dinamica da performance organizacional. Os registros da
reflexividade se referem & forma como os resultados influenciam os recursos e
reconfiguram suas condigdes. S&o sensivelmente relacionados aos recursos humanos.
Os registros das externalidades estdo centrados nos efeitos para além da organizacéo,
que ultrapassam o espaco e o tempo da avaliacdo da performance dos efeitos imediatos,
considerando também os efeitos futuros. Estabelece relagdo com o desenvolvimento
sustentével.

Hubault (2015) esclarece que por modelo econémico entende-se o sistema que
organiza a relacdo entre os trés registros, bem como os dispositivos de controle e
avaliacdo do desempenho organizacional. Ainda segundo Du Tertre (2006) apud
Hubault (2015), estamos no centro de uma mudanca profunda de uma economia
industrial para uma economia de servico.

Conforme ressalta Hubault (2015), no contexto dessa transacdo 0s registros
sobre os resultados alternam dos critérios descritivos estaveis, previsiveis e mesuraveis
de produtividade, sobre a base de qualidade possivel de ser mesurada, para 0 modelo
servicial, que resiste a formalizacdo e descricdo. No modelo servicial, a busca pela
rentabilidade baseada nos modelos de produtividade industriais pode gerar a perda da
qualidade.

Os registros da reflexividade, com o papel central da cooperagéo, explicitam a
subjetividade dos protagonistas, contrapondo a producdo industrial. A coproducdo do
servico e sua simultaneidade sdo caracteristicas que evidenciam o envolvimento do
operador com o cliente, e reflete sobre sua capacidade de engajamento e
consequentemente na efetividade do servico.

Sobre as externalidades, por tratar de interpelacdes, a producdo do servico
impacta uma area mais ampla do que a produgdo industrial, abrangendo termos sociais,
culturais e éticos. Desse conjunto depende a reputacdo e a confianca da organizacao,
estando diretamente relacionado as atividades dos operadores a juncéo entre eficacia e
desenvolvimento sustentavel.

Du Tertre (2007) considera que nos ultimos anos emergiu um novo modelo
econdmico empresarial, chamado de economia da funcionalidade, que destaca como as

preocupacOes ambientais afetam as relacdes comerciais das empresas com seus clientes.
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O modelo da funcionalidade é compreendido pela produgdo e venda de solucdes
globais.

No modelo econémico da economia da funcionalidade (DU TERTRE, 2007), os
modelos de gestdo de empresas atribuem papel central as relacbes de servico
estabelecidas entre o prestador e o destinatario/usuario. Tal relacdo é considerada
fundamental para a criagdo de valor na cadeia produtiva do servico, e,
consequentemente, em sua avaliacdo. Assim sendo, o autor destaca que sob esta
perspectiva nao apenas o trabalho dos operadores de front office é imprescindivel para a

gestdo da qualidade, mas também o trabalho dos gestores.

2.2. Continuidade dos servicos: a comunicacdo como fator critico para a

qualidade

O processo de produgdo dos servigos institui-se na comunicagao entre os setores
de front office (com participacdo do cliente) e back office (momentos anteriores e
posteriores a oferta do servigo). Caon (2008, p. 26) afirma que a participacao do cliente
no processo produtivo do servico se d& em diferentes niveis de contato. O autor

estabelece que:

[...] as atividades de front office sdo atividades cujos resultados tendem a ter
mais baixo grau de estocabilidade, mais alto grau de intensidade do contato,
maior grau de extensdo de contato e menor grau de objetivizagdo possivel
(por serem mais ligadas & percepcdo quanto a experiéncia do servico). Em
outras palavras, é nas atividades de front office que se encontram as maiores
complexidades, tradicionalmente associadas aos servigos propriamente ditos.
Ja os resultados das atividades desenvolvidas sem a interagdo do hospede
tendem a ter maior grau de estocabilidade, menor grau de interagdo com o
cliente, menor extensdo de contato com o cliente e maior grau de
objetivizacdo na avaliagdo de desempenho.

E necesséario o conhecimento do processo de trabalho para que seja possivel
estar em coeréncia e em alguns momentos em cooperacdo com todos que participam da
realizacdo do servico, como front office e back office. Os servicos sdo executados
coletivamente e segundo Falzon e Cerf (2005), o agente necessita colocar em pratica
competéncias individuais e coletivas para o alcance da eficiéncia.

Falzon (2015) descreve sincronizagdo de operagdo como sendo a coordenagéo

entre os participantes envolvidos em um trabalho coletivo. Segundo o autor, esta
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coordenacgdo nunca esta totalmente prescrita em procedimentos. A mesma € construida
entre os agentes, por meio de comunicagéo verbal ou ndo verbal.

Assim, em atividades coletivas, os participantes devem construir conhecimentos
compartilhados com o intuito de realiza-las, além de representacGes sobre o status das
situacOes nas quais estdo envolvidos e as fungdes dos demais participantes. Petit (2005)
considera que as atividades de front office possuem fases de back office, e a auséncia de
conexdes entre ambas as fases pode dificultar a execucdo de uma atividade coletiva.

Segunda Zarifian (2001), o trabalho em equipe é tema relevante nas discussdes
sobre a crise do fordismo. O autor ressalta duas limitacbes na abordagem presente do
trabalho em equipe. A primeira esta relacionada ao fato de que os contatos e trocas
durante o trabalho de um operador é proveniente de uma rede na qual 0 mesmo esta

inserido, ultrapassando os limites da equipe. Isso significa que:

[...] grande parte dos problemas efetivamente tratados é transversal a
diferentes setores e a diferentes oficios da empresa (...) a demanda ou
problema apresentado por um cliente pode mobilizar toda uma rede de acdo,
ndo sd dentro de uma unidade, mas nos trés universos de producdo
(ZARIFIAN, 2001, p. 87).

O autor destaca a importancia das redes, o que, por sua vez, eleva a importancia
das tecnologias de comunicacdo. Para o bom funcionamento da equipe, € fundamental
que o efetivo da mesma seja limitado, bem como suas competéncias e raios de acao.
Entretanto, € necessario que haja comunicacdo com outras equipes, polos e
especialistas, por meio de redes. O desafio é identificar se a estrutura das organizacdes é
favoravel ao estabelecimento de tais redes. Na realidade, o risco € de que as equipes
existam formalmente, “no papel”, porém tenham autonomia limitada no cotidiano.

Ao trazer a discussdo o termo “‘competéncia social”, Zarifian (2001) o define
como o conjunto das capacidades desenvolvidas que abarcam autonomia,
responsabilidade e comunicagéo social. Portanto, sublinha a utilidade de integracdo da
autonomia, da responsabilidade e da comunicacdo nas competéncias de cada individuo
da equipe.

Neste sentido, é possivel confirmar a importancia no fluxo das informacGes entre
os setores de suporte e a linha de frente para o resultado final do servico prestado. Além
das informacdes, as pessoas na linha de frente necessitam de competéncias e autonomia
que lhes permitam tomar decisdes e encontrar a solucdo esperada pelo cliente de forma

rapida e eficiente.
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2.3. Criticas aos modelos de produtividade e desempenho

Os modelos de producdo e de trabalho séo historicamente desenvolvidos na
industria, por meio de estudos como taylorismo, fordismo, toyotismo etc. Conforme
destacado por Salerno (2001), a classificagdo das empresas em ldgicas industriais ou de
servicos sdo pouco elucidativas sobre seus modelos de trabalho e de organizagdo. Até o
momento, admitiu-se a extensdo de métodos e conceitos utilizados pela industria e pela
agricultura aos servicos, para medicdo da produtividade neste setor. Entretanto, Gadrey
(2001) destaca que sdo emergentes novos olhares sobre a atividade produtiva de modo
geral, em especial nos servigos “baseados em relacionamentos”.

Du Tertre (2007) salienta que na economia da funcionalidade, as empresas
buscam compreender as expectativas dos clientes para projecdo de respostas
abrangentes as suas demandas. Assim, buscam novas formas de cooperagdo com 0s
mesmos, envolvendo-0s nos processos de concepgdo destas respostas, bem como no
monitoramento e avaliacdo do desempenho.

De acordo com Hubault (2013), na economia de servigos, com a passagem da
producdo para a coproducdo, a cooperagdo assume uma posicdo inédita de condicdo
estratégica organizacional. Segundo o autor, a coproducdo introduz o cliente no
processo, que torna imprevisivel a producdo do servico, e, portanto, dificulta sua
prescricdo. Assim como a avaliacdo da qualidade esta baseada na interacdo (DU
TERTRE, 2007), a defini¢do dos critérios para a mesma ndo possui estabilidade, como
no setor industrial.

De tais caracteristicas resulta que, na producdo de servigos, as prescri¢cbes ndo
tém funcdo de trazer os resultados esperados em termos de sua realizacdo, e sim de
apontar uma légica de acompanhamento para apoio do desenvolvimento da ag&o.

As empresas prestadoras de servicos, no contexto da concorréncia, sofrem grande
pressdo para manter 0s custos baixos e aumentar a produtividade. S&o identificadas sete
abordagens que podem ser utilizadas na melhoria da produtividade dos servigos
(KOTLER, 2000, p.465):

A primeira é ter funcionario com maior qualificacdo. A empresa pode
contratar e desenvolver funciondrios mais qualificados, por meio de
processos de sele¢do e treinamento mais criteriosos. A segunda é aumentar a
quantidade de servigos, mas abrir mao de alguma qualidade. [...] A terceira é
“industrializar o servigo” na execug¢do dos servicos [...]. A quarta é reduzir ou
eliminar a necessidade de um servico e desenvolver um “produto-
solugdo™[...]. A quinta é desenvolver um servico mais eficaz [...]. A sexta é
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apresentar aos clientes incentivos para substituirem o trabalho da empresa
pelo seu trabalho [...]. A sétima é aproveitar o poder da tecnologia para
oferecer aos clientes um melhor atendimento e tornar os funcionérios mais
produtivos.

Alguns autores analisam de maneira critica os modelos de produtividade e
medicdo de desempenho aplicado aos servigos. A dificuldade gerada pela reducdo dos
atendimentos a “modelos” de medicdo e avaliacdo de desempenho sdo dificeis tanto
para o cliente, quanto para o proprio gestor, como ja mencionado. A nogdo genérica de
produtividade, que se trata da visao classica industrialista para Gadrey (2001, p. 45), é
de que “a produtividade do trabalho (...) no comércio aumenta quando se vende mais
bens por hora de trabalho, caso contrario, ela regride”. O autor ainda acrescenta que
métodos estatisticos expressam que quando ha aumento da quantidade de mao-de-obra
empregada na producdo de certa quantidade de servico, ha reducdo da produtividade.

Caon (2008) destaca que ndo sao aspectos tangiveis ou intangiveis que importam
para a avaliagdo da operacdo por parte do gestor, e sim as consequéncias das avaliacoes
de qualidade e valor, anteriores e posteriores a prestacdo do servico. Em servicos de
hotelaria, a avaliacdo dos hdspedes é fugaz. A avaliacdo sobre a cordialidade de um
servico, por exemplo, estd muito mais relacionada a experiéncia pessoal frente a
prestacdo do servico do que a algum aspecto mensuravel e controlavel.

Os momentos de contatos do cliente com a empresa sdo denominados
“momentos da verdade” (CASAS, 2008; NORMANN, 1993; CAON, 2008;
CASTELLLI, 2003). Os autores destacam que alguns desses momentos sdo: contato com
recepcionistas, atendimento de vendedores, entrega de mercadoria, entre outros. Nesses
contatos evidencia-se a importancia de analisar os atributos da qualidade para que o
atendimento seja eficaz.

Entretanto, Salerno (2001) analisa o conceito de “momento da verdade”
difundido entre os estudiosos de gestdo da qualidade em servicos. Ao considerar que 0s
momentos da verdade sdo estritamente momentos de interacdo entre o cliente e o
prestador de servico, a qualidade estaria restrita ao sentido da percepcdo subjetiva do
cliente. Nesse caso, ndo haveria relacdo direta entre a eficacia na prestacdo do servigo e
suas consequéncias. Dejours (2008) analisa de forma critica os métodos de avaliacdo do
trabalho e reconhece que os meétodos de avaliacdo pelo tempo de trabalho sé&o

inadaptados, considerando que o empenho da subjetividade o ultrapassa, quando se trata
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de atividades de servicos. Segundo o autor, esta € uma das raz6es pelo movimento para
um sistema de avaliacdo em direcdo as competéncias.

Como exemplo e sustentacdo dessa teoria, Salerno (2011) questiona sobre a
qualidade do atendimento médico a um paciente em um determinado hospital. Caso o
paciente tenha sido bem atendido por enfermeiros e médicos simpaéticos e solicitos, que
0 medicaram, reduziram os sintomas e o liberaram rapidamente, porém, tenha se sentido
mal, poucos dias depois, com sintomas de infeccdo hospitalar. Sera possivel afirmar que
0 paciente e seus familiares irdo avaliar a qualidade dos servigos pelos momentos em
que estiveram em contato com 0s médicos e enfermeiros? Nesse e em outros casos
como se mede o servi¢o? Ainda, como seria possivel medir a produtividade na hotelaria
hospitalar? Considerando a avaliacdo pelo que esse setor produz, os dias de internacéo,
seria possivel estabelecer que quanto maior o periodo de internacdo, maior a
produtividade. Entretanto, maior tempo de internagdo implica mais tempo para a
solucdo do diagnostico de enfermidade do paciente. Uma alternativa para esses casos é
0 que Gadrey (2001) conceitua como método industrial enriquecido, pois mantém o
raciocinio industrial, porém levando em consideracdo a complexidade do diagndstico de
cada paciente.

A partir dessas discussOes, € salientada a necessidade de mudanca de perspectiva
sobre os critérios de medicdo de desempenho e avaliacdo de produtividade (Gadrey,
2001), a partir do enriquecimento dos conceitos de produtos, servico e desempenho. E
possivel sublinhar a questdo do produto do servi¢o e da produtividade em casos nos
quais estes sdo baseados em relacionamentos, como o da hotelaria.

Entretanto, ha limitacGes quando se tenta ampliar os métodos de avaliacdo de
produtividade em servicos dos métodos industriais para os métodos industriais
enriquecidos. Gadrey (2001) se refere a dificuldade de definicdo do “produto” do
servico ou das “unidades de produto” do servico, resultantes das varias definicdes
possiveis, dentre as quais nenhuma se sobrep8e as demais. Ou seja, o produto do servico
tem um carater plural ou incompreensivel. Esse fator deriva de duas causas: a fraca
padronizacdo e a dispersdo das possiveis representacfes desse produto. A fraca
padronizacdo se refere a quase impossibilidade de classificar os servi¢os prestados em
conjuntos industriais, que se manteriam relativamente iguais no decorrer do tempo. A
dispersdo esta relacionada ao horizonte temporal de referéncia, que pode, em curto ou

logo prazo, converter-se em diferencas nos resultados e impactos dos servicos; e a
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diversidade do sistema de valor das grandezas e dos critérios de interesse pelo servico e
seus resultados.

Em uma versdo mais aberta e ampla de analise de desempenhos, Gadrey (2001)
propGe uma avaliacdo de multicritérios, expressa por uma matriz composta pelos
seguintes universos: critérios técnicos ou industriais, critérios comerciais ou financeiros,
critérios de relacionamento, critérios civicos e ecoldgicos, critérios de criatividade ou
inovacéo e critérios de imagem e reputacdo. Além de multicritérios, a grade proposta é
potencialmente pluralista.

De acordo com Gadrey (2001) a avaliacdo pluralista e de multicritérios dos
servigos pode resultar na ampliagdo dos objetivos dos servicos, no “enriquecimento”
dos mesmos e da sua qualidade, desdobrando-se no crescimento dos empregos.
Entretanto, as reorientacGes provindas dessas analises podem encontrar limitagdes ao se
chocarem com as regras (resisténcia a mudancas) estabelecidas pelas instituicdes.

Assim, € possivel observar que o setor de servigcos possui algumas
particularidades em relacdo ao setor industrial, que merecem ser tratadas de forma
diferenciada, com foco nas relacGes estabelecidas durante a coproducao. Por outro lado,
ha também os servicos que por apresentarem menor intensidade na relacdo de

coproducdo, podem lancar mdo de métodos industriais para sua melhoria e avaliacao.
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CAPITULO 3 - TURISMO E HOTELARIA NO BRASIL E NO RIO DE
JANEIRO: CONTEXTUALIZACAO E EXPECTATIVAS

Com a projecdo internacional do pais em virtude de uma série de eventos,
acompanhados de uma fase de crescimento da representatividade do setor de servicos e
do turismo no PIB, o setor hoteleiro no pais vive uma fase de expansdo de sua oferta.
Portanto, é crescente a preocupacdo do setor com a qualidade dos servigos oferecidos,
considerando o0 aumento da concorréncia.

A hotelaria possui papel representativo na cadeia produtiva do turismo. Em
pesquisa realizada pela Fundacdo Getulio Vargas (FGV) em conjunto com o Ministério
do Turismo (Mtur), a maior variacdo média de faturamento entre as atividades
caracteristicas do turismo do terceiro trimestre de 2014, comparado a0 mesmo periodo
de 2013, foi do setor hoteleiro. A variagdo foi positiva em 7,2%, acompanhada de
expectativas de novos investimentos.

O setor hoteleiro se destaca no campo dos servigos pela capacidade de geracao

de emprego.
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Figura 5: inauguracdo de UHs x empregos diretos no Brasil.
Fonte: BSH Travel Research, 2013.

Conforme observado na Figura 5, a inauguracao de novas unidades habitacionais
no periodo de 2011 a 2013 foi acompanhada da geragdo de novos empregos diretos. De
acordo com pesquisa realizada pela BSH Travel Research, a expectativa de

investimentos no setor hoteleiro nacional ultrapassa os 3 bilhGes de reais.
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A maior expectativa de investimentos no setor foi projetada para o ano de 2014.
Com a entrada de novos hotéis no mercado, gradativamente a expectativa de
investimentos é reduzida para os anos posteriores, 2015 e 2016. Entretanto, apesar da

reducdo, a previsao de aberturas de hotéis é significativa.

Tabela 1: Previsdo de Abertura de Hotéis 2013-2016

Ano N° de N° de Investimentoestimado Empregos
hotéis  UHs

2013 47 6.177 841.535.000 2.863

2014 164 28.248  4.786.297.331 13.977

2015 144 23.492  3.805.137.095 11.058

2016 67 12.614  2.766.208.740 5.994

Total 422 70.531 12.199.178.166 33.892

Fonte: BSH Travel Research, 2013.

A Tabela 1 apresenta, em numeros absolutos, a previsdo de abertura de novos
hotéis, que totaliza 422 novos empreendimentos de 2013 a 2016, correspondentes a um
acréscimo de mais de 70 mil unidades habitacionais acompanhado da geracdo de 33.892
empregos. E possivel observar a concentracdo dos investimentos previstos na regido
sudeste. Com o aumento da movimentacdo de turistas de lazer e negdcio, em
decorréncia, entre outros fatores, de eventos.

A pesquisa destaca que 59% dos investimentos sdo previstos para a regido
sudeste, seguida da regido sul, com 11% e demais regides com 20%. A mesma pesquisa
demonstra que foram inauguradas 3.987 unidades habitacionais no Brasil em 2011,
gerando 2.340 empregos diretos. Em 2012, estes numeros foram respectivamente 2.965
e 1.392, enquanto em 2013 foram 3.001 e 1.962.

A hotelaria na cidade do Rio de Janeiro, de acordo com pesquisa realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em parceria com o Mtur, em 2011
(Mtur, 2011a) era composta por 250 estabelecimentos, dos quais 77,60% correspondiam
a hotéis independentes, enquanto 14,80% integravam cadeias nacionais de hoteis, e
7,60% integravam cadeias internacionais. Estes estabelecimentos, ainda de acordo com
0 Mtur (2011b), totalizavam 31.594 unidades habitacionais.
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3.1. A Empresa Hoteleira: organizacéo e gestao

Os servicos de hospedagem sdo aqueles caracterizados pela oferta de alojamento
temporario aos hdspedes, segundo Castelli (2003), mediante o estabelecimento de um
contrato de hospedagem, tético ou explicito, e cobranca de diaria pela ocupagdo de uma
unidade habitacional (UH).

As formas de gestdo de meios de hospedagem sdo vérias, de acordo com 0s
projetos, estrutura e operacdes de cada empreendimento. De acordo com Ismail (2006)
os hotéis podem ser operados pelos proprietérios, caracterizado por um uma estrutura na
qual trabalham o proprietario e sua familia, obedecendo a essa limitacdo; administrados
pelos proprietarios, que podem incluir empreendimentos de grande ou pequeno porte,
mas nos quais o proprietario contrata funcionarios para auxilio nas opera¢@es, mas
permanece na gerencia geral; independentes, ou seja, ndo administrados por redes;
franqueados, afiliados a uma rede; ou por contrato de administragéo.

A forma de gestdo dos empreendimentos ira determinar e conduzir aspectos de
sua operacionalizacdo. O nivel de servicos e seu publico-alvo irdo determinar a
tipologia de produto hoteleiro. Segundo Ismail (2006, p. 44), o nivel de servi¢o “pode
ser mensurado pelo montante de efetiva e perceptivel atencdo ou consideracdo que, em
termos razoaveis, um hospede pode esperar receber”.

Os diferentes niveis de servico sdo full service e limited service. O primeiro
refere-se aos hotéis que disponibilizam servicos, conforto e instalacbes para
satisfazerem plenamente as aspiracGes dos hospedes (ISMAIL, 2006). Em diferentes
graus, podem incluir: restaurantes, room service, areas para eventos, business center,
academia, mensageiros, loja de presentes, servi¢os de cortesia, salas de entretenimento,
concierge, cofres, servicos de transportes, entre outros. O segundo ndo se preocupa em
ofertar os aspectos ja mencionados, principalmente estrutura de restaurante e area para

eventos.
3.1.1. Classificacdo dos meios de hospedagem
A classificagdo dos meios de hospedagem emergiu com o aumento da oferta

hoteleira, como forma de assegurar a qualidade dos servigos e conforto, além de

possibilitar a escolha antecipada. Esta iniciativa representou uma tentativa de controle
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da atividade. Orgdos internacionais permanecem debatendo sobre a necessidade de
equiparacéo internacional dessa classificagcdo. Entretanto, atualmente, conforme ressalta
Castelli (2013), um hotel cinco estrelas em um determinado pais pode nédo corresponder
aos padrdes de um hotel cinco estrelas em outro pais. Essa divergéncia pode ocorrer
inclusive no mesmo pais.

Segundo o autor, 0s objetivos da classificagdo dos meios de hospedagem servem
para orientar a sociedade em geral a respeito dos aspectos fisicos e operacionais que
podem esperar em determinado empreendimento; aos consumidores, para que seja
possivel auferir comparabilidade e escolha entre empreendimentos; aos empreendedores
hoteleiros, que tém determinados os padrfes que necessitam perseguir para o sucesso do
negocio; bem como aos 6rgdos fiscalizadores, por representarem os padrdes que devem
ser observados para controle.

Ainda sobre a forma de organizacdo e avaliacdo de qualidade e de servicos
prestados, Cypriano (2014) frisa que ndo ha um sistema universal de classificacdo
hoteleira, originando critérios préprios de classificacdo em diversas regides e paises. O
autor destaca que ha trés possibilidades de classificacdo: a autoclassificacdo, a
classificacdo privada ou ainda a classificacdo oficial, as quais Castelli (2003) acrescenta
as classificagdes por marcas, preco, funcéo ou localizacéo.

A autoclassificacdo ocorre quando o proprio estabelecimento se declara, ou se
define, como de determinada categoria. A classificacdo privada € realizada pela
Associacdo Nacional dos Hoteleiros, por meio de critérios considerados fundamentais.
Ja a classificacdo oficial é aquela estabelecida pela iniciativa publica. Alguns paises
possuem suas classificacdes oficiais, como é o caso do Brasil, que possui 0 Sistema
Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem (SBclass), entretanto, sao
flexiveis quanto a adesdo e ndo exigem seu reconhecimento aos empreendimentos
hoteleiros. Em alguns casos, limitam seus investimentos aos empreendimentos
aderentes a classificagdo. Por outro lado, determinados paises apresentam maior rigidez
em seus sistemas de classificacdo, determinando-o como pré-requisito de padrbes para
gue novos hotéis se estabelecam no mercado.

Alguns estabelecimentos regulam suas classificagdes a partir de um sistema de
marcas. Este € o caso do grupo Accor, que possui as marcas Sofitel, Mercure, Novotel,
Ibis, Formula 1 e Partheon.

Quanto ao critério prego, os hotéis podem ser classificados como econémicos e

luxo, sendo essas as extremidades e podendo haver classificacGes intermediarias. Por
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fungdo, um hotel pode se caracterizar, conforme seu publico-alvo, como hotel de
negécio, lazer, convengdes etc. Por fim, acerca da localizacdo, um hotel pode ser
central, aeroporto, industrial, de transito etc.

Os hoteis podem, em termos de gestdo, estruturar-se de forma independente ou
em rede. Segundo Cypriano (2014), as redes hoteleiras s&0 empresas que operam em
trés unidades hoteleiras ou mais, mantendo suas atividades e processos de gestdo de
forma similar e conectadas a uma matriz. Por outro lado, os hotéis independentes séo

estabelecimentos administrados por familias e possuem estruturas flexiveis.

3.1.2. Gestao e operagéo de servigos em hotelaria: o hotel como um sistema e

a gestdo da qualidade

Independente se sua forma de organizacgdo, um empreendimento hoteleiro possui
as caracteristicas de um sistema aberto, como demonstra Petrocchi (2002). Para a
determinacdo da organizacdo hoteleira, outros fatores sdo considerados, como destaca
Ismail (2006), dentre eles: a localizacdo, o tipo de produto (mercado-alvo e nivel de

servigo), bem como o porte do hotel.

Fatores demograficos, econdmicos, governamentais, tecnologicos, concorrenciais,
mercadologicos e outros.

SISTEMA DE HOSPEDAGEM

ENTRADAS PROCESSO SAlDAS
Energia PROCESSO DE corv
*| TRABALHO DO erviges
Materiais » — =
. HOTEL
Produtos
Informagao
CUSTO

Figura 6: visdo sistémica de um hotel.
Fonte: Petrocchi, 2002, p. 45.
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Na Figura 6, Petrocchi reforga a visdo sistémica do empreendimento hoteleiro,
como um sistema aberto, em que as entradas de energia, materiais e informacéo,
resultam em saidas de servigos e produtos apds o processo de trabalho. Vale ressaltar
que o processo de realizacdo/consumo do servico € um momento importante para a
agregacao de valor ao servigo.

Segundo Castelli (2003), um sistema corresponde ao agrupamento de processos
correlatos, que, somados, geram um sistema harmonico. Ele caracteriza o sistema
hoteleiro como a composicdo dos subsistemas de hospedagem, alimentos e bebidas e

administragao.
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Figura 7: sistema hotel.
Fonte: Castelli (2003, p. 79).

O sistema de hospedagem, objeto principal deste estudo, esta subdividido em
unidades gerenciais basicas (UGBs) de recepcdo, telefonia e governanga. A Figura 7
permite observar as interrelacdes entre os subsistemas, e, portanto, a relevancia da
comunicacdo entre 0s mesmos para o cumprimento das metas individuais das unidades

gerenciais, bem como as da empresa.
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Os departamentos funcionais destacados por Ismail (2006) s&o hospedagem,
alimentos e bebidas, controladoria, recursos humanos, engenharia e manutencdo e
vendas/marketing/eventos. Essas areas podem ser divididas em dois grupos:

operacionais ou administrativas.

Hospede

Alimentos Vendas/market

e bebidas Hospedagem ing/eventos

Engenharia e Recursos _
manutenc¢do Controladoria

Humanos

Figura 8: linha de frente x bastidores.
Fonte: Ismail, 2006, p. 114.

Conforme mostra a Figura 8, os niveis de maior contato com os hdspedes
representam a linha de frente, enquanto as areas que exercem papel de suporte
compdem a retaguarda (ou back office). Todas as areas se comunicam. Assim, a
qualidade dos processos tem relacdo direta com a qualidade do servico entregue.

Petrocchi (2002) destaca algumas funcGes na hotelaria, dentre as quais, para este
estudo cabe ressaltar as funcgdes técnicas, como: recep¢do, governanga e reservas; e as
funcGes administrativas como: planejamento, recursos humanos e controles
operacionais. Os processos internos representam a capacidade de prestacdo de servigo
de forma eficaz. Petrocchi (2002) evidencia a distribuicdo das responsabilidades entre

0s postos de trabalho. O autor destaca que as funcbes do administrador, ou seja,
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planejar, organizar, executar e controlar estdo distribuidas em diversos postos de
trabalho que necessitam comunicar-se fluentemente, de modo que seja prioritario
atender ao hospede com qualidade.

A percepcdo da qualidade se da a partir da comparacao entre as expectativas e a
satisfacdo do cliente. Portanto, os desafios para a gestdo da qualidade hoteleira
concentram-se nas situacdes de servicos de front office, constantemente sujeitas a
heterogeneidade dos clientes, bem como na continuidade do servico a partir da sua
comunicacdo com os setores de retaguarda e do controle dos processos pela gestéo.

Em hotelaria, Castelli (2003) considera os atributos percebidos pelos clientes
como bésicos, esperados, desejados e inesperados. Os béasicos compreendem o0s
atributos essenciais da hospedagem, como a limpeza e os moveis; 0s esperados, por sua
vez, sdo os atributos que estdo relacionados a experiéncia do cliente durante a estadia;
os desejados sdo aqueles que serdo apreciados caso sejam oferecidos; enquanto 0s
inesperados, sdo atributos que quando oferecidos causam encantamento no cliente.

O conceito de qualidade é subjetivo e relacionado a percepcdo individual do
cliente. Considerando a heterogeneidade das pessoas, as diferentes experiéncias e as
expectativas, torna-se um desafio oferecer servicos de qualidade a um publico
diversificado. Sobre esse ponto, Souza (2010, p. 26) destaca que “a demanda pessoal e 0
relacionamento hospede-funcionario proporcionam uma despadronizacdo dos servicos e
ao mesmo tempo multiplicam a variedade de expectativas diante das quais o servico €
medido”. Branco, Ribeiro e Tinoco (2010) ressaltam que os clientes buscam satisfazer
suas necessidades e desejos ao consumirem um bem/servigo. O valor percebido pelo
cliente € a avaliacdo dos beneficios agregados aos servigcos ou produtos adquiridos em
relacdo a essas necessidades e desejos.

A qualidade nesse setor depende do quanto a percepgédo dos servigos prestados
atende as expectativas prévias do cliente. Ou seja, € 0 gap entre percepcdo e
expectativa, que apds a comparagdo do consumidor pode ser inferior, igual ou superior.
De fato, o cliente traz uma expectativa prévia sobre a prestacdo do servigo que consome.
Assim, pode haver confirmagdo ou desconfirmacdo. No primeiro caso, a percepcao do
servico atende as expectativas, no segundo, ndo. Portanto, essa percepcdo pode ser
positiva (quando a supera as expectativas) ou negativa (quando é inferior ao resultado
esperado).

No turismo, essa busca mencionada pelos autores é acentuada, tendo em vista

que € um servico estritamente relacionado a experiéncia. Independentemente da
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motivacdo da viagem (lazer, negdcios ou outros), poucos Sao 0s aspectos tangiveis que
estardo associados ao momento de oferta/consumo do servico e principalmente ao
momento posterior a esse consumo. O que restara ao consumidor sdo as memorias e as

sensacOes das experiéncias vivenciadas, que podem ser positivas ou negativas.

3.1.3. Fator humano da qualidade em hotelaria: autonomia, subjetividade,

criatividade e o desafio da produtividade

A oferta turistica intensifica a disputada no mercado, de modo que as empresas
do setor precisam estar aptas a enfrentar a concorréncia. Leite (2011) destaca ainda as
caracteristicas intrinsecas ao proprio produto turistico, composto por uma estratégia
comercial que combina acdo e emocdo. Assim, 0s aspectos tangiveis e intangiveis se
sobrepdem numa mistura entre o real e o imaginario, e exige uma intensa criatividade
do setor para atender as demandas do cliente de modo eficiente.

Considerando o aspecto relacional e a subjetividade da prestacdo de servicos, é
notdria a relevancia das caracteristicas pessoais e competéncias do funcionario no

servigo entregue. Dejours (2008, p. 58) afirma que:

O trabalho estd fundamentalmente preso a subjetividade, mas deve-se
reconhecer, também, que ele se nutre dessa subjetividade e do empenho da
corporeidade na habilidade técnica, afinal, é o corpo e a subjetividade que
conferem a inteligéncia no trabalho sua genialidade, ou seja, seu poder de
pressentir solucbes, de descobrir, inventar artimanhas, memorizar a
experiéncia e a virtuosidade — o que é chamado em termos atuais de
engenhosidade.

Sobre esse ponto de vista, Castelli (2003) enfatiza o valor do conceito de servigo
interno para as empresas de prestacdo de servico. Destaca que a organizacgao deve levar
as pessoas a0 comprometimento com a exceléncia, transmitir sua estratégia e explicar
como a mesma pode ser posta em pratica no cotidiano, além de desenvolver as
habilidades necessarias para que cada pessoa possa desenvolver suas atividades.

Seja sob a oOtica do conceito de momentos da verdade (CASTELLI, 2003;
CASAS, 2008) ou pelo conceito de situacOes de servicos (FALZON e CERF, 2005;
CERF, VALLERY e BOUCHEIX, 2007; FALZON, 2000; FALZON e LAPEYRIERE,
1998; DEJOURS, 2008), é caracteristica do setor de servicos a participacdo do cliente
no momento da realizagdo do mesmo. De acordo com os autores, 0S momentos da

verdade s8o os momentos em que o funciondrio e o cliente estdo em interacdo,



37

determinando a qualidade percebida. Esse também é o conceito de situagdo de servico,
ressaltando que h& a presenca de atores profissionais e ndo profissionais. O conceito sob
a Otica ergonémica ainda classifica os tipos de cliente de acordo com o seu grau de
interacdo, bem como os tipos de servigos, sendo um deles o servico de recepcdo. Ambos
0s conceitos enfatizam o fator humano da qualidade.

Conforme ressalta Serra (2005, p. 16), é uma premissa da qualidade “produzir o
que se vende, e ndo vender o que se produz”. Castelli (2003) destaca que
operacionalmente, a linha de frente do hotel tem como missdo o encantamento do
cliente. Entretanto, ndo é possivel alcanca-lo sem que haja o adequado desempenho das
funcGes de suporte e retaguarda. Compreendendo a relevancia de cada ator no sucesso
da organizacdo, € possivel identificar trés componentes criticos fundamentais para
atingir o compromisso dos funcionarios: a cultura organizacional, a lideranca e a
organizacao.

Para Kotler (2000, p.79), “qualidade é a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas”. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apud Caon
(2008, pp. 49-50), a qualidade possui um conjunto de dimensdes a ser utilizado em sua
avaliacdo. Estas dimensdes estdo agrupadas em cinco aspectos: tangiveis,
confiabilidade, empatia, competéncia e velocidade na resposta.

Para Casas (2008), os atributos da qualidade sdo essenciais para que o resultado
do servicgo esteja de acordo com as expectativas do cliente. Os mesmos possuem certas
dimensdes que, de acordo com o autor, sdo classificadas em: confiabilidade, que
consiste na habilidade de ofertar o que foi prometido; seguranca, que representa a
transmissdo de confianca do funcionario para o cliente, demonstrado pelo seu
conhecimento e cortesia; aspectos tangiveis, que sdo o conjunto dos aspectos fisicos em
torno da prestacdo do servico e que o influenciam, compostos pelas instalacOes,
aparéncia dos funcionarios e equipamentos; e empatia, que é o grau de atencdo e
cuidado que é dispensado ao cliente, caracterizado pelo funcionario disposto a ajudar e
com presteza.

Os atributos destacados por Casas (2008) para o “momento da verdade” da
recepcdo hoteleira, por exemplo, sdo simpatia, empatia, seguranca, conhecimento da
empresa e rapidez. Os atributos, ordenados em ordem de importancia de acordo com o
publico de consumidores, pode ser uma ferramenta de auxilio no monitoramento da

satisfacdo do cliente.
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No ambito da légica de servico, conforme destacado por Zarifian (2001) a
qualidade consiste na melhoria qualitativa que o produto gera nas condig¢des do cliente.
Dadas a simultaneidade e a residualidade dos servicos hoteleiros, os fatores humanos
sdo elementos-chave no desempenho e na qualidade dos mesmos. Caslelli (2003)
considera que o desequilibrio entre os funcionérios e os clientes pode comprometer a
competitividade das empresas hoteleiras. O autor ressalta que no ramo hoteleiro, é
impossivel triunfar sem a valorizacao dos recursos humanos.

Os momentos da verdade sdo os instantes criticos, vitais e fundamentais na
criagdo de valor no ciclo do servico. Esses momentos s&o vivenciados pelos
colaboradores da linha de frente do hotel. Albrecht e Bradford apud Castelli (2003, p.

117) afirmam que:

O contexto no qual o encontro de servigo ocorre e como a pessoa que estd
enfrentando o0 momento da verdade lida com a interag&o, sdo o que determina
0 ganho ou perda de credibilidade da firma sob o ponto de vista do cliente.

Castelli (2003) vai além e considera que a empresa esta nas maos dos
colaboradores, uma vez que sdo eles os protagonistas dos momentos da verdade. Ou
seja, os profissionais tém determinado nivel de controle sobre o resultado do momento
da verdade ao ter controle sobre seu proprio comportamento. Vale ressaltar que para
Dejours (2008, p. 39) “trabalhar ¢ preencher o espaco entre o prescrito e o real. (...) o
caminho a percorrer entre o prescrito e o real deve ser inventado ou descoberto a cada
vez pelo sujeito que trabalha”. Esse &€ um ponto de intersecdo com a literatura hoteleira,
na qual Castelli (2003) reforca a importancia da criatividade do operador na execucao
de suas tarefas.

Dejours (2008) ainda sublinha a importancia do trabalho intelectual e dos
processos cognitivos envolvidos nas atividades de trabalho, sendo a carga fisica
acompanhada pela carga mental. Entretanto, embora evidente a relacdo entre a gestdo
dos recursos humanos, a organizagdo de suas atividades e competéncias e a qualidade
no resultado do servigo, h4 uma lacuna entre a gestdo operacional desses ultimos e a
gestdo estratégica de pessoas nas organizagfes. Segundo Neumann e Dul (2010), um
dos motivos esta relacionado a percepcdo restrita dos fatores humanos com as
preocupacOes relativas a salde e a seguranca. O distanciamento entre a gestdo
operacional e a gestdo dos recursos humanos é uma das razdes da rotatividade. Ha o
agravamento da situacdo, pois conforme ressalta Falzon (2000) é comum que, nas
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empresas, as pessoas que sao responsaveis pelo ponto de vista dos empregados estejam
em departamentos diferentes daquelas responsaveis pelo ponto de vista do cliente
(recursos humanos e marketing).

As principais causas para a rotatividade de funcionarios envolvem processos
seletivos inapropriados, local de trabalho inapropriado, insatisfagdo com o salério,
beneficios e oportunidades, gestdo inapropriada de pessoas, além de estresse e burnout
no trabalho (YANG; WAN; FU, 2012). Os autores ressaltam ainda que 0s responsaveis
pelo recrutamento necessitam ter conhecimento sobre as operacdes da organizacdo de
modo geral, além de compreender suas politicas, cultura organizacional e 0s requisitos e
habilidades necessarios para cada posicao.

Uma das deficiéncias do mercado de trabalho de turismo, segundo Leite (2012)
estd relacionada a eficiéncia e a eficacia do profissional qualificado, que tem grande
impacto na qualidade do servico prestado e no aprimoramento do trabalho no turismo.
De acordo com Ismail (2006), o treinamento, a experiéncia e a personalidade do
funcionario sdo fatores que contribuem para o desempenho de suas atividades e
consequentemente para a satisfacdo dos hdspedes. Assim, identifica a necessidade do
apoio da geréncia as habilidades dos funcionadrios de maneira integrada com o
empowerment em suas tarefas. O empowerment consiste em dar poder ao funcionario na
tomada de decisdo referente ao héspede. No setor de hospedagem, trata-se de um
aspecto relevante, uma vez que ao identificarem problemas, terdo autoridade para tomar
as medidas cabiveis para soluciona-los conforme julgarem apropriado. O autor destaca
que o gerente devera se envolver em reclamacBes somente apds um funcionéario com
autonomia ja ter se esforcado para solucionar.

Segundo Guerin et al. (2001), muitas disfungdes constatadas na producao ou na
prestacdo de servicos, além das consequéncias para a salde do trabalhador, sdo
originadas pelo desconhecimento do trabalho, mais precisamente, das atividades de
trabalho desempenhadas pelos operadores. Dentre 0os motivos, 0s autores destacam que
sdo negligenciadas as informacGes que eles procuram ou detectam em seu ambiente, o
tratamento das informacdes (em funcéo da formacéo e da experiéncia), o raciocinio na
tomada de deciséo, além dos gestos, posturas e esfor¢os sobre objetos e 0 ambiente.

Investimentos em qualidade e em recursos humanos apresentam valor
estratégico para a organizacdo (SERRA, 2005), uma vez que possuem potencial para
melhorar a imagem da empresa no mercado, reduzir as reclamagdes, diminuir o indice

de rotatividade entre os funcionarios, o absenteismo, entre outros. O desafio consiste em
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repensar 0s métodos de avaliagdo da produtividade/qualidade na hotelaria, em

consonancia com a ldgica de servicos.

3.1.4. O subsistema de hospedagem

O subsistema de hospedagem é definido por Petrocchi (2002) como a atividade
central do empreendimento hoteleiro. Ismail (2006) denomina o departamento de
“centro nervoso” do hotel e acrescenta que & a area que concentra a maior parte
operacional e, portanto, a maior responsabilidade por produtos do hotel. Suas
atribuicGes bésicas podem variar de acordo com o porte do hotel. De modo geral,

consistem em:

e

Hospedagem

_—_—

Portaria Arrumacao
Recepcéo Limpeza
Reservas Rouparia
Telefonia Lavanderia

Figura 9: atribuigdes basicas do sistema de hospedagem.
Fonte: Petrocchi (2002, p. 118).

Para Ismail (2006) o departamento de hospedagem é a area operacional que
inclui a recepgéo, portaria social, auditoria noturna, reservas, governanga e seguranga.
As fungdes basicas da recepcao consideradas por Davies (2010) incluem a manutengéo
do bom relacionamento de trabalho entre os diversos setores do hotel, abrangendo
cooperacao e harmonia, além de projetar uma imagem favoravel & empresa.

O front office € composto por front desk e portaria social. A recepcao (ou front
office) representa o primeiro contato com o hospede. Este contato é também o mais
constante em relacdo aos demais setores, e por isso representa um posto de estratégia
para a organizagdo, ao controlar o fluxo de entrada e saida (KHAIRIZAM; AZMI;
AHMAT, 2014). Além disso, é ponto de distribuicdo de informagdes, tanto para 0s
hospedes, quanto para as demais areas do hotel (ISMAIL, 2006). A portaria social
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engloba servigos como mensageria, telefonia, estacionamento ou garagem, servicos de
traslado, concierge e capitdo-porteiro.

A recepcdo é responsavel, segundo Oliveira e Spena (2012), pela recepcao e
registro dos hospedes (check-in) a partir das informacdes de reservas geradas pelo
proprio departamento. Além disso, é responsavel pelo encerramento das contas (check-
out) no momento da saida dos hospedes. Em hotéis de grande porte, ha participacdo de
outros atores durante esta interacdo com o hospede, como o concierge, 0 mensageiro e 0
capitdo-porteiro. A recepcdo administra grande parte dos momentos criticos do
atendimento, os quais poderdo determinar a satisfacdo ou insatisfacdo do hdspede.

As funcbes da recepcdo (PETROCCHI, 2002; DAVIES, 2010; OLIVEIRA E
SPENA, 2012) incluem: registro, atendimento e controle de entrada e saida de hdspedes
(check-in/check-out); atendimento/venda para passageiros sem reserva (walk-in);
controle de hdspedes e caixa da recepgdo; elaboragdo de relatérios noturnos de
ocupacdo; controle de cofres; controle de chaves das UHs; recebimento e entrega de
correspondéncias; recebimento e entrega de mensagens e recados. Em detalhe, os
principais cargos do subsistema de hospedagem assumem as seguintes
responsabilidades (DAVIES, 2010):

Recepcionista: deve proporcionar servico de qualidade, satisfazendo a
necessidade do hospede e promovendo o trabalho em equipe, lidar eficientemente com
0s problemas, comunicar-se de forma eficiente com outros funcionarios, hospedes e
supervisores, além de realizar outras tarefas que sejam necessarias a qualidade do
servico. O recepcionista deve também cumprir suas obrigacGes de forma cortés e
aderente aos procedimentos estabelecidos pelo hotel.

Capitao-porteiro: tem como funcdo basica supervisionar e coordenar a equipe
de mensageiros, para a realizagdo do trabalho de forma rapida e eficiente, além de
promover 0s restaurantes e outros servigos do hotel aos hospedes, zelar pela aparéncia
na entrada do hotel e contribuir para a segurancga em geral.

Mensageiro: deve dar assisténcia de forma cortés e eficiente, além de promover
o0s restaurantes e outros servicos do hotel aos hdspedes e realizar demais tarefas em
favor deles quando solicitado pela recepc¢do, como auxilio com a bagagem e solicitagdo
de transporte.

Supervisor de recepgdo: tem como funcdo principal o zelo pela eficiéncia das

operacOes da recepcdo, atender as solicitacBes dos hdspedes com rapidez e cortesia,
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manter e verificar as contas do hotel, atender as queixas de hdspedes e leva-las ao
gerente da recepcéo, além de estar informado sobre as acomodacdes do hotel.

Gerente de recepcdo: tem como principais responsabilidades a orientacdo e
coordenacdo das atividades operacionais da recepcdo de forma integrada (recepcao,
reservas, mensageria, concierge etc). O gerente deve atender as necessidades dos
hospedes, administrar as metas de receitas dos apartamentos, verificar a previsdo de
reservas e organizar o trabalho e a méao-de-obra na recepcdo, resolver problemas
referentes a acomodacdes e tarifas e preparar relatérios quando necessario. Além disso,
0 gerente de recepcdo é responsavel por coordenar as atividades em conjunto com
setores de vendas, restaurantes, governanga e outros.

Encarregado de reservas: € responsavel por receber e processar com atencdo as
reservas de hospedes, advindas dos diversos canais de reservas. Além disso, este
profissional deve auxiliar no inventério de apartamentos, com o objetivo de maximizar a
taxa de ocupacéo do hotel.

Gerente de reservas: tem como principal funcdo a supervisdo desse
departamento, conforme os padrdes do hotel. E sua responsabilidade a gestdo das taxas
de ocupacdo e receita média, para melhoria da rentabilidade. Deve verificar com
atencdo todas as reservas, garantindo que o héspede seja tratado adequadamente. Em
caso de hotelaria em rede, o gerente de recepcdo deve comunicar-se com o centro de
reservas para reportar todas as informacdes. Além disso, deve trabalhar de forma
integrada com outros departamentos, como governanca por exemplo.

Telefonista: a fungdo bésica da telefonia consiste em operar o sistema de
comunicacdo do hotel. Deve prezar por prestar ao hdspede e a equipe uma comunicagédo
rapida precisa e cordial nas ligagdes internas e externas.

Governanta executiva: é responsavel pela coordenacdo e direcdo das atividades
operacionais de governanca, para atingir a qualidade maxima e os padrdes estabelecidos
pelo hotel. Suas funcbes consistem em supervisionar as operacdes de lavanderia,
certificar-se da qualidade no atendimento aos hospedes, bem como da operagdo dentro
do orcamento estabelecido. Além disso, o profissional deve estar atendo ao mercado e
suas tendéncias, para que possa elaborar sugestfes de inovacao e preparar relatorios.

Supervisora de governanca: deve supervisionar e coordenar o grupo de
camareiras, para a manutencgédo da limpeza dos apartamentos, de acordo com os padrdes
do hotel, com presteza e eficiéncia; preparar as ordens de manutencdo quanto aos ativos

imobilizados, coordenar a prioridade na limpeza conforme a solicitacdo de hdspedes,
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além da coordenagdo em atendimento aos setores de recep¢do, reservas, manutencao,
entre outros.

Camareiro(a): as funcdes béasicas do(a) camareiro(a) séo relacionadas a limpeza
e arrumacdo dos quartos, em busca da satisfacdo dos hospedes. O funcionério deve
limpar os apartamentos, conforme a frequéncia estabelecida nos padrdes do hotel. Além
de ser responsavel pelo cuidado com o material de trabalho de limpeza e organizacgéo do

seu espaco de trabalho.
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CAPITULO 4 - ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO: CONHECENDO O
METODO E SUAS COTRIBUICOES

A ergonomia é a disciplina relacionada ao estudo dos fatores humanos nas
organizagdes. A Associacdo Internacional de Ergonomia (IEA)® define esta disciplina
como sendo aquela que visa compreender as interagGes entre os fatores humanos e os
demais componentes de um sistema e que busca, a partir de conhecimentos teoricos,
dados e métodos, otimizar o bem-estar das pessoas e a produtividade do sistema como
um todo. Os dois objetivos da ergonomia, conforme destacam Guerin et al. (2001),
podem ser complementares, conciliando ambas as dgicas, social e de producéo.

4.1. DiscussOes sobre Ergonomia e a estratégia organizacional

Discussbes sobre o futuro da ergonomia sugerem a necessidade de estudos
voltados para o segundo objetivo da ergonomia, relacionado a produtividade. Essa
dimensdo abrangeria produtividade econdmica, além de aspectos como a qualidade,
entre outros, voltados a gestdo estratégica organizacional. Ou seja, ampliar o campo de
atuacdo dos ergonomistas, demonstrando o potencial de contribuicdo para niveis
estratégicos de gestdo. Nao ha a cultura da participacdo de ergonomistas na construcdo
das estratégias organizacionais. Os mesmos sdo considerados atrasados no processo,
uma vez que sdo requisitados apos o design ja ter sido concluido, para realizarem
ajustes. Dadas estas circunstancias, Dul e Neumann (2009, p. 745) consideram que 0
potencial de contribuicdo do ergonomista € limitado.

Hublault (2013; 2015) defende que devido as caracteristicas da producdo dos
servicos, a atividade de trabalho se torna uma estratégia para o processo de inovagao.
Além disso, cabe ao profissional da engenharia e das ciéncias do trabalho a introducéo
das experiéncias do trabalho no processo de inovacgéo industrial.

A ergonomia contribui para a estratégia da empresa, e “sera considerada uma
ferramenta para a percepgao dos resultados desejados”, como defendem Dul e Neumann

(2009, p. 746). O seguinte modelo é proposto:

? International Ergonomics Association: http://www.iea.cc/whats/
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Figura 10: modelo de link entre ergonomia, estratégia e resultados do negdécio.
Fonte: Dul e Neumann, 2009, p. 750.

Os autores acreditam que, conforme o modelo representado na Figura 10, ha um
link entre gestdo estratégica e ergonomia. Este link pode representar um meio de
obtencdo dos resultados desejados e crescimento, de modo sustentavel e com a reducéo
dos custos sociais relacionados ao trabalho. Cabe ressaltar que a situacdo descrita
necessita de longo prazo para sua difusdo dentro da empresa.

Dul e Neumann (2009, p. 750) afirmam que “encontrar evidéncia para as
ligacOes entre estratégia e ergonomia pode ser feito ao olhar para as variaveis que estao
diretamente ligadas a estratégia e aos objetivos de negdcios durante a andlise e design
de um ambiente”.

Segundo Falzon (2007, pp. 5-6), a ergonomia organizacional:

[...] trata da otimizagdo dos sistemas sociotécnicos, incluindo sua estrutura
organizacional, regras e processos. Os temas mais relevantes compreendem a
comunicacdo, a gestdo dos coletivos, a concepcdo do trabalho, a concepcéo
dos horarios de trabalho, o trabalho em equipe, a concepgdo participativa, a
ergonomia comunitaria, o trabalho cooperativo, as novas formas de trabalho,
a cultura organizacional, as organizacdes virtuais, teletrabalho e a gestao pela
qualidade.

Portanto, a ergonomia organizacional pode ser elemento constitutivo da
estratégia da empresa, servindo-lhe de ferramenta para a percepc¢do dos resultados
desejados, como defendem Dul e Neumann (2009).

As situacOes de servico séo caracterizadas como relacGes de cooperagdo, o que
significa que a producéo é definida ao curso da interacdo entre dois atores. Para fins de

seus estudos, Falzon e Laperiére (1998) consideram a relacéo direta (face-a-face) entre
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um agente profissional (o operador) e um n&o profissional (o cliente). Essa caracteristica
evidencia a heterogeneidade ou assimetria entre os atores durante a construcdo do
servigo. Cerf & Falzon (2005, p. 6) propdem quatro caracteristicas para as situacdes de

Servigo:

Um objeto de trabalho comum aos interagentes;

Desigualdade de meios (fisicos ou cognitivos);

Existéncia de meios complementares de uma parte e de outra;

Relacdo de ajuda instituida socialmente e que requer a disponibilidade do
especialista, a sinceridade do pedido do usuario, além do dever de
implementar os meios disponiveis para atender a demanda.

Os autores Cerf e Falzon (2005) destacam que as relacdes de servico entre 0s
agentes profissionais e ndo profissionais podem se estabelecer dos seguintes modos:

Profissional (A) e néo profissional (B) na cooperagdo na producéo do servigo: a
interacdo é estabelecida entre um ndo profissional (B), que exprime uma demanda, e um
profissional (A), que possui competéncias. Ambos buscam atender a demanda a partir
da implementacdo dos meios disponiveis.

Profissional (A) utiliza recursos do ndo profissional (B) para satisfazer a
demanda: situacbes em que o ndo profissional (B) identifica que ndo é capaz de
satisfazer sua demanda sem recorrer aos meios dos quais o profissional (A) dispde. Em
ultima analise, (B) guarda pelo menos em parte a propriedade dos recursos.

Profissional (A) e ndo profissional (B) interagem apenas nos momentos de maior
relevancia: situagdes de interacdo simultanea entre agente profissional (A) e ndo
profissional (B) apenas para a realizacéo das atividades de servico mais relevantes.

Os autores consideram que a transformacéo do trabalho € o objetivo primordial
da ergonomia e que representa o projeto para o ser humano dentro das organizacdes. A
transformacdo do trabalho tende a minimizar desperdicios, além de melhorar a
qualidade e a competitividade. O estudo do trabalho pode, entdo, exercer as fungdes
social e de produgdo na organizacéo.

O trabalho, conforme Guerin et al (2001) consiste na unidade de trés realidades:
as condicdes da atividade de trabalho, a atividade em si e os resultados da mesma.
Portanto, a analise do trabalho consiste na anélise desse sistema.

Para casos relacionados aos servigos, ha necessidade de reavaliagcdo dos métodos
da ergonomia (centrados na avaliacdo da tarefa) para métodos que incorporem tanto a
tarefa, quanto as relagbes. Segundo Cerf, Vallery, Boucheix (2007, pp. 487-488), as

demandas por intervencbes ergondémicas em servi¢cos buscam, na maioria dos casos, a



47

melhoria da qualidade, a partir de objetivos operacionais de transformagéo, como sao
destacados:

[1] o projeto das instalacBes — concepcdo dos espacos e meios de recepcao,
dos postos de trabalho, dos meios e equipamentos para 0 publico e para o
pessoal, a gestdo das condicbes de espera, os modos de interface com o
publico (seguranca, ambientacdo, signalética); [2] uma melhor definigdo das
situagcbes de trabalho — em matéria de organizagcdo de competéncias
requeridas, para facilitar a implementacdo do servico para publicos variados,
e, em particular, auxiliar a resolu¢do dos problemas de recepg¢do e tratamento
de demandas.
Os autores ainda destacam que as analises em geral ocorrem sobre as condicdes
de trabalho dos agentes de recep¢do e/ou responsaveis pela gestdo das relacdes. Assim,
sdo realizadas andlises estritamente em situacdes em que ha relacdo direta entre os
atores (profissionais e nao profissionais). Para esta analise sdo considerados aspectos
como os objetivos da relacdo, o tempo da relacdo, o espaco de sua realizacdo, a
codependéncia entre os atores, além das prescri¢cdes e suportes técnicos que regulam a
interacdo, segundo Cerf, Valléry, Boucheix (2007).
A AET pode resultar em contribuicbes de ordens diversas, que, a partir do
aprofundamento das atividades de atendimento, permitirdo propostas de transformacéo
dos postos de trabalho e, consequentemente, melhoria na qualidade percebida pelo
hospede, no bem-estar dos funcionarios e no desempenho do sistema hoteleiro.
Algumas contribuicGes praticaveis, baseadas nos conceitos de Falzon e Cerf (2005) séo:
e Sobre a organizacdo do trabalho: concepgéo ou transformacéo de ferramentas para o
desenvolvimento técnico do servico; concepcdo e/ou reformulacdo de processos
para atendimento de publicos e demandas variadas; concepcao e/ou reformulacdo da
organizacéo do trabalho, privilegiando o coletivo, com o objetivo de reduzir a carga
emocional dos operadores individualmente, além de melhorar a eficiéncia a partir da
comunicagdo entre os setores de front office e back office; a melhoria na
comunicagéo entre os setores pode agilizar a identificacdo, bem como a resolugédo de
problemas, reduzindo a ocorréncia de incidentes criticos e reduzindo o tempo de
espera do cliente para a solucdo de sua demanda.

e Sobre a organizagdo do espaco: transformacdo do espaco para facilitacdo das
interacdes; transformacédo de espaco de trabalho, de modo que permita limitar os
efeitos de estresse sobre funcionarios e hdspedes, decorrentes de possiveis

ineficiéncias.
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e Sobre a formacéo profissional: otimizacdo profissional, a partir do desenvolvimento
de competéncias e organizacdo de treinamentos, além da melhoria na motivacao
profissional.

e Sobre a qualidade: concepcdo de formas inovadoras de ajudar o agente ndo
profissional a integrar as restricGes de acdo e ajustar suas demandas a oferta do
profissional, além da reducdo de falhas no atendimento e agilizacdo das respostas

aos clientes, pela melhoria nos processos e nas atividades.

4.2. AET: Conhecendo o método aplicado

Para fins de realizacdo de um estudo empirico em hotéis do Rio de Janeiro, foi
considerada a metodologia de Andlise Ergondmica do Trabalho (AET), apresentada por
Guerin, Laville, Daniellou, Duraffourg, Kerguelen (2001) na obra Compreendendo o
trabalho para transforma-lo: a pratica da ergonomia.

A acdo ergonémica inicial ocorre geralmente a partir da identificacdo de uma
demanda. Neste estudo, surgiu a partir de motivacdes pessoais da autora, resultantes de
experiéncias profissionais que despertaram o interesse pela compreensao e propostas de
melhorias sobre a estrutura organizacional hoteleira.

A partir de entdo, empresas hoteleiras foram captadas e suas demandas foram
identificadas por meio de entrevistas com interlocutores, como proprietario, gerente
geral, gerente de recepcgdo, operadores, entre outros. Considerando a demanda
identificada, realizou-se a etapa de analise e reformulacdo da mesma.

A demanda integra a analise de uma situacdo de trabalho. O problema expresso
por ela pode representar apenas uma parte do que corresponde a situacdo de trabalho
(GUERIN et al., 2001), de acordo com o interlocutor. Portanto, é necessario que seja
reavaliada pelo ergonomista, visando integrar os diferentes pontos de vista acerca do
problema levantado.

Em seguida a reformulacdo da demanda, é realizado o levantamento do
funcionamento da empresa, a partir do qual a anélise contextual permite a elaboragéo
das hipdteses de 1° nivel. Estas hipOteses equivalem as primeiras percepcgdes sobre
fatores responsaveis pelo desencadeamento da problematica em estudo. Estas hipdteses,
conforme destacam Guerin et al. (2001), conduzirdo a escolha das situacGes a serem
analisadas em observacdes abertas (ou globais), que devem considerar os fatores

motivacionais da demanda, para estabelecimento de relacbes entre as condicdes da
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atividade, seu desenvolvimento pelos operadores e os resultados. As hipdteses de 2°
nivel sdo formuladas a partir das articulagbes resultantes das observacBes globais.
Representam o pre-diagnostico da situacao, e, de acordo com Guerin et al. (2001, p. 86),
tém o seguinte formato “parece que tais fatores levam os operadores a trabalhar de tais
maneiras, o que pode explicar tais consequéncias”.

A partir do pré-diagnostico é estabelecido um plano de observacGes, que
compreende um conjunto de observagdes sistematicas, de determinadas situacoes
caracteristicas, considerando os observaveis, para demonstracdo das hipdteses. A partir
dos registros das atividades, sdo elaborados o diagndstico local e o diagndstico geral. A
Figura 11 apresenta o0 esquema geral da abordagem ergonémica apresentado por Guerin
etal. (2001).
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Das primeiras formulacdes de demanda a
identificacdo dos fatores gerais em jogo:
anélise da demanda e do contexto,
reformulacdo da demanda.

Exploragédo do funcionamento da
empresa e de seus tracos;
caracteristicas da populagdo, da
producdo, indicadores relativos a
eficécia e a salde. Hipdteses de
nivel 1: escolha das situacdes a
analisar.

Andlise do processo técnico Interacéo com
das tarefas < 0s
<~ operadores,
< papel das

~ . . entrevistas e
Observacoes globais das atividades | < das

(observagdes abertas) verbalizacdes.
Formulacéo de um ! " -
ré-diagndstico o servacoes
osen, Definigao de um Sistematicas

(hipoteses de nivel 2) plano de observagoes
Tratamento dos Dados

Validagéo

7

Diagnostico;

Diagndstico local indicando sobre as situacGes
analisadas em detalhe;

Mas igualmente diagndstico global indicando
sobre o funcionamento da empresa.

Figura 11: esquema geral da Abordagem Ergon6mica.
Fonte: Guerin et al. (2002, p. 86).
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4.1.1. Coleta e analise de dados

e Meétodos de observacbes

De acordo com Guerin et al. (2001) a observagdo consiste na abordagem mais
imediata da atividade. Este é o diferencial entre a AET e outras abordagens. Enquanto
estas se apoiam em representagdes do trabalho, aquela “incide sobre um trabalho
efetivamente realizado, num dado momento (portanto em condigdes especificas)”
(GUERIN, et al., 2001, p. 143). As observacgdes podem ser globais ou sistematicas.

As observacoes globais dedicam-se a verificacdo das hipoteses exploratorias (de
1° nivel) e identificacdo de situacbes e observaveis a serem considerados no plano de
observacgdes sistematicas, que sdo realizadas apds a definicdo dos observaveis e das
situacBes caracteristicas no protocolo de observacdes. Essa modalidade de observagdes
pretende comprovar as hipdteses de 2° nivel e obter resultados para a elaboracdo do
diagnostico global e local.

e Meétodos de interactes

Os métodos de interacdo utilizados foram entrevistas e verbalizacdes. As
entrevistas abertas sdo realizadas nos momentos de reformulacdo da demanda e estudo
das tarefas e dos processos junto aos interlocutores da pesquisa. As verbalizagdes
permitem delimitar as propriedades das situacdes que estdo sendo analisadas. As
verbalizacdes podem ser simultaneas ou consecutivas. As primeiras ocorrem no
momento em que o trabalho esta sendo realizado, ao passo que as consecutivas sao
realizadas posteriormente. Esta Ultima preserva o desenvolvimento normal da atividade,
segundo Guerin et al. (2001).

e Métodos de Registros

Os registros foram realizados em papel, ndo havendo a possibilidade de registros
em video.

e Andlise de dados e indicadores

Para analise dos dados e descri¢cbes cronologicas dos eventos, o software
Actogram Krono foi utilizado como suporte para producdo dos graficos das atividades,
que auxiliaram as descri¢Ges narrativas.

Identificou-se limitacdo do método de aplicacdo da AET na recepgdo hoteleira,
em considerar a relevancia dos aspectos coletivos das atividades dos operadores na

construcdo dos resultados, uma vez que o estudo enfrenta a dificuldade de associar as
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duas propostas de abordagens de Guerin (2001) para apreensdo dos aspectos coletivos
das atividades de trabalho. O autor sugere que seja mantido foco em um operador,
privilegiando suas agdes, e que também seja focalizada a observacdo na estruturagcéo do

grupo. Entretanto, nesses casos ha necessidade de mais de um observador.
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CAPITULO 5 - ANALISE DAS ATIVIDADES DE TRABALHO NA RECEPCAO
HOTELEIRA: O CASO DO HOTEL A

Este capitulo é dedicado a apresentacdo dos resultados da analise das atividades
de trabalho dos operadores da recepcao do Hotel A, durante o periodo do estudo, bem

como as pistas de transformacéo resultantes.

5.1. Andlise e reformulacédo da demanda

A partir das entrevistas com os interlocutores (gerente geral, gerente de recepgéo
e operadores de recepcao) foi possivel consolidar a seguinte demanda: a qualidade do
servico percebida pelo hospede e a capacidade de resposta rapida e efetiva da
recepcao as suas demandas.
A demanda consolidada partiu da integracdo das demandas apresentadas pelos
interlocutores, a saber:
e Gerente geral: a recepcdo precisa de treinamento para melhorar a qualidade.
e Gerente de recepcdo: a recepcdo precisa de maior suporte das areas de back
office para melhorar a qualidade do trabalho e do servigo prestado.
e Operador: a recepcdo precisa que 0s setores de reservas, governanca e

manutencgéo realizem efetivamente o seu trabalho.

Apds a reformulacdo da demanda, foi realizado o levantamento de informacdes
da empresa, buscando auxiliar na conducdo da pesquisa e elaboracdo das etapas

seguintes, bem como do diagnéstico e das propostas finais de melhoria.
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5.2. Funcionamento geral da empresa

O Hotel A é um hotel de grande porte, localizado no bairro de Copacabana, na
cidade do Rio de Janeiro. De acordo com a gestdo, é classificado na categoria quatro
estrelas, a partir de classificacdo propria. O hotel possui 242 apartamentos e se insere no
mercado de turismo corporativo, atendendo empresas do ramo petroleiro, embora atenda
também demanda de turistas de lazer. De acordo com a informacdo gerencial, a
proporcéao de hospedes de negdcios e lazer compreende 70% e 30%, respectivamente.

O empreendimento se insere em uma rede nacional, aqui denominada “Rede”,
composta por oito empreendimentos hoteleiros, dos quais sete apresentam classificacdo
quatro estrelas, e um, trés estrelas. O Hotel A oferece um pacote de servicos que inclui
hospedagem, sendo este o servico nucleo, alimentacdo, room service, lavanderia, bar,
entre outros.

Entretanto, foi possivel observar que embora o grupo se considere uma rede, o
modelo de gestdo ndo se adequa ao conceito de rede hoteleira, na medida em que nao
apresentam processos similares nas gestdes dos empreendimentos, que, conforme
Cypriano (2013) sdo caracteristicas basicas para definicao de redes hoteleiras, mantendo
na pratica modelos de gestdo individuais.

Em entrevista com o gerente geral foi possivel construir o organograma

organizacional para o Hotel A, representado na Figura 12.
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Figura 12: organograma organizacional — Hotel A

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.



56

A distribuicdo dos funcionarios pelos setores € expressa na Tabela 2, segundo

relatdrio informado pela gestdo do hotel, no qual estdo em destaques os cargos relativos

ao setor de hospedagem.

Tabela 2: Relacdo dos Cargos - Hotel A

Funcéo

Data

jan/14

jan/15

mar/15

Gerente geral

Gerente

Assistente administrativo

Chefe de departamento de pessoal

Assistente de departamento de pessoal

Encarregada de reservas indiv.

Encarregado de faturamento

Auxiliar de cobranca

Encarregado almoxarifado
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R R R W N R R W e

(aprendiz)

Auxiliar  de  servicos  hoteleiros

(o]

(op}

(o]

Gerente de recepcéo

Recepcionista

Capitdo-porteiro

Mensageiro

Maitre

Caixa restaurante

| N N DN o -

o =Y N B ST oY S
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Gargcom

[EEY

2

Padeiro confeiteiro

Auxiliar de padeiro

Chefe de cozinha

Subchefe de cozinha

1° cozinheiro

2° cozinheiro

Copeiro
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Al W O] O k| O]
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Porteiro de servigo 3 3 3
Telefonista 1 3 3
Governanta 1 1 1
Auxiliar de governanca 1 1 1
Supervisora de andares 1 2 1
Encarregado de rouparia 4 4 4
Arrumadeira 30 25 29
Auxiliar de servicos gerais 7 5 7
Coordenador de manutencao 1 1 1
Oficial de manutengéo 6 5 6
Marceneiro 1 1 1
Pedreiro 1 1 1

Fonte: elaboracdo propria — dados da geréncia, 2015.

5.2.1. Analise qualitativa da percepcdo da qualidade — Hotel A

A demanda informada pela geréncia do hotel, e que orientou o estudo, esta
relacionada a qualidade dos servicos prestados e a consequéncia percepcao e satisfacdo
dos hospedes. Portanto, foi realizada uma pesquisa para levantamento de dados sobre a
percepcao da qualidade do Hotel A pelos hospedes.

O levantamento concentrou-se em identificar quais sdo os gargalos na prestagdo
do servigo de qualidade no hotel. Foram analisados os comentérios dos hospedes a
respeito de sua percepcdo dos servigos recebidos durante sua estadia, expressos em
formularios disponibilizados pela geréncia. Este material informativo corresponde ao
periodo de novembro de 2014 a abril de 2015. Além disso, foram analisados, no mesmo
periodo, os comentarios realizados por hdspedes no site Booking.com, que representa,
segundo a geréncia, o principal canal de reservas do hotel, apds os convénios
empresariais. O site TripAdvisor ndo foi incluido no levantamento, pois 0 mesmo nédo
exige que o usudrio tenha se hospedado no hotel para realizar o comentario, reduzindo a

confiabilidade das avaliagoes.
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Os dados qualitativos foram codificados e analisados de acordo com o teor do
comentario (positivo, negativo ou neutro), considerando principalmente dimensdes da
qualidade (CASAS 2008) e atributos da qualidade percebidos pelo hospede
(CASTELLI, 2003).

Dos formulérios entregues (171 no total), 134 hospedes responderam a questdo
aberta sobre reclamacgfes/sugestfes ao hotel. A composicdo desse grupo € de 33%
viajantes a negocio, 49% viajantes a lazer, 4,5% viajantes para congressos, feiras e
exposicoes, e 13,5% viajantes por outras motivacdes. Percebe-se que, embora o publico
de negdcios seja maioria no hotel, os visitantes a lazer representam a maioria nos
formulérios respondidos, podendo indicar uma diferenca no perfil do hdspede, que
possui maior disponibilidade para preenchimento da avaliacdo ao final da estadia.

As razdes da escolha do hotel, de acordo com dados quantitativos do formulario
foram a experiéncia anterior (24%), a localizagdo (29%), decisdo da empresa (20%) e
outros (27%). As razdes predominantes (localizacdo, experiéncia anterior e decisdo da
empresa) estdo de acordo com o perfil do publico-alvo do hotel.

Considerando as dimensdes da qualidade, os comentarios codificados dos
turistas de lazer e negdcio apresentaram expressivos resultados negativos em relacao

aos aspectos de confiabilidade e tangibilidade.
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Aspectos Confiabilidade Empatia Receptividade Seguranca
tangiveis

Figura 13: dimens0es da qualidade para lazer e negdcio.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015..
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As reclamacOes a respeito do ndo cumprimento dos servigos prometidos que
mais ocorreram foram a respeito do sinal do Wi-Fi e da falta de conforto decorrente de
barulhos internos e externos ao apartamento. Os aspectos tangiveis que resultaram em
mais reclamacgbes foram decorrentes da auséncia de manutencdo no banheiro, como
problemas na ducha ou vazamentos, além de problemas de iluminag&o, falta de limpeza
e odor no apartamento. A receptividade, que obteve maior nimero de avaliacbes
positivas, refere-se ao atendimento de alguns funcionarios e variedade de opg¢des no
restaurante.

Sobre os atributos da qualidade percebidos pelo hospede, é possivel perceber
que os atributos béasicos foram os que obtiveram o maior nimero de avaliacdes
negativas. Este dado se deve aos problemas percebidos em aspectos fisicos da
hospedagem, como estrutura e limpeza, j& mencionadas. Dentre os aspectos inesperados
mencionados com avaliacdo positiva esta o envolvimento do dono do hotel no trabalho

e na prestacdo de servico, em contato com o hospede.
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Figura 14: atributos da qualidade lazer e neg6cios.

Fonte: elaboracéo da autora, 2015.

Analisando separadamente, os turistas de lazer avaliaram 64% dos aspectos
basicos mencionados como negativos e 4% como positivos. As avaliagcbes neutras

(32%) correspondem a sugestdes de melhorias.
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Lazer

M Basicos Negativa
M Bacicos Neutra

Basicos Positiva

Negocio

M B&sicos Negativa

W Basicos Neutra

Figura 15: aspectos bésica.

Fonte: elaboracéo da autora.

Os turistas de negdcio avaliaram 79% dos aspectos béasicos como negativos e

21% neutros, ndo havendo aspectos positivos. E possivel perceber uma avaliagdo mais

critica por parte dos turistas de negocio, que costumam hospedar-se no hotel com maior

frequéncia.

Em relacdo aos aspectos desejados, é possivel observar 0 mesmo padrdo. Os

turistas de negdcio realizam mais avaliagdes negativas (80%), enquanto os turistas de

lazer avaliam 38% dos aspectos desejados como negativos.

Lazer

W Desejados
Megativa

B Desejados Neutra

Desejados
Positiva

Negocio

B Desejados
MNegativa

W Desejados
Neutra

Figura 16: aspectos desejados.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

Os aspectos esperados obtiveram 50% das avalia¢Oes positivas entre 0s turistas

de lazer. Entretanto, os turistas de negdcio avaliaram em maior proporcao (42%), como

negativos.
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Figura 17: aspectos esperados.

Fonte: elaboracédo da autora, 2015.

Os observaveis nesses casos foram o atendimento, os funcionarios, 0s precos
aplicados aos servigos de alimentacdo, além da relacdo custo-beneficio.

Os comentérios analisados estdo disponiveis no Apéndice H. Seguem alguns
exemplos das avaliages negativas:

“Péssima internet ou ndo funcionou ou ficava muito lenta durante toda
semana.” C8

“O atendimento ao cliente na recepcéo, os funcionarios ndo sdo compreensiveis
(ignorantes).” C55

“Housekeeping does not clean the room. They called at the afternoon. The safe
at the room does not work.” C66

“Deveria haver um padrdo de conforto minimo. Estava no apt 508 e por motivo
externo retornei ao hotel para o apt /313 totalmente diferente o conforto.” C89

Ap0s a analise dos dados foi possivel interpretar que a estrutura hoteleira tem
dificuldades na execucao dos servicos basicos, esperados e desejados, pois as avaliacdes
negativas e neutras (sugestdes) foram superiores as avaliagGes positivas. O resultado
confirma o gargalo da falha na comunicacdo entre os setores de front office e back office
apontados pelos gestores durante a fase de entrevistas.

Foram analisados, ainda de acordo com os atributos e dimensdes da qualidade,
0s comentarios das avalia¢Ges negativas realizadas no Booking.com, durante 0 mesmo
periodo.

Foram identificados 147 comentarios negativos, dos quais aproximadamente
19% foram provenientes de turistas em viagem de negdcio e 81% de turistas em viagem

a lazer.
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Figura 18: avaliacBes negativas — Booking.com.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

E possivel observar na Figura 18 que os aspectos bésicos foram responsaveis
pela maior parte das avaliacbes negativas, em especial referentes a dimensdo dos
aspectos tangiveis.

Além disso, foi alvo das reclamacbes a dimensdo da receptividade. Alguns
comentarios exemplificam as avaliacbes. Os comentarios analisados estdo disponiveis
no Apéndice I.

“Recepc¢do na chegada ndo foi boa, questdo de treinamento de funcionarios,
sorrir ndo faz mal e nem custa nada. A cobertura de wi fi, foi péssima, caia toda hora”
B15

“O hotel é muito grande e recebe muitos turistas, ainda que o atendimento na
recepcao seja muito rapido também néo é personalizado. Os funcionarios ndo chegam
a ser grosseiros, mas ao tentar serem ageis ndo escutam as reais necessidades. (...)” B3

“A recepcionista nos ligar de madrugada, sem saber se haviamos feito check
in.” B5

“Empdfia e arrogdncia na recep¢do. Os recepcionistas ndo dao atencdo aos

clientes.” B59
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5.3. Hipdteses de 1° nivel e selecd@o de situacdes a analisar

As primeiras hipOteses elaboradas em primeiro nivel envolveram a
desqualificacdo dos profissionais da recepcdo, bem como dos setores relacionados.
Esses fatores sdo intensificados por falhas na comunicacdo entre a operacdo e a
retaguarda e pelas restrigdes na estrutura de realizagdo do trabalho. S&o considerados os
seguintes aspectos:

v' A recepcdo ndo possui pessoal qualificado de operacdo e supervisdo do
trabalho;

v A recepcdo ndo possui organizagdo/processos de atendimento, e, portanto, ndo
tem critérios de avaliacdo da qualidade;

v As falhas na comunicacdo entre os setores de suporte sobrecarregam o trabalho
na recepcéo e inviabilizam a melhoria do atendimento;

v As areas de suporte ndo tém estrutura para realizacdo do trabalho;

v' O distanciamento dos setores administrativos, em especial o de gestdo de

pessoas, afasta as preocupacdes com o trabalho e a organizacgéo;

Com base nas hipOteses exploratérias foram selecionadas situacBes de
atendimento em horarios de maior volume de check-in/check-out, no turno da manha

durante os dias de semana, a fim de verificar as hipo6teses de 1° nivel e reformula-las.
5.4. Analise dos processos técnicos e das tarefas
O hotel ndo possui prescricdo de tarefas ou quaisquer recomendacfes acerca da

realizacdo do trabalho. A partir de entrevistas com interlocutores e observagdes globais,

foi possivel esbocar o processo de check-in, descrito na Figura 19.
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Figura 19: check-in Hotel A.

Fonte: elaboracdo do autor, 2015.
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Da mesma forma, a partir de entrevistas foi construido o processo de check-out,

representado na Figura 20.
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Figura 20: check-out — Hotel A

Fonte: elaboracéo da autora, 2015.
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5.5. Observacoes globais das atividades

Figura 21: ambiente da recepgdo.

Na medida em que foram realizadas observacdes abertas, foi possivel identificar
que os horarios de maior movimentacdo durante os dias da semana sdo o inicio da
manhd e o final da tarde/inicio da noite. No periodo da manhd, é realizado em maior
quantidade o check-out. Além disso, é caracteristico dos hospedes chegarem ao hotel
antes do horario de check-in, as 12h, gerando uma demanda ao hotel para que mantenha
0 hdspede confortavel e bem atendido até o horario de entrada.

A recepcdo funciona em trés turnos, mantendo um ou dois operadores por
horario. A supervisdo é realizada pelo gerente de recepg¢do, que estd no hotel no periodo
das 6h as 14h. Observa-se, portanto, que durante um periodo de intensidade das
demandas dos hospedes ndo ha supervisao.

Sobre a formalizagdo dos processos, ndo ha script ou recomendacfes formais
sobre a forma de realizacdo do trabalho de atendimento ou de qualquer outra atividade
desenvolvida pelos operadores no setor. O gerente da recepgdo afirma que cada turno
“trabalha do seu proprio modo”. Entretanto, as observagdes e entrevistas possibilitaram
a descricao dos processos basicos da recepcao.

Acerca do recrutamento e selecdo de funcionarios, também nao ha critérios pré-
estabelecidos. O processo € feito por indicacdo ou mediante entrega de curriculo no

hotel. Entre outros aspectos foi destacada a alta rotatividade entre os funcionérios de
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todo o hotel, principalmente nas areas de manutencdo e limpeza (governanga), como
fator de comprometimento da gestdo da qualidade.

Na recepc¢do, 0 gerente acrescenta que os novos funcionarios chegam com uma
expectativa alta e quando percebem que o crescimento profissional ndo sera tao rapido
quanto desejavel, comecam a negligenciar o trabalho e “se esforcar para serem
demitidos™.

Durante as atividades de check-in, é possivel ressaltar as comunica¢ées com 0s
setores de reserva e governancga para a realizacdo da atividade. O setor de reservas € 0
responsavel pela insercdo dos dados da reserva no sistema, ao qual o operador tem
acesso na recepcao durante o check-in. Em caso de auséncia ou erros nas informacoes, a
qualidade da prestacdo do servico no atendimento fica comprometida, além de exigir
esforcos de correcdo por parte dos operadores de recepcao.

A governanca € responsavel pela preparacao e liberacdo do apartamento, além da
atualizacao dos dados sobre o status dos apartamentos no sistema, em que o operador de
recepcdo pode verificar se é possivel a liberacdo da entrada do hdspede.

O processo de check-out, embora mais rapido, requer maior atencédo por parte do
operador. Novamente informacdes inseridas pelo setor de reservas, séo fundamentais
para a qualidade no atendimento. Além disso, a governanca é responsével por atualizar
no sistema a consumacao do hospede no apartamento, apés verificar o frigobar, além de
estar atenta a saida do mesmo, para, dentro do tempo estimado, preparar o apartamento
para o préximo hospede.

Foram realizadas duas observacGes semiestruturadas, com o intuito de identificar
as rotinas de trabalho na recepc¢do, bem como caracterizar as demandas e solicitacdes
nos turnos da manh@ e da tarde.

A primeira data de observacéo foi 04/09/15, sexta-feira.

Tabela 3: Previséo e distribuicdo de entradas e saidas

04/09/15 Previsio 6h as % 9h as % 12h as % Total/dia
Sexta-feira 9h 12h 14h

Check -in 113 17 15% 20 18% 25 22% 55%
Check-out 112 88 79% 16 14% 8 7% 100%

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.
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A Tabela 2 apresenta a previsdo de entradas e saidas para o dia. Por se tratar de
uma sexta-feira e ser vespera de feriado nacional prolongado, ambas as expectativas
estavam altas e o hotel operava com taxa de ocupacgéo de 100%. O volume de saidas na
sexta-feira justifica-se pela caracteristica do empreendimento em receber hdspedes de

negacios.

Fluxo de Entradas e Saidas
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B Manh3d 62 112
Tarde 51 0

Figura 22: fluxo de entradas e saidas manha x tarde.

Fonte: elaboracédo da autora, 2015.

A Figura 22 apresenta a distribuicdo do fluxo de entradas e saidas nos turnos da
manha e da tarde durante o dia 04/09. Observa-se que todas as saidas foram realizadas
no horario da manhd, sendo impossivel conceder late check-out aos hospedes, em
virtude da taxa de ocupacdo prevista. Os procedimentos de check-in, por outro lado,
estiveram bem distribuidos entre os periodos de manhd e da tarde.

O periodo observado diretamente foi durante o turno da manhd, que se estende
de 6h as 14h:30. Entretanto, a operadora observada deixou o posto de trabalho para o
almoco as 14h e ndo retornou. Foram listadas 91 acbes da operadora durante esse
periodo de observacdo com observaveis referentes a comunicagao e ao setor. Ou seja,
buscou-se identificar os canais de comunicacdo utilizados (verbal, telefone, radio,
computador e outros), além do setor ou destinatario da comunicacdo (hdspede, interno,
externo).

Observou-se que as demandas de atendimento sdo diversas e que variam
quantitativamente durante o periodo de trabalho da operadora. Por essa razdo, foram
identificadas estratégias de antecipagdo da funcionéaria, com o objetivo de reduzir os
riscos de erros e formac&o de longas filas na recepc¢do. Dentre a estratégia esta o check-

in antecipado de grupos. A operadora lanca no sistema o check-in e prepara os cartdes
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(chaves) dos apartamentos, antes da chegada do grupo. Ao chegarem, o atendimento ja
antecipado reduz-se ao preenchimento obrigatorio das fichas de registros de hospedes.

Os atendimentos realizados compdem 0s seguintes grupos:

Atendimentos

B Check-in
B Check-out
= Informacodes

20%

% ® D - Manutencao
2% ® D- Governanca
2% B D - Reservas
4% D - Administrativo
D - Externa
Outras

Figura 23: classificacdo dos atendimentos/demandas.

Fonte: elaboracédo da autora, 2015.

A Figura 23 apresenta a classificacdo dos atendimentos realizados durante o
periodo de observacdo. E importante ressaltar que atividades como organizagdo do
balcdo, conversas entre operadores sobre reservas ou héspedes, conferéncia de caixa e
de log book® ndo estdo incluidas como atendimentos. Os atendimentos de check-in
totalizaram 26% dos realizados pelo operador observado durante o periodo de trabalho,
ao passo que o check-out totalizou 23%. Além disso, o operador teve 7% de suas
demandas de atendimento referentes a prestacdo de informacg6es, sejam turisticas ou
sobre o entorno do hotel. Foram totalizadas 31% de demandas referentes a outros
setores. Tais demandas foram caracterizadas considerando sua origem de
responsabilidade, ou seja, foram atendimentos realizados pela recepcdo, que poderiam
inicialmente ter sido encaminhadas ou realizadas por outros setores. Dos demandas, 9%
estdo relacionadas ao setor de manutencédo, e incluem, por exemplo, solicitagcbes de
manutencdo de conexdo com a internet ou pedido de adaptadores de tomada e
extensdes. Enquanto 4% das demandas referem-se a governanca, e incluem fatores

como limpeza dos apartamentos, solicitacdo de material de escritorio e solicitagdo de

* Livro de ocorréncia da recepcéo. Utilizado para registro e compartilhamento de informacdes relevantes
entre os turnos.



70

agua no frigobar. As demandas relacionadas a reservas incluem a confirmacdo de
repasse de hdspede, que ndo tenha sido informado a recepc¢éo, e ainda a inventariagdo de
UHs disponiveis e bloqueios de acordo com entradas aguardadas. Além disso, tarefas
administrativas, como separacdo de faturas para o responsavel financeiro, foram
realizadas pelo operador de recepcéo.

As demandas caracterizadas como “outras” sdo demandas diversas que incluem
atividades da recepcao, como elaboracdo de segunda via de chaves de apartamentos,
solicitacdo de troca de apartamento, dialogos com equipe e com outros setores para
atendimento de solicitacdes dos hdspedes.

Algumas demandas sdo solucionadas imediatamente, ao passo que outras
necessitam ser retomadas em mais de um momento, seja por interrupcdo de outra
demanda simultanea, ou pela necessidade de repasse a outro setor para a solucéo.

Foi possivel observar a distribuicdo quantitativa das demandas/solicitacbes ao
longo do periodo de observacdes.

Atendimentos

30

25

A24
15

14 \/ 13
10 5 10 10

6h 7h 8h 9h 10h 11h 12h 13h

Figura 24: distribuicdo quantitativa das demandas.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

A Figura 24 permite ratificar as informagdes obtidas em entrevista com o
gerente da recepcéo, sobre o pico de atendimento no periodo de 10h as 13h.
A segunda data de observacdo foi no dia 10/09/15, quinta-feira, no turno de

14h30 as 23h. O fluxo de entradas e saidas previstos para o dia era:
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Fluxo de Entradas e Saidas

70
60
50
40
30
20
10

0

Check in Check out
H Manha 10 46
W Tarde 58 2

Figura 25: fluxo de entradas e saidas manha x tarde.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

Durante o dia de observacdo do turno da tarde, o hotel operava com taxa de
ocupacdo de 71%. No periodo da tarde concentraram-se as entradas, totalizando 85%

das mesmas, conforme demonstra a Figura 25.

Atendimentos

B Check-in

B Check-out

m Informacgdes

H D - Manutengao
B D- Governanga
2%
m D - Externa

W Diversas

Figura 26: classificacdo dos atendimentos.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

A andlise e classificacdo dos atendimentos realizados no turno observado
demonstram que a maior parcela do tempo do operador é dedicada as solicitacdes

diversas da recep¢do, que incluem informagdes sobre cdmbio, emissdo de chaves extras
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de apartamentos, solicitagdes de trocas de apartamento, solicitacdo de taxi e transfer,
entre outras.

O segundo maior grupo de demanda se refere aos assuntos do setor de
manutencdo, 22% das solicitaces ao operador trataram-se desses casos. Dos quais
100% foram referentes a reclamagdes sobre o mau funcionamento da conexdo da
internet.

Além disso, observou-se que 20% das demandas de atendimento foram para
check-in, enquanto 3% foram para check-out, em virtude do horario limite para o
procedimento ser as 12h. Em alguns casos, quando ha capacidade, o hotel pode
autorizar a saida posterior ao limite (late check-out). As demandas externas, somente
2% dos atendimentos, foram referentes as informacdes de hdspedes repassadas por
operadoras de viagens. Algumas demandas relativas ao setor de governanca foram
identificadas, como por exemplo, reclamacdes de mau cheiro no apartamento,

solicitacdo de toalha, procura por objeto perdido e solicitacdo de cobertor extra.

Atendimentos

14

o\ /

o/ \ /

o/ O\ 7 \
g 5 \

4 ~‘} 5

13

(NI
(@]

14h 15h 16h 17h 19h 20h 21h 22h

Figura 27: distribuicdo de demandas por horério.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

A distribuicdo das solicitagcdes durante o periodo de observag¢bes concentra-se no
periodo de 14h as 16h e de 19h as 21h, como mostra a Figura 27. No primeiro periodo,

predominaram solicitacfes diversas, enquanto no segundo, solicitacfes de manutengéo.
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Em ambos os periodos, uma caracteristica identificada foi a simultaneidade na
realizacdo de atividades. Analisando um pequeno extrato das observacfes (15 minutos)

é possivel exemplificar.

“aerbal 83

Repartigdo das duragbes de Comunicagao

Figura 28: comunicagoes.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.

As atividades foram inseridas no software considerando a comunicacao (verbal,
telefone, computador ou radio); o atendimento (check-in, check-out, informacdo e
diversos); e relacéo (front office, back office, interno e externo). No trecho analisado, as
atividades compreenderam aproximadamente 83% em atendimentos verbais, enquanto
8% foram desempenhadas por meio de computador ou telefone, conforme mostra a
Figura 28.



Wrba

Telefone

Comp

Di

Front

Back

74

11:14:00

11:15:00

11:16:00

114700

11:18:00 11:19:00 11:20:00

Figura 29: relatério de atividades.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.
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Observou-se que enquanto o operador realizava um procedimento de check-in
verbalmente com o hdspede, houve interrupcGes por telefone do back office e,
posteriormente, interrupcdo para atendimento de outro hospede verbalmente, para
atendimento de demandas diversas. Em seguida, o operador seguiu com a finalizacdo do

check-in no sistema.

5.6. Pré-diagndstico: hipoteses de 2° nivel

Em 2° nivel, as hipéteses levantadas a partir da observacdo do trabalho da
recepcdo conduzem ao diagndstico de que as disfuncdes em outros setores, como
governanga, reservas e manutengao, ocasionam sobrecarga do setor com demandas de
outras areas. Além disso, tais disfuncBes criam a dependéncia dessas areas em relacéo a
recepcdo, para a identificacdo e solucdo de seus problemas/demandas. A sobrecarga e o
desempenho de atividades simultaneamente podem ter consequéncias sobre a salde do
operador (estresse), bem como impactar negativamente na qualidade dos servicos
prestados e no desempenho organizacional.

Destacam-se algumas percepcoes:

v' O pessoal da recepcdo ndo possui autonomia para a solucdo de incidentes
criticos: em determinados momentos em que ocorrem incidentes criticos e o
operador ndo tem autonomia para solucionar, 0 mesmo se limita a atender a
demanda na presenca do seu superior, ficando sem saber como agir caso o
mesmo nao esteja presente;

v A recep¢do ndo possui organizacao/processos de atendimento, e, portanto, nao
tem critérios de avaliacdo da qualidade: com a realizagdo de diversas atividades
simultaneas, é comum que o operador “se perca” em determinados momentos,
ocasionando falhas, como por exemplo o ndo langamento de um pagamento,
que pode gerar erros no caixa. Outro exemplo comum €& o0 néo
acompanhamento de demandas dos hdspedes, que em alguns casos ficam sem
resposta, gerando insatisfacao;

v" As falhas na comunicacdo entre os setores de suporte sobrecarregam o trabalho
na recepgdo e inviabilizam a melhoria do atendimento: em determinadas
situacOes, o desempenho das atividades da recepcdo esta comprometido pela

auséncia de informacdes de outros setores. Um fator critico para 0 bom
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desempenho da recepcdo é, por exemplo, a exatiddo das informacfes no
sistema de reservas. Entretanto, o setor de reservas ndo funciona 24 horas por
dia, 0 que eventualmente ocasiona descompasso entre as informacdes e a
chegada do hospede;

v' As areas de suporte ndo tém estrutura e qualificacdo para realizagdo do
trabalho, resultando na transferéncia de parte de suas responsabilidades para a
recepgdo: 0s setores de governanga, manutencdo e reservas possuem
problemas, como o alto indice de rotatividade e falta de ma&o-de-obra,
destacados em entrevista com o profissional de Recursos Humanos. Os
funcionérios da governanca, por exemplo, ndo dominam idioma estrangeiro,
apoiando-se na ajuda da recepcao para o cumprimento de algumas atividades.
Além disso, suas estruturas de trabalho possuem espaco fisico limitado para o
desempenho e organizagéo das atividades;

v A falta de definicéo clara dos cargos e fungdes gera sobrecarga nos operadores
da recepcdo: os operadores da recepcdo ndo tém bem definidas quais sdo suas
atribuicdes, e por isso, em diversos momentos, realizam atividades de outros
setores, como por exemplo inventariar as unidades habitacionais e bloquea-las
conforme as reservas, que deveria ser realizado em conjunto com o setor de
Reservas;

v' O distanciamento dos setores administrativos, em especial o de gestdo de
pessoas, afasta as preocupagdes com o trabalho e sua organizacdo: ndo ha
estruturada no hotel uma area responsdvel pelo recrutamento, selecdo,
treinamento e capacitacdo de funcionarios. Existe apenas um funcionério,
responsavel por organizar a documentacdo dos demais e encaminhar para o
escritorio  terceirizado, para realizacdo dos processos legais de
admissdo/demissdo. Essa situacdo acentua o despreparo da méo-de-obra que

atua nos setores do empreendimento.

5.7. O plano de observacoes

Considerando a relacdo entre os determinantes (fluxo de informacdes-
comunicacdo), a atividade (atendimento ao hospede) e os efeitos (qualidade na
prestacdo de servicos), a partir das hipdteses exploratorias, as situacfes de trabalho a

serem observadas serao:
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v Datas com previsfes de ocupacdo maxima: periodo de realizacdo do Rock in
Rio 2015;
v' O atendimento durante os horarios de maior variacdo quantitativa da demanda
(dias uteis nos periodos de 10h as 13h e 19h as 21h);
Os observaveis propostos séo:
v' Comunicacdo: verbal, telefone, radio, computador;
v’ Atividade: check-in, check-out, informagdes ou diversas;

v Relagdes: front, back, interna ou externa.

Data: 04/09/2015 - Sexta-feira

Hora Comunicagao Setor Acgdo Demanda
10:15 Verbal Hospede Finaliza check-out. 35
10:15 Telefone Interno Liga para Governanga para perguntar se 36

foi encontrada chave no cofre.
Governanga ird verificar.

10:16 Telefone Interno Liga para Governanca para pedir 37
prioridade nos quartos .

10:19 Telefone Interno Governanga informa que encontraram as 36

chaves.

Figura 30: registro de atividades.

Fonte: elaboragdo da autora, 2015.

Os dados foram coletados conforme a planilha de registro de atividades proposta
na Figura 30, e posteriormente analisados com o auxilio do software Actogram Krono e
com organizacdo por historias de atendimentos no MS Excel, para elaboracdo de

narrativas das histérias de atendimento.

5.8. Analise da Atividade

A andlise das atividades foi realizada conforme as observagGes sistematicas
apresentadas no protocolo de observacbes. A partir das mesmas, foram elaboradas
narrativas de “histérias de atendimentos”, com base nas historias registradas. O registro

esta disponivel ao final do trabalho, nos Apéndices de B a G.
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Narrativa 1: solicitacdo de ajuda do hdspede e a simultaneidade de a¢Ges
(04.09.2015- H72)

De acordo com Castelli (2003), é possivel que o hdspede se dirija a recepcdo
para realizar alguma reclamacgio diversa sobre sua estadia. E recomendavel que as
reclamacdes sejam ouvidas, registradas, resolvidas, e se necessario, repassadas aos
superiores ou a outros setores.

A Figura 31 representa em quadrinhos a historia de atendimento descrita na

narrativa 1.

Figura 31: Quadrinhos - Narrativa 1
Fonte: Elaborada por Oggioni, 20116.

O hdspede entra em contato com a recep¢do as 12h29. Embora o operador estejag

- Cliente 1 (telefone): Boa tarde, eu ndo estou conseguindo utilizar o Wi-Fi. :

- Operador 1 (telefone): Boa tarde, senhor. Irei repassar sua solicitagdo ao setor de |



------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ -

[O operador realiza tentativa de contato com o setor de manutengéo] i

i Entretanto, ndo obtém sucesso no contato telefonico e entéo se direciona novamente ao i
: procedimento de check-in, que é sucedido por outros como informagdes turisticas e sohutagoes i
'de separacgdo de faturas. A simultaneidade de atividades o leva a esquecer da demanda deé
.manuten(;ao ainda pendente. As 12h48 o hospede retorna a ligacdo, reclamando do nao.

\

| posicionamento quanto & sua solicitagdo. Somente entdo, via radio, o operador passa o'

|comun|cado a manutengdo para contato urgente com a recepcdo, que € realizado 1 mlnuto|

! depois, para o repasse da demanda ao setor responsavel.

.
.
.
;
.
__________________________________________________________________________________________________________________ .
Considerando a variabilidade quantitativa e qualitativa das demandas que

chegam a recepc¢do, sdo comuns 0s momentos em que os operadores realizam diversas
atividades e lidam com mais de uma demanda simultaneamente. E necessario que haja
registro e organizacdo das solicitacfes, para que seja possivel monitorar e agilizar as
respostas. A auséncia de resposta as solicitacbes pode comprometer a dimensdo da

confiabilidade na qualidade do Servico entregue.
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Figura 32: gréafico da atividade - narrativa 1.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.
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A Figura 32 ressalta a simultaneidade das agdes. Considerando a variabilidade
quantitativa da demanda, conforme destacado por Falzon (2000), o atendimento a
demandas diversas pode prejudicar o desempenho do operador na execugdo das suas
atividades de modo geral, resultantes do estresse ao qual esta submetido.

A situagdo exemplificada a seguir demonstra uma demanda dependente do setor
de reservas para solugéo.

Narrativa 2: falha no repasse de overbooking
(04.09.2015- H84)

Castelli (2003) caracteriza overbooking como sobrevenda, ou seja, venda de
quantidades de UHs superiores as que o hotel tem efetivamente disponiveis. Segundo o
autor, essa é uma pratica comum nos periodos de alta temporada, para minimizar as
perdas com no-show (desisténcia e cancelamento da reserva). A préatica confirma que é
possivel haver uma previsdo de cancelamentos, porém ndo é aconselhavel operar com
elevadas taxas de overbooking, considerando os transtornos que podem acontecer.
Diante de sua ocorréncia, o hotel deve providenciar ao hdéspede outra opcdo de
hospedagem de igual categoria ou superior (repasse), além de assumir as
responsabilidades com deslocamento e 0 compromisso de comunicar ao cliente.

A figura 33 representa em quadrinhos a histéria de atendimento descrita na

narrativa 2.



Figura 33: Quadrinhos - Narrativa 2
Fonte: Oggioni, 2016.

As 13h18 um mensageiro de outro hotel do grupo (Hotel B) chega a recepgao
itrazendo um casal de hdspedes, sem informacdo sobre o que ocorreu. Os hospedes se'
} apresentam no balcéo, com voucher de reserva para o Hotel B. Sem ciéncia sobre o posswel
| repasse, e considerando a ocupagdo maxima prevista, o operador entra em contato com o'
setor de Reservas buscando compreender. Enquanto o setor de Reservas busca informacoes, 0
Eoperador solicita que o hospede preencha a ficha de registro, uma vez que 0 mesmo ja se;
Eencontra bastante irritado. As 13h22 o setor de Reservas entra em contato, informando que :
inéo h& qualquer registro sobre o repasse. Assim, o operador de recepcdo fica em umai
ésituagéo aparentemente sem solucé@o. O gerente geral passa pela recep¢do no momento, e 0 :
ioperador 0 questiona sobre o que fazer. O gerente geral entra em contato com o setor dei
iReservas. do Hotel B e identifica que houve falha no repasse. O hdspede deveria ter sidoi
Ievado pelo mensageiro ao Hotel C, que possui nome similar ao Hotel A. Por fim, restou ao | i
operador notificar o hdspede sobre o equivoco e desculpar-se pela falha dos hotéis. O'

i hospede foi encaminhado pelo mensageiro ao Hotel C.



e e e e e e e e -

éestamos com ocupac¢do méxima. Houve uma falha do B e o senhor foi encaminhado para oé
| hotel errado. |

- Cliente 1: Isso ndo é possivel, é inadmissivel, eu tenho a minha reserva. Estoui
cansado e vocés ficam me mandando de um lado para o outro! — O hospede ja haviaé
demonstrado bastante irritacéo. i

O operador reforgou o pedido de desculpas e informou que o Hotel C esté localizado :

éa alguns metros de distancia, do outro lado da rua. O hdspede foi hovamente direcionadoi
| pelo mensageiro.
; - Cliente 1: Eu n&o estou feliz! Eu néo estou feliz! — Encerrou o hospede.

Por se tratar de um grupo de hotéis pertencentes ao mesmo proprietério, de
classificacdo majoritariamente 4 estrelas e no mesmo bairro, € comum a prética de
repasse de overbooking entre os hotéis. Em principio, o problema foi desencadeado pelo
overbooking e agravado pela falha de comunicacdo entre os setores de Reservas dos
hotéis envolvidos, ou ainda pela falha de comunicacdo entre recep¢do e mensageiro do
Hotel B, havendo a inversdo de hotéis. Entretanto, a situacdo comprometeu aspectos
como seguranca, confiabilidade, empatia e responsividade na percepc¢do da qualidade do
hospede em relacdo ao Hotel A e os demais envolvidos. O caso compromete a avaliacao
da qualidade sobre todo o grupo de hotéis.

Devido ao extremo impacto na percepcdo da qualidade, bem como da relevancia
sobre a fluidez da comunicacdo entre setores, foi elaborado o grafico das atividades da

narrativa.
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Figura 34: gréafico da atividade - narrativa 2.

Fonte: elaboracdo da autora, 2015.
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A Figura 34 enfatiza a continuidade do servico, conforme Petit (2009), por meio
da relagdo entre setores de back office e a recepcdo para a solucdo do problema
apresentado pelo hdspede. Além disso, a demanda ressalta a importancia da geréncia
geral para atuacdo em momentos nos quais o operario ja esgotou suas possibilidades de
autonomia de atuacdo. Entretanto, o caso especificamente foi resultado de uma falha na

comunicagdo entre os setores de reservas entre 0s hotéis do grupo.

Durante a verbalizagéo, o operador informou sobre o procedimento de overbooking:

Quem decide o percentual de overbooking é o dono do hotel. As vezes ele pede um
percentual alto, mas temos que fazer. Quando acontece do héspede chegar e néo ter
disponibilidade, nos transferimos para outros hotéis. Em alguns casos para hotéis de

categoria inferior, 0 que deixa o hdspede insatisfeito com o grupo.

Box 1: verbalizago — overbooking.

No dia 19/09/2015, sabado, o hotel operava com taxa de 100% de ocupacao em
razdo do Rock in Rio. Durante todo o periodo de observacdo foi intenso o fluxo de
hospedes e de demandas para a recepcdo, sendo essas das mais diversas naturezas. A
previsdo de entradas e saidas para o dia eram de 101 e 52, respectivamente. As 9h30
haviam sido realizadas 11 saidas e 3 entradas de todas previstas.

O dia comecou atipico, mesmo para as rotinas de dias de grandes fluxos. O hotel
havia iniciado as operagdes com falha no sistema e na conexdo com a internet. No
periodo de 7h as 8h da manhd, o sistema da recepcdo ndo funcionava e ndo havia
técnico disponivel para reparo no hotel. O reparo so foi realizado ap6s as 8h, quando um
operador conseguiu contatar o técnico por telefone e receber as instrugdes para
reestabelecimento do sistema. Entretanto, a conexdo com a internet ainda estava
comprometida em todo o hotel.

O gerente geral ndo estava no estabelecimento, pois trabalha apenas de segunda
a sexta-feira. Além disso, 0 gerente da recepcdo estava em seu periodo de ferias.
Somado a este fato, o terceiro operador da recepcdo estava compensando uma folga. Os
dois operadores na recep¢do ndo tinham capacidade para atender a todo o fluxo de
hospedes e ao mesmo tempo lidar com os problemas técnicos. As reclamacdes acerca da
falta de conex&@o com a internet eram constantes, pessoalmente e por telefone. Em certo

momento, dois hospedes se dirigiram ao balcdo e exigiram que o operador tomasse
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providéncias, uma vez que a oferta de Wi-Fi estava incluida na descri¢éo do servico que
reservaram e pelo qual pagaram.

O técnico de informatica do hotel ndo estava em seu horario de trabalho
(também de segunda a sexta-feira) e, portanto, ndo atendia ao telefone. Os operadores
tentavam insistentemente entrar em contato com a assisténcia técnica da empresa que
oferece o servico de internet. Entretanto, o contato ndo era facil, nem tampouco os
operadores tinham em sua alcada o poder para solicitar um atendimento de urgéncia.
Apenas as 10h45 um técnico chegou ao hotel para tentar solucionar o problema. O
tempo para reparo foi de aproximadamente 30 minutos, seguidos de diversos
atendimentos para orientacdo dos hdspedes sobre acesso a internet e liberacdo de novas
senhas.

Outro fator de destaque é o volume de solicitagdes de informacdes acerca do
deslocamento do hotel até o local de realizagdo do Rock in Rio. Diversos hdspedes
solicitavam transporte, e o hotel ndo tinha indicacdo. Alguns solicitaram informagéo
sobre como chegar de dnibus, porém, o operador também nao sabia informar. Segue um

exemplo:

Narrativa 3: informacéo de transporte
(19.09.2015- H38)

Uma das fungdes determinadas por Davies (2010) para o recepcionista consiste
em atender e, se possivel, superar as expectativas dos hdspedes. Ao viajar para uma
cidade para participar de um megaevento como o Rock in Rio, o hospede espera que 0
destino, bem como seus empreendimentos, estejam informados das principais
informagdes sobre o evento.

A Figura 35 representa em quadrinhos a historia de atendimento descrita na

narrativa 3.
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Figura 35: Quadrinhos - Narrativa 3
Fonte: Oggioni, 2016.

Um grupo de héospedes se aproxima da recepcdo e questionam sobre informagdes de
deslocamento até a Cidade do Rock:

- Cliente 1: Bom dia, a gente queria saber como fazemos para chegar até a Cidade
do Rock?

- Operador 1: Vocés podem pedir um taxi, ou ir de dnibus.

- Cliente 1: Vocé sabe informar mais ou menos o prego do taxi?

- Operador 1: Nao. Mas vocés podem perguntar para o capitdo-porteiro ou para 0s
mensageiros. Eles tém contato com os taxistas e devem saber.

- Cliente 1: E como fazemos para ir de onibus?

- Operador 1: N&o sei informar. Vocés podem perguntar para eles também.

_______________________________________________________________________________________________________________

Durante o periodo observado, foram diversos 0s questionamentos e solicitagdes
de informacBes dos hospedes acerca do evento. Nesse caso, seria indispensavel ao hotel
buscar as principais informacgdes, para que fosse possivel demonstrar cortesia no
atendimento aos questionamentos. Além disso, a desinformacdo sobre algo téo
representativo como o Rock in Rio pode comprometer aspectos de seguranca e

confiabilidade na percepcdo da qualidade sobre o servico entregue.
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Vale ressaltar que se tratava de um dia de intenso fluxo de hdspedes, com
auséncia de operador na recepgdo, e que adicionalmente ja havia iniciado com um
problema que exigiu imenso esforco para a solu¢cdo. O momento néo foi favoravel para
que o operador buscasse respostas a solicitacdo do hdspede, porém, a antecipacao dessa
natureza de demanda poderia minimizar o esfor¢o necessario para atendé-las.

As demandas simultdneas ocasionaram uma série de situacBes criticas e
dificultaram a resposta imediata a todas. Um exemplo é o caso da perda de uma

bagagem, como segue:

Narrativa 4: bagagem desaparecida...
(19.09.2015- H13)

Castelli (2003) prevé no layout da recepcdo hoteleira um espaco reservado para
as bagagens. Trata-se de um local para a guarda temporaria de bagagens de hdspedes
que tenham chegado ao hotel antes do horério de check-in, ou que tenham realizado
check-out antes do horério de saida do hotel. Ao oferecer esse tipo de servico, o hotel se
responsabiliza pelos bens dos hospedes. Portanto, € fundamental que haja mecanismos
de controle e gerenciamento dos volumes.

A Figura 36 representa em quadrinhos a histéria de atendimento descrita na

narrativa 4.
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Figura 36: Quadrinhos - Narrativa 4
Fonte: Oggioni, 2016.

f Durante o sabado do primeiro final de semana do Rock in Rio, com 100% de ocupacdo, muitos
: hospedes chegaram ao hotel antes do horéario de check-in. Como de costume, o hotel oferece a :
iguarda da bagagem, até que o apartamento esteja disponivel. Somando a esses 0s casos em i
Eque hospedes realizam check-out, mas ndo deixam o hotel imediatamente, era notoria ag
ilimitagéo da capacidade do hotel em guardar um grande volume de bagagens. As 10h, ai
i recepcao recebe ligacdo de um dos apartamentos, em que uma hoéspede reclama que deixoui
Etrés volumes de bagagem no guardador do hotel, mas que, entretanto, ao chegar ao;
iapartamento, recebeu apenas dois volumes. A mesma questionava se houve algo de erradoi
Ecom 0 terceiro volume ou se 0 mesmo ainda seria entregue. O operador informou que iriag
i verificar e t&o logo possivel retornaria o contato.

| Operador 1 (telefone): Recepcéo, bom dia.

Cliente 1 (telefone): Bom dia, eu gostaria de saber sobre a minha terceira mala, que

: ndo chegou ao apartamento.
! Operador 1 (telefone): Nao chegou, senhora?

Cliente 1 (telefone): N&o. Nos deixamos trés malas, mas so trouxeram duas.
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Operador 1 (telefone): Eu vou verificar e retorno a ligacéo. i

i
.
f Com tantas outras demandas simultaneas, somente as 10h11 o operador verifica se 0s :
idemais colegas tém alguma informagdo sobre a bagagem. Entretanto, ninguém tem i
é informag&o. As 10h30, o operador solicita & telefonia que entre em contato com a héspede no :
i apartamento para perguntar as caracteristicas da bagagem. A telefonista informa que néo foi :
ipossivel realizar o contato. A informacdo é repassada aos mensageiros. Diante do intensoi
ifluxo de hdspedes e solicitacBes na recepc¢do durante aquele dia, a demanda foi deixada em :
i segundo plano. Questionado posteriormente, durante a verbalizacéo, o operador informou que i
: nem sequer tomou conhecimento acerca do desfecho da histéria. A bagagem foi encontrada no :
ifinal da tarde, portanto em outro turno, em um espago no restaurante, onde é pouco comum E
: guardar bagagens. :
| |
i

A situacdo comprometeu a efetividade e a agilidade na resolucdo do problema
relatado pela hospede. Além disso, a ndo informacao sobre o paradeiro da mala pode
comprometer aspectos de seguranca e confiabilidade do servigo entregue.

O caso exposto na narrativa 4 é de extrema gravidade. Ja foi ressaltado o
contexto caotico no qual o hotel estava inserido durante o dia. Entretanto, sdo
fundamentais critérios para o controle das bagagens pelas quais o hotel se

responsabiliza, visando justamente o afastamento da possibilidade de ocorréncias dessa

natureza.

Durante a verbalizacao, o operador informou sobre o procedimento de guarda de

bagagens:

As vezes 0 hospede chega e ainda ndo tem quarto vago. Ou as vezes o hospede vai
fazer o check-out, mas ainda vai sair antes de ir para o aeroporto. Ai a gente pede

para 0 mensageiro guardar as bagagens aqui atras da recepgéo.
Sobre o controle do procedimento, o operador informou:

O mensageiro guarda um papel com o nome do hdspede.

Box 2: verbalizagdo - guarda de bagagem.



91

Durante a verbalizacdo, o operador informou sobre o caso da bagagem

desaparecida:

Ela foi encontrada mais tarde, num espaco la no restaurante. Como o hotel estava
cheio e o hall j& estava cheio de bagagens, foram levando algumas para o

restaurante.

Box 3: verbalizacdo - bagagem desaparecida.

No dia 17/10/2015, sdbado pela manhd, a taxa de ocupacdo prevista para o hotel
era de 95%. Um dos fatores de destaque no dia consistiu na identificacdo do método do
operador para realizar o bloqueio das unidades habitacionais. O bloqueio € iniciado
pelas categorias mais altas de unidades habitacionais, seguidas das mais baixas: suite
presidencial, superluxo, luxo e standard. O procedimento busca garantir que o hospede
terd no minimo sua categoria de reserva, sendo oferecido upgrade quando houver
necessidade e disponibilidade. Trata-se de uma relevante estratégia de antecipacdo das
demanda, que pode auxiliar na reducdo dos incidentes criticos, além de contribuir para a
reducdo do tempo de atendimento. Entretanto, verificou-se a baixa participagdo do setor
de reservas nesse procedimento, executado pela recepgéo.
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Durante a verbalizagdo, o operador informou sobre o procedimento de inventario

das unidades habitacionais:

Todos os dias, quando tenho um tempo, eu tento alocar as reservas e as entradas do
dia aos quartos disponiveis. No sistema eu consigo visualizar os quartos que estdo
ocupados, livres e sujos ou livres e ja limpos. Eu comeco pelas reservas da categoria
mais alta, que precisam ter a categoria garantida, e vou inserindo o nimero do
apartamento na reserva, para adiantar o check-in. Quando chego a categoria
standard, eu priorizo as reservas para 0s apartamentos triplos, porque ndo sdo todos
0s standards que tém acomodacdo tripla. Se um hospede chegar e o apartamento que
havia previsto para ele na reserva ainda nao estiver pronto, faco a troca com outro

que ja esteja limpo e antecipamos o check-in, como cortesia.
Sobre o inventério de apartamento duplo casal ou twin, o operador informou:

Geralmente a informacao ja esta incluida na reserva, mas sempre confirmamos no
check-in. No mapa dos apartamentos no sistema tem a informacéo de quais quartos
sdo cama de casal ou duas camas de solteiro, mas nos ja sabemos de cabeca. as

vezes quando temos davida, perguntamos a outro operador.

Box 4: Verbalizacéo - inventario de apartamentos

Outra situacdo relevante refere-se a compra de passeios pelos hospedes

recepcdo. Quando um hospede opta por comprar um passeio de uma agéncia de turismo

emissivo, por intermédio da recepcdo, o operador € responsavel por realizar a reserva

na

junto a agéncia e repassar todas as informacOes relevantes ao hospede. Além disso,

depois de o pagamento feito na recepgdo do hotel, o operador repassa para o setor

financeiro. O parceiro (agéncia) é responsavel por solicitar o repasse do valor devido

descontando a comisséo do hotel pela venda.

Narrativa 5: solicitacdo de compra de ingresso de futebol
(17.10.2015- H15)

Como ja mencionado, o recepcionista deve buscar atender as expectativas dos
hospedes. Na cidade do Rio de Janeiro, 0 Maracand € um dos atrativos com maior

representatividade para visitacdes de turistas nacionais e estrangeiros. E comum que 0s
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mesmos busquem informagfes sobre transportes e ingressos. Além disso, a cidade
possui uma oferta de agéncias de turismo receptivo, que, em contato com hotéis,
oferecem esse tipo de servico. Com o Hotel A ndo é diferente. A empresa possui
parcerias com agéncias locais para indicacao e reservas de pacotes.

A Figura 37 representa em quadrinhos a historia de atendimento apresentada na

narrativa 5.
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Figura 37: Quadrinhos - Narrativa 5
Fonte: Oggioni, 2016.

Durante um sabado, com 95% de ocupacdo, foram diversas as demandas dos§

§ de comprar ingressos para um jogo de futebol no Maracana.

- Cliente 1: OI4, bom dia, eu gostaria de comprar ingressos para 0 jogo amanha no ;

| Maracana. Como devo fazer? |
- Operador 1: O senhor pode comprar direto na bilheteria do estadio. :
Ndo se sentindo satisfeito com a resposta do operador, o hoéspede respondeu de

|
|
|
|
; .
! maneira rude: :
| |
i - Cliente 1: N&o. Eu acho que vocé nédo entendeu que eu sou turista, e que pra mim, i
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |

: comprar na bilheteria do estadio ndo é tao simples.
O operador entdo se desculpou e imediatamente entrou em contato com uma agéncia

+de viagens parceira do hotel, que informou o preco e os detalhes de pacotes incluindo |

i ingressos, guias e transporte para o jogo, e logo repassou as informagfes ao hospede e
|

|
!
|
' procedeu com a reserva. :

_______________________________________________________________________________________________________________ -

Na situacdo descrita, ndo houve empatia do operador, bem como atitude para

auxiliar o cliente em sua solicitacdo. Apds a reacdo negativa do cliente, o operador
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imediatamente entrou em contato com a agéncia de receptivo e solucionou a demanda.
Entretanto, essa atitude pode comprometer a percepcdo do cliente sobre a
disponibilidade e receptividade do operador, contribuindo negativamente para a
percepcao da qualidade.

No momento em que recebeu a solicitacdo do ingresso, o operador ndo ofereceu

auxilio imediato ao héspede, embora esta seja a forma de trabalho do hotel.

Durante a verbalizacdo, o operador informou sobre a oferta de servigos de

receptivo:

Nos temos agéncias que séo parceiras do hotel. Entéo, se 0 hdspede perguntar por
algum passeio, ingresso ou algum outro servico, nds sugerimos. Se ele tiver
interesse, nos ligamos para a agéncia, fazemos a reserva e recebemos 0 pagamento

do hospede. Depois a agéncia vem buscar o0 pagamento no hotel.

Box 5: verbalizagéo - servicos de receptivo.

Narrativa 6: inconsisténcia de informacéao na reserva
(17.10.2015 — H11)

De acordo com Castelli (2003), na chegada do hospede a recepcdo, o
recepcionista deve ser capaz de identificar no sistema, seja ele manual ou informatizado,
a ficha de reservas devidamente preenchida pelo setor de reservas, permitindo que o
recepcionista tenha maior disponibilidade e agilidade para atender ao cliente.

A Figura 38 representa em quadrinhos a historia de atendimento apresentada na

narrativa 6.
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Figura 38: Quadrinhos - Narrativa 6
Fonte: Oggioni, 2016.
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As 9h52 quatro hospedes se apresentam para o check-in e informam nome do titular da 5

i reserva, como padréo. O operador verifica e ndo identifica reserva no sistema. Ao mformari
| sobre a inexisténcia de registro, as hospedes ficam nervosas. :
- Operador 1: Bom dia. |

- Cliente 1: Ol4, bom dia. Temos reserva em nome de Thurler”. i

- Operador 1: As senhoras tém certeza que possuem reserva? Pois ndo consigo :
identificar. i
- Cliente 1: Sim, temos. Mas ndo temos o voucher impresso. Vou buscar na internet. |

O operador volta a buscar, a partir dos nomes dos demais héspedes do apartamento, i
. porém também nédo obtém sucesso. Apds novamente informar que ndo havia reserva, a hdspede :
i acessa via celular o e-mail que recebeu com a confirmag&o. Ao verificar o e-mail, o operadorI
consegue identificar a reserva no sistema. Nao havia sido possivel antes em razdo de um erro E
Ide digitacdo no nome do titular da reserva, no registro inserido no sistema pelo setor deI

Reservas do hotel. O check-in iniciou-se as 9h55. ;

L_ _____________________________________________________________________________________________________________ puj

A inconsisténcia das informac@es inseridas pelo setor de Reservas na ficha do
hospede gerou atraso no atendimento durante o check-in. Além disso, a ndo
identificacdo da reserva pode ter comprometido os fatores relacionados a segurancga e

confiabilidade do servico entregue.

* O nome néo corresponde ao nome real do héspede.
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O momento do check-in é o primeiro contato do héspede com o hotel. O
atendimento pode causar boa ou méa impressdao, comprometendo a percepcdo da
qualidade do servico e consequentemente sua avaliacdo. A inconsisténcia ou auséncia
de informacao é prejudicial as dimens@es de confiabilidade e seguranca da qualidade do

servigo prestado.

Durante a verbalizacdo, o operador informou sobre a as informacg6es nas reservas:

As informac0es sdo inseridas no sistema pelo setor de Reservas. As que 0s hospedes
fazem diretamente com os clientes e as feitas por sites de reservas, como o
Booking.com. Se tiver informacao errada, podemos ter problemas. E complicado
ndo termos acesso a essas paginas. SO a equipe de Reservas tem. Mas eles ndo
trabalham sabado a noite e nem domingo. Pode acontecer, por exemplo, de alguém
fazer uma reserva nesse periodo e chegar aqui ou no domingo ou na segunda cedo e
nos ainda ndo termos a informacao no sistema. Entdo, se o hdspede néo tiver o

voucher, ndo sabemos nem a tarifa que foi cobrada.

Box 6: verbalizaco - informacdes reservas.

Narrativa 7: walk-in e o trabalho coletivo entre recepcao e reservas
(17.10 2015 - H13)

O walk-in, segundo Castelli (2003), é o hdspede que ndo comunicou sua chegada
ao hotel. Assim, exige do operador de recepcdo que o mesmo Vverifique a
disponibilidade e as tarifas, para que possa entdo definir sobre a viabilidade de reserva e
check-in.

A Figura 39 representa em quadrinhos a historia de atendimento descrita na narrativa 7.



Figura 39: Quadrinhos - Narrativa 7
Fonte: Oggioni, 2016.

disponibilidade de apartamentos para hospedagem imediata.

- Cliente 1: Bom dia, eu gostaria de saber os precos das diarias.

- Operador 1: [Ap6s verificar] O valor é XX reais, senhora.

- Cliente 1: E como é o apartamento standard do hotel?

O operador realiza contato telefdnico com o setor de Reservas e respondeg
instantaneamente as ddvidas da passante. Ao ser questionado sobre detalhes fisicos dasi
Einstalagﬁes, apos a passante afirmar que o valor da diria para apartamento standard erag
ielevado, o operador a coloca diretamente para falar com o setor de Reservas. As 10h01, umai
ifuncionéria do setor dirige-se a recepcdo para levar a passante para conhecer um dosi
Eapartamentos, para que decida sobre a hospedagem. ApGs a visita, a mesma optou por néoi

 hospedar-se. !

A situacdo representa a necessidade de trabalho coletivo entre os setores de
recepcdo e reservas. A narrativa 7 confirma e exemplifica a continuidade dos servicos, e
as etapas de fase de back office em cada fase de front office, conforme ja mencionado.
No caso apresentado, ha coordenacdo entre 0s setores de recepcao e reservas para 0
atendimento da solicitacdo da passante, que deseja conhecer as instalacbes do hotel

antes de optar pela permanéncia ou nao.
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No dia 29/10/2015, quinta-feira, o hotel estava em operagcdo com 100% de
ocupacdo. Entretanto, havia recebido da agéncia fornecedora de agua que nas préximas
48 horas haveria falta de dgua na cidade do Rio de Janeiro. Nesse sentido, a manutengéo
do hotel mantinha a bomba ligada, para succdo de agua. Entretanto, o aparelho
provocava um barulho alto, além de tremores na estrutura do hotel.

O operador preparava-se para a chegada de um grupo de turistas alemées que
havia reservado 17 apartamentos. Foi possivel observar a estratégia de antecipacdo para
casos de check-in de grandes grupos. Com o objetivo de evitar a formacédo de filas na
recepcdo, o operador antecipa a insercao das informacdes no sistema para o langamento
do check-in. A partir desse procedimento, é possivel gerar o cartdo-chave e a senha de
acesso a internet, que sdo as informacg6es passadas ao hospede no momento da entrada.

Além disso, o operador imprime a room list, que consiste em uma listagem por
titular da reserva, indicando os respectivos apartamentos. A lista é solicitada pelo guia
que chega ao hotel com o grupo e 0 mesmo orienta 0s hdspedes, que ao preencherem a
ficha nacional de registro de hospede sdo direcionados aos apartamentos, reduzindo o
tempo de espera e execucao do check-in.

A antecipacdo do check-in consiste em uma importante estratégia de trabalho,
que minimiza a possibilidade de ocorréncias de situacBes criticas, além de agilizar o
atendimento aos hospedes. Em muitos casos, o hdspede ndo se agrada por longas

esperas e procedimentos no check-in.

Durante a verbalizacao, o operador informou sobre a antecipacéo de reservas de

grupos:

Quando tem grupo para chegar no dia, n6s tentamos antecipar o check-in. Ja “damos
entrada” no sistema, preparamos as chaves separamos as fichas de cadastro.
Imprimimos a lista ja& com o0s nimeros dos quartos e 0s nomes dos respectivos
hospedes. Isso evita a demora do check-in no balcéo, que dura, nesse caso, somente
o tempo deles preencherem as fichas. Quando o grupo é acompanhado por um guia,
a lista e as chaves sdo entregues para que ele possa distribuir e orientar o

preenchimento.

Box 7: verbalizacdo - antecipacdo de check-in grupo.

O operador ressalta que a disponibilidade de uma Unica maquina para a

elaboracdo de chaves é um fator restritivo para a operacdo dos servi¢cos na recepcao.
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Além disso, observa-se que o sistema de confeccdo da chave ndo estd vinculado ao
sistema do hotel. Outro fator limitante € que o sistema ndo permite a emissdo de uma
Unica chave, para quartos onde ha mais de um hdspede. Pode exemplo: se foram
inicialmente emitidas trés chaves, caso um hospede perca ou tenha problemas com a sua
chave, o sistema obriga que sejam emitidas trés novas chaves, ao invés de uma. E
comum que as chaves, com o passar do tempo, apresentem falhas e, portanto, séo
constantes as solicitagdes de emissdes de segundas vias.

Embora o volume de demandas no periodo da tarde seja inferior ao do periodo
da manhd em dias correntes, é possivel identificar modos diferentes de trabalho dos
operadores nos respectivos turnos em alguns aspectos. Durante as entrevistas iniciais, 0
gerente de recepcdo identificou a ndo padronizacdo do modo de trabalho e a liberdade
individual para a execucdo das tarefas. Foi possivel observar diferencas entre os turnos.
Um exemplo é referente ao contato de externos com hospedes ou outros setores do
hotel. No turno da manhd, é comum o operador intermediar o contato. Entretanto,
verificou-se que no turno da tarde o operador direciona o interessado externo a falar

diretamente pelo telefone do hall, como os exemplos que seguem:

Narrativa 8: walk-in... Autoatendimento?
(29.10.2015- H14)

Conforme destacado por Castelli (2003) um walk-in pode ser um hdspede
tradicional ou um novo hdspede que ndo comunicou previamente sua chegada ao hotel.
O procedimento para 0 caso consiste em verificar a disponibilidade e posteriormente,
preencher a ficha do hdspede, se necessario, e iniciar o check-in.

A Figura 40 representa em quadrinhos a historia de atendimento apresentada na

narrativa 8.
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Figura 40: Quadrinhos - Narrativa 8
Fonte: Oggioni, 2016.

Uma passante dirige-se a recepcdo com interesse em saber sobre tarifas e
b I o x . . i
i disponibilidade para hospedagem imediata. O operador, embora néo estivesse envolvido em
|

routras atividades, direciona a passante diretamente para falar com o setor de Reservas:

; - Cliente 1: OIl4, eu gostaria de saber os valores para a hospedagem hoje.

- Operador 1: Vocé pode falar diretamente com o0 nosso setor de Reservas. Dirija-se a;

i esquerda no hall. Ali tem dois telefones. Vocé pode discar o ramal XX e falar diretamente com :

| Reservas. :



102

Portanto, durante a interacdo, o operador comprometeu 0s aspectos empatia e
confiabilidade no servico entregue, podendo prejudicar a percepcao do hdspede sobre a
qualidade do servico.

A narrativa 8 é o contraponto da narrativa 7, na qual o operador realizou o
atendimento diretamente ao hospede, buscando o suporte do setor de reservas pelo
telefone. Ndo cabe o julgamento sobre o modo correto de agir. Entretanto, as atitudes da
narrativa 8 podem influenciar a avaliacdo do hdspede sobre as dimensfes de empatia e

receptividade da qualidade.

Narrativa 9: operador busca hdspede para transfer
(29.10.2015- H13)

Além de hdspedes e passantes, 0 recepcionista € responsavel pelo atendimento a
terceiros que apresentem alguma demanda a recepcao. Castelli (2003) destaca dentre as
funcGes do operador de recepc¢éo, o recebimento de encomendas e recados, bem como a
anotacéo e repasse destes.

A Figura 41 representa em quadrinhos a histéria de atendimento descrita na

narrativa 9.



Figura 41: Quadrinhos - Narrativa 9
Fonte: Oggioni, 2016.

Um guia aproxima-se da recepcao e solicita contato com o hdspede que viera buscar
para transfer:
- Boa tarde, marquei com o héspede do apartamento 505.

- Vocé pode utilizar o telefone do hall. Basta digitar 505 e ira falar diretamente com

- Obrigado.
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No caso narrado, a receptividade no operador foi comprometida, além do aspecto
empatia na percepcao do parceiro sobre a qualidade do servigo. Além disso, ao receber
em seu apartamento uma ligacdo direta de um agente externo (guia) sem intermédio da

recepcdo, pode ser prejudicial a percepcdo da qualidade.

Um caso similar ao da narrativa 8 ocorre na narrativa 9. Entretanto, o guia na
situacdo descrita representa uma empresa contratada pelo hospede para um servigo extra
aos servicos do hotel e é um cliente externo, representando parcerias para o hotel. E
importante destacar a necessidade de manutencdo do bom relacionamento com 0s
parceiros, para que problemas nesse relacionamento ndo afetem a avaliacdo final do
hospede.

No dia 30/10/2015, sexta-feira, véspera de feriado prolongado, o hotel estava
operando com 100% de taxa de ocupacdo. O gerente geral e 0 gerente de recepcdo
estavam auxiliando a recepcdo, além dos trés operadores em servico. Logo no inicio do
dia, a recepcdo foi surpreendida pelas criticas feitas por um hdspede que exigia a troca

de apartamento, como segue:

Narrativa 10: upgrade para parte de um grupo?
(30.10.2015)

O check-in de grupos, como apresentado por Castelli (2003), apresenta algumas
particularidades. Uma delas é que, antes da chegada do grupo, a recepc¢do prepara a
room list, que consiste no inventario dos apartamentos por hospedes. A room list pode
ser entregue diretamente ao guia de viagem que acompanha o grupo, para que, no
momento do check-in, 0 mesmo possa orientar os hospedes aos apartamentos e ao
préprio preenchimento da FNRH.

A Figura 42 representa em quadrinhos a narrativa 10.



Figura 42: Quadrinhos - Narrativa 10
Fonte: Oggioni, 2016.

No dia anterior, 29/10/2015 foi realizado o check-in de um grupo de 17 apartamentos

| para turistas alemdes, todos com reservas para apartamentos standards. Entretanto, devido ai
idisponibilidade e necessidade do hotel, alguns receberam upgrade. Os demais acomodados em i
: standard foram distribuidos entre o prédio principal e o anexo. Um dos hdspedes acomodados em :
i apartamento standard, logo pela manha do dia 30/10/2015, dirigiu-se & recep¢do com queixas de :
: gue o seu apartamento era inferior aos demais, e que ele exigia a troca imediata.

|
|
|
|
i - Cliente 1: Eu gostaria de saber quando vocés vdo me hospedar em um apartamento?g
: Pois a dependéncia onde estou n&o tem condicdes de receber hospedes. :

|

|

|
i - Operador 1: Senhor, vou verificar o que podemos fazer, pois estamos com ocupagao !
' maxima.

|

i - Cliente 1: Eu gostaria de falar com o gerente!
|

|

|

|

Considerando a previsao de 100% de ocupagao, o operador informou que iria verificar a ,
i possibilidade. O hdspede exigiu falar com o gerente. Entretanto, o gerente geral do hotel ndo fala :

inglés e, portanto, foi necessaria a intermediacéo do gerente de recepc¢do. O héspede argumentou



i que ele havia sido acomodado em um “quarto de empregado”, e que este ndo era um quarto |
| |
‘preparado para receber um hospede. Demonstrou total insatisfagdo por estar no anexo. O ;

i gerente geral autorizou a mudancga para outro apartamento standard, porém no prédio principal. :
!

A situacdo narrada compromete todos os aspectos da percepcdo da qualidade do
Servico entregue, como 0s aspectos tangiveis, a seguranca, confiabilidade, empatia e a
receptividade. Além disso, é possivel destacar falhas como a ndo fluéncia de idiomas
por parte da equipe principal do hotel. E necesséario ressaltar que, em termos
operacionais, 0 fator “grupo” deve ser considerado no momento da inventariacdo e
distribuicdo dos apartamentos no room list. N&o é recomendavel oferecer upgrade para
apenas alguns apartamentos em um grupo de reservas para 0 mesmo tipo de UH,
principalmente no caso do Hotel A, que possui apartamentos standard no prédio
principal e no anexo do hotel.

Ao longo do dia foi possivel observar outras estratégias de antecipacdo de
situacdes criticas pelo operador, como a organizagdo dos slips de reservas — fichas das
reservas com previsao de entrada para o dia seguinte, que sdo deixadas na recep¢do no
final do expediente do setor de Reservas. O operador da recepcdo organiza 0S
documentos em ordem alfabética, com as informagdes relevantes para o check-in.

A sexta-feira pela manhd é um momento caracteristico pelo grande volume de
check-out, em razdo dos clientes do ramo de negocios. Das 122 saidas previstas para o
dia, as 8h30 da manha ja tinham sido realizadas 76. A preparacdo para o intenso fluxo
de hdspedes se inicia durante o turno da madrugada. O operador imprime os extratos
referentes aos clientes de parcerias de empresas e 0s organiza em ordem alfabética sobre
0 balcdo. Assim, ao solicitar o check-out, 0o hdspede apenas deve informar se houve
alguma consumacéo adicional durante a noite e assinar o extrato. Em eventuais casos,
realizar o pagamento do saldo da conta. Desse modo, as filas na recepcdo séo curtas e o
atendimento e agil.

Considerando as revisOes realizadas e a analise das narrativas apresentadas,

foram elaborados os diagndsticos geral e local.
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5.9. Diagnostico global e local

A recepc¢do, como espelho da organizacdo, permite identificar disfuncdes em
outros setores, como governanga, reservas e manutencdo. Tais disfungdes geram
problemas como a sobrecarga da recepcdo, para atendimento de demandas que
poderiam ser solucionadas totalmente por outra area, ou ter a solugdo agilizada pelo
devido suporte da retaguarda. Além disso, identificou-se que ha dependéncia de outras
areas em relacdo a recepcdo para a identificacdo e solucdo das proprias demandas. Um
exemplo é a ndo fluéncia de idiomas estrangeiros pelos funcionarios de outros setores.
Embora a recepcgéo se esforce para a antecipacdo de suas demandas, a sobrecarga e a
execucdo simultdnea de atendimentos pode impactar negativamente no desempenho,
além de gerar efeitos prejudiciais a satde e bem-estar do operador.

Algumas percepcdes locais sdo:

v A equipe da recepcdo ndo tem autonomia na resolugdo de incidentes criticos.
Em momentos extremos, o operador ndo possui autonomia ou informacéo
suficiente para tomada de decisdo e consequentemente para a solucdo da
demanda exposta;

v" A recepg¢do ndo possui orientacdo sobre modo de trabalho conforme os valores
da organizacdo. Ainda, ndo h& compartilhamento dos objetivos ou outros
métodos que favorecam o engajamento dos operadores aos objetivos de gestéao.
Além disso, ao lidar com a variabilidade qualitativa e quantitativa das
demandas na recepcdo, sem que haja o conhecimento sobre a organizagdo do
trabalho e das suas fungdes, o operador potencializa as chances de ndo atender
as expectativas dos hospedes, gerando insatisfacéo;

v A precariedade da comunicacdo entre os setores de front office e back office
inviabiliza a melhoria da qualidade dos servigos. Em determinados momentos,
as atividades de trabalho da recepcdo sdo diretamente prejudicadas pela
auséncia de informacdo ou de posicionamento das &reas de retaguarda.
Destaca-se 0 setor de reservas e seu horario de funcionamento, diferente da
recepcdo, sem que haja formas alternativas de comunicacdo entre as areas

durante tais momentos;



108

v" As areas de suporte ndo possuem estrutura e qualificacdo para a plena execucao
de suas funcgdes. Assim, parte de suas responsabilidades sdo absorvidas pela
recepgdo. Os setores de governanga e manutencgdo, por exemplo, possuem altas
taxas de rotatividade. Os setores de reservas, governanca e manutencdo sofrem
com a falta de qualificagdo, conforme destacado em entrevista com
professional de Recursos Humanos. Além disso, seus espacos fisicos de
trabalho sdo pequenos e desestruturados para o desenvolvimento de suas
tarefas;

v A auséncia de clara definicdo dos papéis e funcdes relativos a cada setor e
cargo sobrecarrega a recepcdo, que passa parte do seu periodo de trabalho
dedicando-se a atividades que poderiam ser compartilhadas com outros setores;

v O distanciamento fisico e organizacional entre os setores administrativos e
operacionais, especialmente o setor de Recursos Humanos, enfraquece as
preocupacOes relativas ao trabalho e sua organizagdo. A estrutura do hotel
responsavel pelo recrutamento e selecdo de funcionarios, € composta por um
unico profissional e um assistente aprendiz. Os procedimentos burocraticos séo
realizados por empresa terceirizada, e ndo ha preocupacdo com
desenvolvimento e treinamento de pessoal, agravando a situagdo pelo

despreparo dos operadores/funcionarios.

5.10. Pistas de melhorias e transformacdes

Conforme o potencial de contribuicdo da analise da atividade para a estratégia
organizacional foi possivel elaborar as seguintes propostas de melhorias:

Sobre a organizacéo do trabalho:

Para a atividade da recepcdo o Hotel A é viavel propor a transformacdo de
ferramentas para o desenvolvimento técnico do servi¢o, bem como a reformulacdo dos
processos para atendimento de puablicos e demandas variadas e da organizagdo do
trabalho.

Aspectos técnicos como a tecnologia utilizada foram identificados como
gargalos para a prestacdo do servi¢o de qualidade. Observou-se que ha defasagem das
tecnologias utilizadas em relacdo a que ha disponivel no mercado, ja utilizada por

concorrentes. Além disso, a baixa conectividade e a subutilizacdo da tecnologia para
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aprimorar o fluxo de comunicacao dentro e fora do hotel podem ser fatores restritivos ao
crescimento organizacional.

Sobre 0s processos, 0 estudo enfatiza a dificuldade de prescricdo das tarefas em
situacOes de servicos onde a intensidade das relacGes entre o agente profissional e ndo
profissional é maior, considerando sua variabilidade e imprevisibilidade, além dos
fatores subjetivos inerentes a cada operador e a cada relagdo operador x cliente.
Entretanto, para situacOes recorrentes e nas quais a intensidade das relagdes é menor, é
possivel elaborar prescricbes que possam servir de acompanhamento para o0
desenvolvimento das atividades. Ainda, é possivel a reducdo das discrepancias das
formas de trabalho entre os turnos, a partir da aproximacdo dos niveis estratégicos,
taticos e operacionais da gestdo. E necessario que os operadores estejam em
consonancia com os valores e a cultura organizacional, contribuindo para o alcance dos
objetivos preestabelecidos.

Além disso, a organizagdo das atividades de trabalho, privilegiando o coletivo, e
a clara definicdo do escopo de cada posto de trabalho, podem reduzir a carga emocional
dos operadores individualmente, além de melhorar a eficiéncia a partir da comunicacgéo
entre os setores de front office e back office; a melhoria na comunicacao entre os setores
pode agilizar a identificacdo, bem como a resolucdo de problemas, reduzindo a
ocorréncia de incidentes criticos e reduzindo o tempo de espera do cliente para a

solucdo da demanda.

Sobre a formagéo profissional:

Sobre a atuacdo profissional, é necessario o estreitamento das comunicacdes
entre os operadores, supervisores e gerente geral. Os postos de supervisdo sdo
fundamentais para o aconselhamento e acompanhamento da prestacdo dos servicos. E
imprescindivel fornecer aos operadores 0s recursos necessarios para a execucgdo plena
de suas tarefas, que incluem aspectos ambientais, psicoldgicos e de autonomia. O
conhecimento da cultura organizacional e a capacidade de antecipacdo dos problemas
teria relevante contribuicdo sobre a delimitacdo da autonomia em nivel operacional.

A otimizagdo profissional, a partir do desenvolvimento de competéncias e
organizacdo de treinamentos, aléem da melhoria na motivacdo profissional séo fatores
relacionados a gestdo dos recursos humanos. E fundamental que o setor responséavel por
tais medidas tenha fécil didlogo com a gestdo operacional, visando a projecdo de

medidas de transformacao no trabalho.
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Sobre a qualidade:

O hotel, embora tenha apresentado inicialmente a demanda referente ao aspecto
da qualidade, ndo demonstrou iniciativas de controle e gestdo da mesma. Os
instrumentos de avaliacdo dos hospedes ndo sdo bem elaborados ou analisados. Além
disso, espera-se que haja esforgos para a concepgéo de formas inovadoras para auxiliar a
relagdo entre os agentes profissionais e ndo profissionais, para a agilizacdo das respostas

aos clientes e consequente reducao das avaliacdes negativas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Diante do aumento da competitividade no mercado, intensifica-se a necessidade
de qualificacdo e profissionalizacdo dos sistemas organizacionais em hotelaria, para
melhoria de suas performances e dos servicos entregues. A eficiéncia organizacional
torna-se condicionante a geracdo de vantagem competitiva, sobretudo nos hotéis de
gestdo independente ou individual, que necessitam buscar inovacGes para sua
sobrevivéncia no mercado em expansao.

A percepcdo da qualidade esta constantemente sujeita a heterogeneidade dos
clientes, bem como & continuidade do servigo, uma vez que a percepcdo individual
durante a relacdo € determinante para sua avaliacdo de qualidade e fidelizacdo. Portanto,
os desafios para a gestdo da qualidade hoteleira concentram-se nas situagdes de servicos
de front office e na gestdo da sua continuidade nos setores de back office.

No campo da légica de servico, a qualidade abrange a melhoria qualitativa que o
produto gera nas condi¢Ges do cliente. Seja sob a ética do conceito de momentos da
verdade ou pelo conceito de situagdes de servicos, € caracteristica do setor a
participacdo do cliente no momento da realizacdo do mesmo, sendo, portanto os fatores
humanos considerados elementos-chave no desempenho e na qualidade. Ainda, o
desequilibrio entre os funcionarios e os clientes pode comprometer a competitividade
das empresas hoteleiras. Portanto, para a hotelaria, € impossivel triunfar sem a
valorizag&o dos recursos humanos.

O modelo econémico de empresa determina os modos de producéo e criacdo de
valor, a mobilizacdo de recursos humanos e suas compreensées sobre o trabalho, suas
relacGes de mercado (clientes e fornecedores), entre outros. Esta em curso no mercado
uma transigdo da logica industrial para uma logica de servigos e, portanto, hd aumento
da importancia da relacdo de servico na economia. Porém, ainda ha incorporacdo e
talvez predominancia de ldgicas industriais classicas nos processos produtivos dos
servigos. Sendo assim, consiste em um desafio a construgédo de um modelo de produgéo
que seja alternativo ao classico, abarcando a nogdo de servigo (no singular — relacdo de
Servico).

Objetivou-se elaborar propostas de transformacdo do trabalho, inovacdo
organizacional e melhoria da qualidade em sistemas hoteleiros, a partir da compreenséo
do fator humano e das atividades de trabalho na recepcdo de um hotel. A Andlise

Ergondmica do Trabalho foi aplicada no front desk hoteleiro, para compreender sua
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I6gica de organizacdo do trabalho, bem como suas relacfes de interdependéncia com
outros setores, buscando a elaboracdo de pistas de melhoria do bem-estar e performance
organizacional. Pretendeu-se realizar a analise do trabalho e da produtividade pelo
acompanhamento imediato das operacdes, distanciando-se da légica de avaliacdo
industrial.

O Hotel A foi captado para pesquisa. Trata-se de um hotel de grande porte,
localizado no bairro de Copacabana, na cidade do Rio de Janeiro, classificado como
categoria quatro estrelas, a partir de classificacdo propria. A partir do diagndstico,
concluiu-se que a recepcdo, como espelho da organizacdo, permite identificar
disfungdes em outros setores, como governanca, reservas e manutencao. As disfuncdes
geram problemas como a sobrecarga da recepcao, além de dependéncia de outras areas
em relacdo a ela. Assim, embora a recepcdo se esforce para a antecipacdo de suas
demandas, a sobrecarga e a execugdo simultanea de atendimentos podem impactar
negativamente em sua performance, além de gerar efeitos prejudiciais a satde e ao bem-
estar do operador. Foi possivel propor pistas de melhoria nas dimensdes da organizagédo
do trabalho e do espaco, da formacéo profissional e da qualidade, a serem desenvolvidas
de maneira detalhada e aprofundada em oportunidades de futuros projetos.

O estudo aborda um campo fecundo para investigacéo, pesquisas e propostas de
continuidade. Destaca-se a necessidade de discussdo sobre a aplicabilidade da logica
industrial ao setor de hotelaria, a partir da identificacdo da necessidade de revisdo de
seus métodos de avaliagdo de performance e produtividade e da producédo industrial do
servico, para que seja possivel a proposicdo de novos modos de producdo e avaliagdo
mais proximos da logica de servicos, e que, portanto, enfatizem as relacdes.

Além de novas perspectivas de pesquisa, 0 estudo gera oportunidades de
elaboracdo de projeto para a transformagao do trabalho na recepcdo do hotel estudado,

bem como de outros empreendimentos com estrutura e operacoes similares.
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APENDICE A — Roteiro de entrevistas

Roteiro de entrevistas realizadas durante a fase de andlise e reformulacdo da demanda.

Qual a sua funcéo no hotel?

Ha quanto tempo exerce a mesma?
Qual a sua formagao?

Quais séo as suas principais atividades?

Quais os fatores criticos do trabalho na recep¢do?



APENDICE B — Registros de a¢des 04.09.2015 ( 6H AS 14H)

Hotel: Royal Rio
Data: |04/09/2015 - Sexta-feira (véspera de feriaddo 07/09)
Hora Comunicag¢ao Setor Acdo Demanda
06:00 Documento Confere Caixa 0
06:12 Documento Confere Log Book 0
Conversa 0
06:21 Verbal Hdspede |Check-out 1
06:24 Organiza balcdo 0
Conversa 0
06:30 Verbal Hdspede |Check-out 2
06:33 Verbal Hospede | Check-out 3
06:37 Verbal Hdspede |Informagdes entorno 4
Conversa 0
06:45 Verbal Héspede | Check-in 5
06:55 Verbal Hospede | Check-out 6
Computador Préprio Insere informagdes no sistema 5e6
07:12 Conversa 0
07:20 Organiza balcdo 0
07:27 Verbal Hospede | Check-out 7
07:32 Verbal Hospede | Check-out 8
07:35 Verbal Hdspede | Check-out 9
07:36 Verbal Héspede | Check-out 8
07:39 Verbal Hospede | Check-out 10
Verbal Hdspede | Check-in 11
07:46 Sino Interno Mensageiro para guardar bagagens 11
07:46 Verbal Héspede | Check-out - finaliza o check-out 10 10
Computador Préprio Insere informagdes no sistema 10e 11
08:00 Verbal Hospede | Check-out 12
08:07 Verbal Hdspede |Check-out 13
08:08 Verbal Hoéspede | Informagbes entorno 14
08:08 Verbal Hdspede |Check-out 13
08:12 Verbal Hospede | Check-out 15
08:15 Verbal Hdspede | Check-out 16
08:15 Verbal Hdspede | Check-in 17
08:19 Verbal Héspede |Check-out 16
08:23 Verbal Hdspede | Check-in 17
08:23 Computador Préprio Insere informacgdes no sistema 16e17
08:30 Préprio Organiza balcdo 0
08:35 Verbal Héspede |Check-out 18
08:39 Verbal Héspede |Check-out 19
08:42 Verbal Hdspede | Check-in 20
08:48 Vai ao banheiro 0
08:56 Computador Proprio Insere informacgdes no sistema 18,19e 20
09:00 Computador Proprio Adiantando o bloqueio das UH's para os 21
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check-ins previstos no dia

Telefone Externo Ligacao externa para o mensageiro 22
Computador Proprio Adiant?ndo o F)quueio c#as UH's para os 71
check-ins previstos no dia
09:01 Verbal Héspede Informacdo sobre lista de espera 23
Adiantando o bloqueio das UH's para os
09:02 Computador Proprio check—in§ previstos no dia - finaliza (o 21
gerente informa que o setor de reservas
esta fazendo)
Check-in
Verbal Hospede 24
Check-in - Finaliza.
09:10 Verbal Hospede 24
Verbal Interno Conversa com outro operador sobre 95
reservas.
09:14 Verbal Hospede Check-out 26
09:16 Verbal Héspede Check-out 27
09:18 Verbal Hospede Check-out - Finaliza 27
09:23 Organiza Balcao 0
09:23 Verbal Hospede Check-out 28
Hospede pede extensdo para ligar o
09:28 Verbal Hospede | cOMPutador. Reclama que ja havia 29
pedido a outro recepcionista e ainda
estava sem resposta.
Liga para a Governanca para pedir a
09:28 Telefone Interno extensdo - a Governanga manda ligar 30
para a Manuengao.
Liga para a Manutencgdo para pedir a
09:30 Telefone Interno extensdo. A manytengéo pfede pla‘ra 30
aguardar e levara a extensao até a
hospede.
09:32 Verbal Hospede !n]‘orma ao ho’specNIe gue a manutengao 30
ira trazer a extensao.
09:33 Telefone Interno Solicita a Governanga que dé prioridade 31
ao AP 810
Computador Proéprio Finaliza o check-out no sistema 28
09:34 Verbal Hospede Check-in 32
09:38 Préprio Organiza Balcdo 0
09:40 Verbal Hdspede | Check-in 33
09:41 Telefone Externo Ligagdo fica muda 0
09:46 Verbal Hdspede | Check-in - Finaliza 33
09:48 Verbal Hospede Check-in 34
Computador Préprio Insere informagdes no sistema 33e34
10:11 Verbal Hospede Check-out 35
10:11 Computador Proprio Verifica Uh's no sistema 0
Outro operador pede para verificar com a
10:11 Verbal Interno Governanga se um héspede esqueceu 36
chaves no cofre do AP durante sua
hospedagem ha dois dias.
Computador Préprio Verifica no sistema em qual UH o 36
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hdspede havia se hospedado.

10:15 Verbal Hdspede | Finaliza Check-out 35
Liga para Governanga para perguntar se
10:15 Telefone Interno foi encontrada chave no cofre. 36
Governanga ird verificar.
10:16 Telefone Interno Liga Para Governanca para pedir 37
prioridade nos quartos .
10:19 Telefone Interno Governanga Informa que encontraram as 36
chaves.
10:24 Nada 0
Guia de operadora de viagem pergunta
10:24 Verbal Externo por héspede que o aguarda para passeio. 38
O héspede ja aguardava na recepcao.
10:24 Verbal Hospede Check-in - Orienta o check-in de outro 39
operador
10:25 Verbal Héspede | Check-in 40
10:30 Verbal Hdspede | Check-in - finaliza 40
Préprio Organiza Balcao 0
10:35 Telefone Héspede | Hospede pede tesoura no AP. 41
Liga para a Governanga e pede que leve
LD Telefone Interno uma tesoura para o AP solicitado. 41
Verbal Interno Conversa com outro operador 0
10:50 Verbal Héspede | Check-in 42
1055 Verbal Hospede :sspede pede segunda via da chave do 43
10:55 Verbal Hdspede | Check-in 44
. Hospede pede para trocar para AP mais
202 Verbal Hospede alto. Mas ndo ha disponibilidade 45
11:03 Verbal Héspede | Check-in 46
11:09 Verbal Hospede ZSspede pede segunda via da chave do 47
11:10 Telefone Externo Ligagdo para outro operador 48
Computador Proprio Finaliza os check-in no sistema 44/46
11:14 Verbal Héspede | Check-in 49
11:15 Telefone Interno Pede para retornar depois - ocupado 50
11:19 Verbal Héspede | Check-in 51
11:21 Verbal Héspede Hoéspede pede adaptador de tomada. 52
Pede para aguardar
11:24 Verbal Héspede Entrega o adaptador de tomada 52
11:25 Computador Préprio Finaliza o check-in no sistema 51
11:25 Verbal Hdspede | Check-in 53
Hoéspede pede que enviem mais agua
11:25 Telefone Héspede | para o Frigobar do AP. é direcionado para 54
o Restaurante
11:29 Verbal Hospede | Check-in - Finaliza 53
11:32 Verbal Hospede Inf(?rmagées tu.rl'sticas e sobre pacotes de 55
turismo receptivo
11:32 Verbal Interno Conversa com outro operador sobre UH's 56
11:34 Computador Proprio Finaliza o check-in no sistema 53
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11:34 Proprio Separa as faturas para o financeiro 57
. Hoéspede pede para trocar para AP mais
Sz Telefone Hospede alto. Mas nao ha disponibilidade 58
11:38 Préprio Separa as faturas para o financeiro 57
11:44 Sino Interno Mensageiro leva as faturas para o 59
financeiro
11:44 Verbal Héspede | Check-in 60
11:49 Verbal Héspede | Check-out - procedimentos de check-out 61
11:50 Computador Préprio Insere informagdes de 40 e 41 no sistema 60/61
11:51 Verbal Interno Conversa corl"l outro opNerador sobre 62
documentacdo no balcado
11:51 Proprio Separa as faturas para o financeiro 63
11:53 Sino Interno Pedfe ao mfensageiro para levar as faturas 64
ao financeiro
11:55 Computador Proprio Continua ir‘\serindo as informagdes de 60/61
40/41 no sistema
11:55 Verbal Hospede Hospede pede informacgbes sobre como 65
chegar ao banco
. Continua inserindo as informagdes de
11:56 Computador Proprio 40/41 no sistema 60/61
11:57 Verbal Héspede | Check-in 66
11:59 Verbal Interno Informa outro ope'rador sobre troca de 67
apartamento de hdspede
11:59 Verbal Hdspede |Informagdo sobre senha do Wifi 68
12:00 Verbal Héspede | Check-in. Finaliza 66
. Héspede pede senha do wifi. Informa que
Lo Telefone Hospede precisa vir buscar na recepgao 69
12:03 Computador Préprio Insere informacgdes de 46 no sistema 66
Conversa 0
12:12 Sai para se sentar na sala da telefonia 0
12:15 Vai ao banheiro 0
12:16 Conversa 0
Hoéspede pede para trocar para AP, pois
12:25 Verbal Héspede esta no ar:exo, onde t.em escada. O i 70
mesmo ndo pode subir escadas em razao
de uma cirurgia.
Liga para a Governanga para saber sobre
12:29 Telefone Interno outras UH's que estdo bloqueadas. Troca 70
ok.
12:29 Verbal Héspede | Check-in 71
12:29 Telefone Hospede Héspede pede auxilio com a conexao da 7
internet
Lig para a Manutengado para repassar
12:29 Telefone Interno pedido de ajuda do hdspede, mas 72
ninguém atende.
12:30 Verbal Hdspede | Check-in 73
Capitao porteiro pergunta sobre o
12:31 Verbal Interno numero do AP do héspede dono de 74
determinado veiculo.
12:33 Computador Préprio Insere informacgdes de 53 no sistema 73
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12:35 Bebe agua
Passante pede para fazer ligacdo para um
LD Verbal Externo hdspede que esta no hotel. 75
12:40 Verbal Héspede Hospede pede novas chaves. Mensageiro 70
leva.
12:40 Sino Interno M’ensageiro leva novas chaves para 70
hdéspede
12:41 Telefone Externo Ligagdo para outro operador 76
12:41 Computador Préprio Adianta check-in de grupo. 77
12:48 Telefone Hospede HéspeNde vol'ta a pedir ajuda com a 72
conexao da internet
12:48 Radio Interno Radio para a manutencao entrar em 79
contato
Manutencdo liga. Pede para ir dar
12:49 Telefone Interno suporte ao apartamento que solicitou 72
ajuda com a conexao.
12:50 Computador Proprio Retoma o adiantamento do check-in do 77
grupo
11:53 Organiza Balcdo 0
12:55 Verbal Hospede | Transagdo de cambio 78
13:00 Verbal Héspede | Informagdes turisticas 79
13:01 Telefone Héspede |Informagdes sobre cambio no hotel. 80
13:02 Verbal Hospede | Check-in 81
13:02 Verbal Héspede Hospede pede para trocar colchdo. 82
Liga para a Governanga para verificar a
13:03 Telefone Interno possibilidade de troca, mas os colchées 82
sao padronizados.
13:05 Verbal Hdspede | Check-in 61. Finaliza 81
Conversa 0
. Check-in. Hospede pede para verificar
LERE Verbal Héspede preco de ingressos para o Maracana 83
13:17 Verbal Interno Conversa com operador sobre ingressos 83
13:17 Computador Proprio Ir.1$ere informacdGes de check-in 63 no 83
sistema
13:18 Verbal Hospede Check—in..Hc’)spedt.e chega trazido pelo 84
mensageiro do Mirasol
Liga para reservas para saber sobre
13:18 Telefone Interno .re,p.asse'do Mi_rasol. Reservas inf.orma que 84
ird incluir no sistema. Enquanto isso,
pede ao hdspede para preencher FNRH.
Reservas liga para dizer que ndo esta
13:22 Telefone Interno ciente do repasse e que ndo ha 84
disponibilidade
13:23 Verbal Interno Chama o Gerente Geral para esclarecer 84
O Gerente Geral informa que o repasse
13:24 Verbal Interno era para o hotel Real. Houve erro do 84
mensageiro.
Verbal Hospede A informacdo é passada ao hdspede que 84
fica reclamando.
Sino Interno Pede ao mensageiro para levar o 84

hdéspede ao hotel Real
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13:25 Verbal Hdspede | Check-in 85
13:29 Verbal Héspede | Check-in 86
13:34 Verbal Hospede :gspede reclama de cheiro de esgoto no 87
Verifica disponibilidade de troca de AP e
13:35 Verbal Hospede pede ao hdspede que ao retornar ao 87
hotel, arrume as bagagens para troca de
AP
13:36 Verbal Hdspede | Check-in 88
13:38 Verbal Héspede Hospede solicita senha de acesso ao Wifi 89
13:42 Computador Préprio Inse.re informacg@es de check-in 65/66/68 85/86/88
no sistema
13:50 Verbal Hdspede | Hdspede solicita adaptador de tomada 89
13:55 Telefone Externo Ligagdo para capitdao-porteiro 90
14:00 Verbal Interno Passa informagdes para o supervisor e sai 91

para o almocgo
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APENDICE C - Registro de a¢des 10.09.2015 (14H30 as 23H)

Hotel: Royal Rio

Data: |10/09/15 - quinta-feira
Hora Comunicagao Setor Acgao Demanda
14:34 Documento Confere o log book 0
14:38 Verbal Interno Conversa sobre infos com o turno 1
anterior (objetos esquecidos e visitas)
Conversa 0
14:42 Computador Préprio Verifica previsdes para o dia 2
Conversa 0
14:51 Telefone Hospede Hospede que ja saiu quer saber sobre 3
objeto perdido
14:53 Conversa 0
14:56 Verbal Héspede Check-in 4
14:57 Verbal Interno Outro operador pede chave 5
15:00 Telefone Hospede Héspecie pergunta se tem toalha na 6
recepgao
15:01 Verbal Interno Outro operador pede chave 7
15:02 Verbal Héspede Informac3o sobre ddlar 8
15:02 Verbal Hospede Informacdo sobre Wifi 9
15:05 Verbal Hospede Check-in - Finaliza 4 4
15:08 Verbal Hospede | Check-out 10
15:08 Sino Interno Pede ao mensageiro para guardar 10
bagagem
15:09 Verbal Préprio Check-out - Finaliza 10 10
15:10 Computador Proprio Insere informagdes no sistema 10
15:15 Computador Préprio Antecipa check-in de grupo 11
15:18 Verbal Héspede | Check-in 12
15:20 Sino Interno Pede ao mensageiro para tirar copia de 12
documentos
15:20 Computador Préprio Finaliza antecipacdo de grupo 11
conversa 0
15:26 Verbal Hospede Check-in - finaliza 12
15:26 Verbal Héspede | Check-in 13
15:26 Verbal Interno Outro operador pede chave 14
15:28 Sino Interno Pede ao mensageiro para tirar copia de 13
documentos
conversa 0
15:36 Verbal Héspede Check-in - Finaliza 13
15:37 Documento Préprio Organiza documetos 0
15:43 Verbal Héspede Check-out 14
15:43 Verbal Interno Outro operador pede chave 15
15:44 Verbal Hospede Check-out - Finaliza 14
15:45 Computador Préprio 16
Antecipa check-in de grupo (chaves)




15:47 Verbal Héspede Informacdes turisticas 17
15:51 Computador Proprio Antecipa check-in de grupo (chaves) 16
16:00 Computador Préprio Finaliza antecipagdo de grupo 16
16:01 Bebe 4gua 0
16:05 Verbal Héspede Hdspede pede nova chave 18
16:07 conversa 0
vai ao vestidrio 0
conversa 0
16:24 Verbal Interno Outro operador pede chave 19
16:27 Verbal Héspede Hdspede pede nova chave 20
conversa 0
16:37 Verbal Hospede Check-in 21
16:42 Verbal Héspede | Check-in -Finaliza 21
Organiza documetos 0
conversa 0
16:45 Computador Préprio Insere informacgdes no sistema 21
Conversa 0
17:05 Café 0
17:10 conversa 0
17:33 Verbal Héspede Informac3o sobre o entorno 22
17:35 Verbal Héspede |Hdspede pede nova chave 23
17:35 Verbal Hdéspede | Check-in 24
17:41 Verbal Hdspede | Check-in - Finaliza 24
conversa 0
17:45 Organiza documetos 0
17:46 Computador Préprio Insere informagdes no sistema 24
conversa 0
17:50 Verbal Héspede Informacado sobre o entorno 25
17:51 Verbal Héspede Hospede pede nova chave 26
18:00 Verbal Hospede Hdspede reclama de cheiro de cigarro 27
em andar ndo fumante
18:03 Verbal Hospede | Héspede pede nova chave 28
18:05 Telefone Héspede | Héspede pede cobertor extra 29
18:05 Radio Interno Governanca entrar em contato 29
18:06 Telefone Interno Governaga retorna e demanda é 29
repassada
18:07 Verbal Hospede Informacdo turistica 30
18:10 conversa 0
18:12 Telefone Hospede | Hdéspede pede taxi 31
18:13 Verbal Hospede | Informagdes sobre o entorno 32
conversa 0
18:29 Verbal Héspede | Check-in 33
18:40 Verbal Hospede Check-in - Finaliza 33
Insere informacgdes no sistema 33
18:43 conversa 0
18:55 Vai ao banheiro 0
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19:05 Verbal Héspede | Check-in 34
19:15 Verbal Héspede Check-in - Finaliza 34
Insere informacdes no sistema 34
19:18 Verbal Héspede | Check-in 34
19:21 Computador Préprio Insere informagdes no sistema 34
19:25 conversa 0
19:30 sai para jantar 0
20:30 vai ao banheiro 0
20:35 Telefone Externo Operadora avisa que hdspede com 35
reserva terd mais uma pessoa no quarto
Verifica reserva no sistema 35
20:37 Verbal Hospede Hoéspede reclama do WiFi 36
20:38 Radio Interno Governanga entrar em contato 36
20:40 Verbal Hospede Hdspede reclama do WiFi 37
conversa 0
20:40 Verbal Hdéspede Hoéspede reclama do WiFi 38
20:43 Verbal Héspede Informacdes turisticas 39
conversa 0
20:45 Telefone Hospede Hdspede reclama do WiFi 40
conversa 0
20:49 Verbal Hdéspede Hoéspede reclama do WiFi 41
20:50 Telefone Hospede Hdspede reclama do WiFi 42
20:50 Verbal Héspede | Check-in 43
20:51 Telefone Hospede Hospede reclama do WiFi 44
20:52 Sino Interno Pede ao mensageiro para tirar copia de 43
documentos
20:56 Verbal Hospede . 44
Hospede pede dgua quente para cha
20:56 Verbal Hospede Check-in - Finaliza 43
20:57 Telefone Hospede Héspede reclama do WiFi 44
20:58 Verbal Héspede Check-in 45
20:59 Telefone Héspede Hdspede reclama do WiFi 46
21:00 Telefone Hoéspede Hdspede quer mudar de AP 47
21:.01 Verbal Héspede Hdspede pede nova chave 48
21:05 Computador Préprio Busca AP para hdspede 47
21:06 Telefone Interno Pede para governanca levar bergo para o 47
novo AP
21:07 Telefone Héspede Hdspede reclama do WiFi 49
21:09 Verbal Interno Governanca busca nova chave 47
21:10 Computador Préprio Insere informacgdes no sistema 43 e 45
21:15 Verbal Hospede | Héspede pede mapa turistico 50
21:17 Verbal Héspede | Check-in 51
21:18 Verbal Interno Mensageiro pede copia extra de chave 52
para hospede
21:23 Verbal Héspede Check-in - Finaliza 51
21:25 Verbal Héspede Hdspede reclama do WiFi 52
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21:26 Verbal Hospede Hdspede reclama do WiFi 53
conversa

21:30 Verbal Héspede |Informacdes do entorno 54
conversa

21:40 Verbal Hospede Hospede pede informagdo sobre outro 55
hdéspede
conversa

21:44 Verbal Héspede Hdspede reclama do WiFi 56
conversa

22:00 Documento Interno Comeca a conferir o Caixa 0

22:15 Telefone Hospede Hdspede reclama do WiFi 57
conversa

22:27 Verbal Hospede Check-in 58

22:36 Verbal Hospede Check-in - Finaliza 59
conversa 0

22:45 Confirma Caixa 0

22:56 Passa informacgdes para funcionario 0
noturno

23:02 Saida
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APENDICE D — Registro de agdes 19.09.2015

Referéncia 19/09/2015 Rock in Rio Histdrias
Comunicacgao Acao 1 2 3 4 5 6 7 8 910 11 12 13 14

09:35 Verb Hoéspede Recebe solicitagcdo de limpeza da UH ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ;
09:35 Tel Governancga Tenta comunicar a govenancga - ndo consegue T
09:36 I T T T T T T T T T T
09:37 Rad. Governanga Comunica a governancga I I I I I I I I I I I I I
09:37 Comp. Recepgdo Antecipa check-in de grupo e e e e e
09:38 . B
09:39 g '
09:40 Verb. Hoéspede Recebe solicitacdo de venda de ingresso : : : : : : : : : : : : :
09:40 Verb. Hdéspede Recebe solicitagcdo de jornal I - -SR-S - -
09:41 Antecipa check-in de grupo T T T T ST TR B T
09:42 N
09:43 [ T Y [ N TR IO I R B B |
0:44 SRR A R N A R N
09:45 Verb. Hoéspede Check-out P rrrrorrrnl
09:46 Rad. Governanca Reporta saida a Governanca L e e e O
09:47 Sin. Recepg¢do Solicita guarda de bagagem .
09:48 Verb. Hoéspede Recebe solicitagdo de late check-out : : : : : : : : : : : : :
09:49 Comp. Recepc¢ao Insere informacgdes no sistema 11 i AR i i Loa i i i
09:50 Comp. Recepgao Realiza inventario de apartamento T T
09:51 T T T T T O TR T
09:52 R T T T T T T O T T T T
AN EE AR R A O I A A A
09:54 A
09:55 I
09:56 A e
09:57 Verb. Hdéspede Recebe notificacdo de hdspede sobre visita : : : : : : : : : : : : :
09:58 Verb. Hoéspede Recebe reclamacgdo sobre a internet T -SR-S - -
09:59 Verb. Hoéspede Recebe solicitacdo de 2 via chave A T T T T T T T T- T T T
10:00 Verb. Hoéspede Fornece informagdes turisticas T
10:00 Tel. Héspede Recebe reclamacdo sobre bagagem desaparecida T e T
10:01 Comp. Hoéspede Pesquisa info. Sobre passeio I I I I I I I I I I I I I
10:02 Tel. Hoéspede Informa que buscara a resposta e retornara T e e e e
10:03 Verb. Hoéspede Realiza reserva de passeio para grupo [ e e e e
10:04 Tel. Externo Notifica a operadora sobre a reserva RN
10:05 Verb. Hoéspede Prepara voucher para os héspedes : : : : : : : : : : : : :

Verb. Hoéspede Explica as condi¢cdes do passeio - - - - - -

Verb. Hoéspede Fornece informagdes turisticas T T T T T T T T T T T

Verb. Interno Solicita ajuda a outro operador T e e
10:06 AR
10:07 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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10:08
10:09
10:10
10:11

10:12
10:13
10:14

10:15

10:16
10:16

10:17
10:18
10:19
10:20
10:21

10:22
10:23
10:24

10:25
10:26
10:27
10:28
10:29
10:30
10:31
10:31
10:32
10:33
10:34
10:35
10:36

Referéncia

Comunicacao

Verb. Hoéspede
Verb. Externo
Verb. Héspede
Verb. Interno
Comp. Interno
Verb. Héspede
Comp. Interno
Verb. Hdéspede
Verb. Hdéspede
Comp. Interno
Verb. Interno
Tel. Governanga
Comp. Interno
Verb. Héspede
Verb. Governanga
Verb. Héspede
Rad. Governanga
Verb. Hdéspede
Verb. Héspede
Verb. Governanga
Verb. Héspede

Héspede
Verb. Interno
Verb. Hdéspede
Verb. Interno
Verb. Hdéspede
Verb. Interno
Tel. Telefonia
Verb. Héspede
Comp. Interno

19/09/2015 Rock in Rio
Acao
Recebe solicitagcdo de toalha

Entrega objeto de outro funcionario ao passante
Recebe cobranca sobre bagagem desapaecida
Pergunta a outro operador sobre bagagem
Realiza inventdrio de apartamento

Recebe solicitacdo de check-in antecipado (1dia)
Verifica reserva no sistema

Informa que ndo identificou reserva no sistema
Entrega encomenda ao hdéspede

Verifica reserva no sistema

Recebe solicitagdo de limpeza da recepg¢do (vOmito)
Repassa solicitagdo p governanga (ndo consegue)
Verifica reserva no sistema

Recebe solicitagdo de informacgao sobre check-in
Governanga solicita chaves do anexo

Check-out

Notifica a saida da UH

Hdéspede solicita etiqueta de mala e cartdo hotel
Check-out

Notifica a saida da UH

Check-out

Notifica a saida da UH

Conversa com outro operador sobre a internet

Check-out
Conversa com outro operador sobre a internet

Recebe reclamacdo sobre WiFi
Conversa com outro operador sobre a internet
Solicita que ligue para o hésp. pedindo detalhes

Check-in
Insere informacgdes no sistema

Histdrias
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
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Historias

Historias
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36

19/09/2015 Rock in Rio

Referéncia

0
~ X
3 3
—~ Z o~ _ ey
m 2 ol mw m m o o t% S
o T ¢ 9w 3 0 U v o < s o
- S < E £ £ g 9
ToF 0o o 0c <* 0 [ [ R Q Ta
egg T @ To Y g £ g £7 3 58
@ Q 0] ju 0
02w 0 Q I = = =0 [
LR L2 ¢ ¢0 3 3 © © L] P
ooR o @ o 099 0 o v v £ 58 29,4°¢€
o o ve Ix v v v £ 32 w ©
T 7000+ 2 o - o) [ a 0 ad 0 v goro0
@ I veo Oc T o L 0 g9V
cE€lca [ > m [ 0 0 0 M v
0650 ¢ Jc oo £ a a 0l ) vo Pt o,
swges Yy @5 To o 6 =od £ pf cfiomad
v foagy 50 gt €70 v 0 0 mOs S0 S gutlg
£ ugrncaosapaars T .m .m .m,o v Vg mzemt,a
[0] faoaemc,ommvm:me o] I\ - v - L 0 Vo aavc,wm
0 o02Tafg¢gefglpoc? bt [ U LUy @ To 9% 5¢
£ S0 Ve goe= o= 0 v Q Qa Q29 - C o 035
e @ fE80 WG C 3 08w 0 5 o0:tDOgkQ
¢ 530085760 20020% Ig I 1°0 0 50c c ¢35 o800t
T 502700 i Ty Taq D5 2 29 0 508 " To o2u@nN0-
0 esooooidooéoou w0 [u] o 5w e (1] 0 ¢ Naom.m@e
i} dao.n~anonn§9n§c Tg T T3I 5 30 0 0 5 SR e
8 CEag R luw 000 g2 2 a af0 o ®o3 g f o axnrmo
£ 8S5esecEeizesQ 38 3 D¢ £ Eg® §  Em Erggil
T vr0gl80yQulB=07 TS @ §og 5 53 £ o 85 ,Q20¢
= 0 Y 0 O n 0 a 0 [J] @ v -
5 9Qn0>393ci50dF@ a0 L0 905 0 TM $030Cg
@ 00mfatTosgaigf 304,30300 S0 fog ¢ o= ¢ioa=9 c
v focqolBfoBoeffoc 0gg0gonfl 08 8gq <= vy 008880 <
2 oa5No2EWZanlacx y2o0yv2y 20 ¥0 Q0P YO 00 00222 ¥
0 eegﬁeﬁreﬁeaﬁee UEQUkRTUES> o > v >0 0+ [T} V0 ﬁne ¥}
WO SO0CmMOUTO0OSTO0OQT Q> tPwouPoOECc 0oc oc= 0¢ 00 ouoltto v
U0 c00UOVECclUUYO0 £00c0c00 c0 000 £ ¥ YULUoUQ £
de weace>-uw>ce>c0 VzZIUuzUuzu VU xOow 0= e celO>uc V]
© © © ©
O O O O
v v v 0O £ 0§ 'EEEERE v o & g v ve g 0
T 0T 00TO0OTTOO0COTC TcTVTcTTO TO TOE To TO0 TT €7TO T
0 f0UCccoUcUOCcCcLECOL 0s00ULs0UOC 0 c vcod0 oc vE 0o Ov0c 0
Q2 gas-stQgLgQbs0i0g ovaQvaas o« g% g« ar aa %ab o
v Sv00wlanl0>0Ua> w>un>an o ] nwoo w0 v Y wo Yol M
0 L0tE0E00EEOE00 0000000%E 0k 0Ey 0O*F 0% 00 POk 0
NmH WI=Z=ZI=ZII==0=TIO TIOIIOITI:= Iz Ik Iz ITw II FIuw I
3}
®
9
c
3
£
0
0}
N« R RS« N W I . a . . - .
8 888c8c88¢cd 848 0 .0020 9o 0408 o020 4 o I o249 o)
- [oRre— - [ [ [ LgtLogt o [ [eRre o [ - x e =
U 0000000 UO0OUPOUY vgoodgy Y 0o YUy 00 Vg VU TUoUo v
> >2>22020U>2>U0U>FU>> >E>>72> > >> >>F >0 S > F2>> >
WQOH NmMmT OO NNOOHd AMYE NWONDNAOHAANMNMTNONNNOANMTNONDNNQHN
99dd ddoda o g dddadN NAdA AN NAdnananfannanaggyyEIIILIITOND
660606 6606 6 06 600000 06606 6666606060606 00000006666666606680606606
Addd ddd o Ad ddddd ddd ddddddddddddddddddddddddddddd




138

Histdrias
37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52

19/09/2015 Rock in Rio

Referéncia

Acgdo

Comunicagao

Recebe notificagdo de doc. Perdido (UH anterior)
Recebe solicitagao de limpeza da UH.

Recebe soliciagdo para venda de ingresso RIR
Insere informagdes no sistema e organiza docs.
Fornece informagdes sobre taxi e distancias

Recebe solicitacdo de transporte RIR

Recebe sol. Sobre disponibilidade de UH
Reporta saida a Governanga

Recebe solicitagdo transporte RIR
Realiza inventario de apartamento
Recebe solicitagdo de guarda de bagagem

Orienta héspede sobre WiFi
Explica ao guia reserva x disp. UH

Recebe reclamagdo sobre WiFi
Reporta saida a Governanca

Fornece informacgdes turisticas
Insere informacgdes no sistema
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APENDICE E - Registros de a¢fes 17.10.2015

Historias
1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
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Historias
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Sabado

lizado

-in jarea

Ac3o

£
[
)
I
T
0
o
0
0
£
o
T
0
1
]
c
[
S
X
[}
o
T

de late check-out

-in
Liga para operadora para obter informacdes

Recebe solicitagdo bloqueios - Governanga

Recebe solicitagao

Tira duvidas com outro operador sobre uh.
Verifica Tarifas

Realiza bloqueio de uh's
Recebe notificagdo de doc. Perdido

Repassa informacdo/verifica

Repassa informag¢des ao hédspede
Realiza bloqueio de uh's

Verifica disponibilidade/tarifas
Insere informag3do no sistema
Notifica saida a Governanga
Fornece informacgdes turisticas
Fornece informacgdes turisticas
Insere informagdo no sistema
Recebe solicitagdo de 2 via chave
Recebe pagamento de diferenca
Fornece informacgdes turisticas
Check-out

Compara disponibilidade x check

Realiza bloquio de uh's
Realiza bloqueio de uh's

Walk

Recebe solicitagao

Check-out
Check-in

17/10/2015

Interno
Externo
Reservas
Interno
Hoéspede
Governanga
Hoéspede
Hoéspede
Externo
Hoéspede
Hoéspede
Interno
Interno
Interno
Hoéspede
Hoéspede
Governancga
Hoéspede
Governanga
Héspede
Reservas
Hoéspede
Hoéspede
Hoéspede
Interno
Interno

Referéncia

icagdo

Comuni

09:57|Comp.

09:58|Verb.
Verb.

10:27(Tel.

10:28

10:29

Tel.
09:59|Comp.

10:00

10:17|Comp.

10:18

10:19
10:38|Comp.

10:39|Verb.
10:41|Comp.
10:42

10:43
10:50|Comp.

10:40|Verb.
10:51

10:31|Verb.
10:35|Verb.
10:36|Verb.
10:37|Tel.

10:32

10:26|Verb.
10:33

10:13|Verb.
10:15|Verb.
10:16|Verb.

10:10|Verb.
10:14

10:01|Verb.
10:02|Rad.
10:03|Verb.
10:04
10:05|Verb.
10:06
10:07(Tel.
10:08

10:09

10:11

10:20

10:21
10:24

10:12
10:22
10:23
10:25
10:30
10:34
10:44
10:45
10:46
10:47
10:48
10:49
10:52
10:53
10:54
10:55
10:56
10:57
10:58
10:59
11:00
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APENDICE F — Registro de a¢6es 29.10.2015

29/10/2015

Histdrias
1]2]3]a]s]6e]7]8]9]i0]11]12]13]14]15

quinta-feira (tarde)

Acao

Antecipa entrada de grupo
Recebe ligagdo de operadpora para informar grupo

Imprime home list

Conversa

Referéncia

Interno
Externo

Comunicagao

16:30|Comp.

16:31
16:32
16:33
16:34
16:35
16:36
16:37
16:38
16:39
16:40
16:41
16:42
16:43
16:44
16:45
16:46
16:47
16:48
16:49
16:50
16:51
16:52
16:53
16:54
16:55|Comp.
16:56
16:57
16:58|Tel.
16:59
17:00
17:01
17:02
17:03
17:04
17:05
17:06




142

Orias
2

Hist

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

4]

N

©
n

<

3

L

Agao
Fornece informacdo sobre hotel (funcionamento gym)

Informagdo Disponibilidade
Recebe reclamag¢do do WiFi
Recebe solicitagdo de mapa
Recebe solicitagdo de troca de UH.
Recebe solicitagdo de kit banho
Solicita contato

Repassa solicitagdo de kit banho
Recebe solicitagdo reserva passeio
Realiza reserva junto a operadora
Recebe pagamento passeio
Recebe solicitagdo 2 via chave

Operador para héspede
Conversa

Conversa
Conversa
Conversa
Check-in
Solicita xerox
Conversa

29/10/2015|quinta-feira (tarde)

Extermo
Walk-in
Hoéspede
Hoéspede
Hoéspede
Hoéspede
Governanca
Governanga
Hoéspede
Externo
Hoéspede
Hoéspede
Hoéspede
Hoéspede
Interno

Referéncia

icagdo

Comun

Tel.

58|Verb.
O4|Verb.
13|(Verb.
14

15
16|Verb.
18|Tel.
19|(Rad.
20|Verb.
21|Tel.
22
23|Verb.
31|Verb.
32|Verb.
50|Verb.
51

55
56
57
59
oo
o1
o2
o3
os
o6
o7
o8
(0.°)
10
11
12
17
24
25
26
27
28
29
30
33
34
35
36
37
38
39
a0
41
a2
43
a9
45
46
a7
48
49
52|Sin.
53
54
55
56
57

17
17
17
17
17
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
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APENDICE G - Registro de a¢6es 30.10.2015

Historias
1]2]3]a]s[s]7]8]o]10]r1]12]13]14]15]16
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Historias
17]|18]19]20]21]22]23]24]25]26]27]28]29]30]31]32

Sexta-feira (saida petrobras)

Acao
Recebe info. de 4 over superluxo para dia seguinte

Fornece informacgdes sobre ligagdes internacionais

Reporta saida a Governancga

Verifica relatdério de saidas do dia
Recebe solicitagdo de mapa

Recebe solicitagdo de mapa

Reporta saida a Governancga

Fornece informacdes passeios/guias
Recebe solicitagdo de late check-out
Verifica disponibilidade

Fornece info. Sobre instalagcdes do hotel
Fornece informagdes turisticas
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APENDICE H — Comentarios guest comments

Andlise da |Intencao de
: ~ Dimensdes : iacs
- Motivac&o o Atributos da |Avaliagdo |Retorno
Comentario . Observaveis da .
N da Viagem . Qualidade
Qualidade
wi-fi no funciona corretamente. . Confiabilidad . Negativa N3o informou
Cl |[incompreensivel] Negocio Estrutura o Desejados
Trocar o ar condicionado por um mais . ) ) Aspectos . Negativa Nao informou
C2 |silencioso. Negdcio Nivel de Ruido P .. Basicos g
tangiveis
Sugestdo: Instalar restritores de fluxo antes Neutra N&o informou
das torneiras da pia do banheiro para parar o Aspectos
C3 | barulho, que é possivel ouvir dos outros Negdcio Nivel de Ruido . Basicos
quartos, acordando-nos em horarios tangiveis
inoportunos,
- Confiabilidad , . Neutra
C3 Negdcio Conforto o Basicos
Sobre as instalacdes: A torneira da pia do Neutra N3o informou
banheiro estd com defeito com ruido muito alto Aspectos
C4 | quando aberta; creio que necessite de Negdcio Nivel de Ruido .. Basicos
manutencao; Conforto: Solicitamos cobertor tangiveis
para nosso guarto e ndo foi entregue. Por que?
Sim. Quando oltar em 15 dias favor me colocar A Negativa Sim
num quarto longe do elevador pois o barulho L spectos .
c4 das pessoas incomoda a noite chegando e Negocio Conforto tangiveis Basicos
saindo. Banheiro prefiro sem banheira.
Confiabilidad Negativa
L , , onfiabilida , .
Cc4 Negdcio Nivel de Ruido o Basicos
Sempre fico nesse hotel. Em minha Ultima Positiva Sim
viagem fiquei no Windsor. Agora dou valor a .. .
C5 | um hotel bom. Parabens, mais barato e atende Negocio Academia Seguranca Esperados
o cliente.
. .| Confiabilidad Positiva
C5 Negdcio Custo-beneficio o Esperados
Reveja os colchdes, se fosse permanecer mais . Confiabilidad L Negativa N3o informou
C6 | tempo teria solicitado a troca de quarto. Negocio Conforto Basicos

e

145



Reformar o banheiro apto 906. Tirar as teias de fiabili Negativa N3o informou
c7 |aranhada luminaria do teto de cima da cama! Negécio Estrutura Confiabilidad Basicos
e
‘. . Aspectos L. Negativa
c7 Negocio Limpeza P . Basicos
tangiveis
Péssima internet ou ndo funcionou ou ficava . Confiabilidad . Negativa N&ao informou
C8 | muito lenta durante toda semana. Negdcio Estrutura o Desejados
Pela 12 vez tive a PESSIMA experiéncia de Negativa N&o informou
ficar no 'anexo' do hotel, situado em rua lateral
ao Hotel Royal. Servico de quarto (arrumacéao Confiabilidad
C9 |diaria) ndo foi feita, internet ndo funciona, Negdcio Estrutura Basicos
chave ndo da acesso a academia. N&o existe e
sinalizacdo de saidas de emergéncia, elevador
guebrado e ndo tem vigia 24h.
L Aspectos Negativa
c9 Negdcio Estrutura P . Esperados
tangiveis
c9 Negdcio Estrutura Seguranca Bésicos Negativa
Negativa
L . Aspectos .
(6] Negdcio Limpeza P . basicos
tangiveis
O wi-fi ndo funciona no quarto 412, o que Confiabilidad Negativa N&o informou
compromete muito a estadia para negocios. O - ontiabilida
C10 guarto em questdo tem muito barulho do Negocio Estrutura e Esperados
encanamento.
Aspectos Negativa
Cc10 Negdcio Nivel de Ruido P . Basicos
tangiveis
O wi-fi ndo funciona na porta do banheiro. Sinal Negativa N&o informou
n&o chega na cama. Ar condicionado muito Confiabilidad
gelado e a regulagem parece insuficiente. (o onfiabilida
Ci1 Mesmo solicitando a "néo servigo de quarto” Negocio Estrutura e Esperados

onde insere a chave, o servico foi feito
(aspecto negativo).
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Negativa
L Aspectos .
Cl1 Negocio Estrutura P . Basicos
tangiveis
Negativa
C11 Negdcio Conforto Empatia Basicos
Otimizagdo da recepgéo Neutra N&o informou
C12 Negdcio Funciondrios Segurancga Esperados
O restaurante ja foi bem melhor. A comida me Negativa N3o informou
pareceu muitas vezes velha e o restaurante
C13 | com cheiro forte de produto de limpeza que Negdcio Restaurante Segurancga Esperados
irrita 0 nariz. Pouca variedade, vocés ja foram
bem melhores nesse quisito.
O armario esta com cheiro horrivel de mofo. Confiabilidad Negativa N&o informou
C14 | N&o consegui deixar as roupas 4. Negdcio Cheiro/Odor o Basicos
N&o gostaria de ficar no mesmo quarto Negativa N&o informou
novamente. O quarto fica ao lado do elevador e Aspectos
C15 |faz muito barulho. Sugest&o: aumentar o Negdcio Nivel de Ruido . Bdsicos
isolamento aclstico dos quartos proximos aos tangiveis
elevadores.
Muito Bom . ) Positiva N3o informou
Ci16 Negdcio Atendimento Seguranga Esperados
Minha Unica observacéo é com relacéo ao . Negativa N&o informou
c17 fraco sinal de internet e o cheiro de mofo no Negdcio Estrutura Confiabilidad Esperados
quarto. Observacéo: ja fiquei em outro quarto g e P
gue néo tinha cheiro de mofo.
i _ Confiabilidad . Negativa
C17 Negdcio Cheiro/Odor o Basicos
Melhorar a cobertura do wi-fi. . Confiabilidad Neutra Nao informou
C18 Negdcio Estrutura Esperados

e
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Jé estive outras vezes no hotel e gosto muito. Negativa N3o informou
Desta vez me colocaram num quarto super
barulhento 217. Houve tentativa do n 512, mas fiabilidad
era na mesma posicdo do anterior. Mas gracas £ ; , Confiabilida -
C19 |, Thiago da recepcio, que conseguiu um Negdcio Nivel de Ruido o Basicos
quarto do lado oposto, consegui ter uma 6tima
noite de sono, essencial p/ ter energia no
trabalho no dia seguinte.
Positiva Nao informou
C19 Negdcio Funciondrios Receptividade Inesperados
Excelente hotel. Fizemos uma 6tima viagem e Positiva N&o informou
estadia completou nossa trip. Todos muito
C20 | gentis e educados. A menina que limpa e Negdcio Funcionarios Empatia Inesperados
organiza s quartos € um doce, muito simpatica.
parabéns.
Positiva N&o informou
C20 Negdcio Atendimento Receptividade Esperados
Em relacdo ao hotel nenhum somente sobre o Neutra Nao informou
banheiro, onde a ducha fica muito proxima a
parede, por vezes esbarrava os registros, L. . Aspectos , .
c21 podendo machucar alguém, a colocacdo de um Negocio Banheiro tangiveis Basicos
cano mais comprido, cerca de 10 cm resolveria
este problema.
Banheiro Box vaza e a agua inunda todo o Aspectos Negativa N&o informou
C22 | chao do banheiro. Negdcio Banheiro . Basicos
tangiveis
A TV poderia ter uma qualidade melhor, - Neutra N&o informou
is, i A dicionad ' - o Confiabilidad
C23 |canais, imagens, etc. As condicionado muito Negdcio Facilidades Esperados
barulhento. e
Ar condicionado central muito frio e termostato Negativa N3o informou
néo funciona nem permite desliga-lo. A
L spectos , .
C24 Negocio Estrutura P . Basicos
tangiveis
A mesa de escrever ou colocar o computador . Aspectos L. Negativa N&o informou
C25 | esta sem iluminag3o. Negdcio Estrutura tangiveis Basicos
A internet wi-fi pega no banheiro e na entrada. L Confiabilidad . Negativa Nao informou
C26 | Na cama ndo pega bem, Como pode isso? Negocio Estrutura Desejados

e
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Péssimo.
A internet ndo funcionou no quarto. Negativa N&o informou
- Confiabilidad .
Cc27 Negdcio Estrutura o Desejados
A iluminacéo na mesa do quarto poder ser Aspectos Neutra N&o informou
C28 |lampadas florescentes e nédo incandescentes. Negdcio Estrutura . Basicos
tangiveis
Grato
Adorei quero retornar. L. Nao o - Positiva Sim
C29 Negdcio Tudo o N3do especificou
especificou
Academia: N&o encontrei gel para higienizar o Neutra N&o informou
equipamento ap6s o uso. Ainda consta uma . ) Aspectos .
C30 | placa na empresa informando que precisa de Negocio Academia taneiveis Desejados
um passe, quando o passe é o proprio cartdo. g
C31 | Gtimos funcionarios e educados! Lazer Funcionarios Receptividade Desejados Positiva Ndo informou
fiabilidad Negativa N&o informou
- N Confiabilida .
C32 | Wi-fi connection is very bad. Lazer Estrutura o Desejados
Vou sugerir ha mais pessoas que visitem o Rio, Nao = - Positiva Né&o informou
C33 para se hospedarem neste hotel, Lazer Tudo especificou Nao especificou
Tomar cuidado com a imagem do hotel, devido Neutra N&o informou
aos mais taxistas que foi indicado pelo
mensageiro, a probabilidade de n&o voltar . .
C34 [incompreensivel] é grande devido a isto, Lazer Concierge Seguranga Desejados
orientar melhor os mensageiros que ficam
recepcionando.
Todo perfecto me encanto el hotel, servicio lo . Positiva N&o informou
unico que no gustaria que fuera mejorado es el Nao o o
35 internet sobre todo wifi funciona pero es muy Lazer Tudo especificou N&o especificou
instable.
L s i N&o informou
Confiabilidad . Negativa
C35 Lazer Estrutura R Desejados
Tod b Ealtari N30 Neutra N&o informou
c3g | Todo muy bueno. Faltarian mas reposeras en Lazer Tudo N3o especificou

la piscina.

especificou
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The first room had no hot water. Although we Negativa N3o informou
complaint immediatly, the front desk delayed in
C37 |fixing the problem or changing our room for 1 Lazer Academia Receptividade Basicos
day. As a result, we had cold showers for 1
day.
N3 Positiva N&o informou
- . . ao o .
C38 | S0 faltou a piscina, o resto esta de parabéns. Lazer Tudo o Nao especificou
especificou
Sugestdo: uma ducha ou chuveiro préximo a Neutra N&o informou
piscina, para que as pessoas usem ANTES de
mergulhar. Existe um vazamento de agua pelo Aspectos
C39 |rejunte do piso [incompeensivel] o box. Apés o Lazer Banheiro . Basicos
banho, o banheiro fica todo molhado. Acredito tangiveis
gue a camareira daqui possa auxilia-los
explicando o vazamento!
Neutra Ndo informou
Substituir o chuveiro. Demais acomodagao . Aspectos -
C40 [incompreensivel] 6tima. Lazer Banheiro tangiveis Basicos
) - Confiabilidad . Negativa N&o informou
C41 |RuimWifi Lazer Estrutura o Desejados g
Quarto e piscina precisam ser melhor Aspectos Negativa Na&o informou
C42 |limpados. Trocar lencos por guardanapos no Lazer Limpeza . Basicos
restaurante. tangiveis
_ . . Neutra N&o informou
Por favor renovem o banheiro, pois a banheira Aspectos
C43 | é velha. Por favor melhorem a reserva pelo Lazer Banheiro .. Basicos
site; é mais facil reservar pelo booking.com. tangiveis
Negativa N&o informou
C43 Lazer Reserva Segurancga Esperados
Aspectos Neutra N&o informou
C44 | Piscina aquecida quanto a mudanca de tempo Lazer Piscina . Esperados
tangiveis
Piscina: iluminag&o dentro da mesma; a noite Neutra N&o informou
agua fria - aquecedor Bar na area da piscina:
apagado, sem vida - mais iluminagdo, barmen, Aspectos
C45 | frutas, decoracdo Quarto: lluminacéo principal Lazer Estrutura tangiveis Basicos

(quarto escuro) no meio do teto; no banheiro:
novo chuveiro Room Service: ndo deveria
entrar quando a luz ao lado da porta estiver

150



apagada.

Neutra N&o informou
. Aspectos .
C45 Lazer Banheiro P .o Basicos
tangiveis
Positiva Ndo informou
Nao N e
C46 |Parabens atodos Lazer Tudo o Nao especificou
especificou
ca7 S];nsr?éde guardanapos de papel no café da Lazer Restaurante Empatia Basicos Neutra N&o informou
Positiva Nao informou
. . . . Nao o .
ca8 (0] servico muito bom parabéns continuem Lazer Tudo 10 N3o especificou
assim. especificou
Negativa N&o informou
O servico durante o café da manha foi muito . - .
C49 ruim. O hotel precisa mais [incompreensivel]. Lazer Atendimento Receptividade Basicos
O servico de internet praticamente n&o existe, Confiabilidad . Negativa Nao informou
C50 pois o wifi mal funciona. Lazer Estrutura o Desejados
[ i a i mai Nao . . Positiva N&o informou
c51 Os demais servigos ndo conheci mais tudo Lazer Tudo N3o especificou

esta perfeito.

especificou
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_ . Positiva N3do informou
O restaurante deveria funcionar como buffet p/ Aspectos
C52 | kg. Os produtos ofertados sé@o bons. Café Lazer Restaurante .. Basicos
matinal bom. tangivelis
O hotel é 6timo s6 falta janela no quarto me Aspectos L Neutra N&o informou
C53 senti um pouco abafada. Lazer Estrutura tangiveis Basicos
O hotel esta muito bom e atende expectativas o Positiva N&o informou
C54 | de um hotel novo 4 estrelas. Porém Lazer Tudo Confiabilidad Esperados
encontramos uma barata que saiu de tras da e P
cama. Providenciar dedetizagdo urgente.
Negativa Ndo informou
C54 Lazer Limpeza Segurancga Basicos
O atendimento ao cliente na recepgéo, 0s Negativa N3o informou
C55 | funcionarios néo sdo compreenivel Lazer Atendimento Empatia Basicos
(ignorantes).
S - Negativa Ndo informou
C55 Lazer Funciondrios Receptividade Esperados
N&o havia nenhum aviso no site do hotel de il Negativa N&o informou
v ' . Confiabilidad
C56 | que a piscina sauna estariam fechadas para Lazer Piscina Esperados
reformal! e
Né&o deixar o wi-fi sem funcionar Colocar lixeira il Neutra Sim
i Confiabilidad .
C57 | no banheiro com tampa adoramos vamos Lazer Estrutura Desejados
voltar e recomendar e
No apartamento 815 havia barulho Negativa N&o informou
principalmente a noite similar a um 'aviéo Confiabilidad
decolando'. Penso tratar-se do ar condicionado onftiabilida .
58 ou [incompreensivel] caixa d'agua no banheiro, Lazer Estrutura e Basicos
h& um interruptor, sem funcao, que, se ligado,
faz barulho estranho.
) ) N3o N . Positiva Nao informou
C59 | muito bom endico. Lazer Tudo o Nao especificou
especificou
ce0 | Melhorar os servicos de internet e colocar gel Lazer Estrutura Confiabilidad Deseiados Neutra Na&o informou
de banho no banheiro (so tivemos sabonete) e )
. Confiabilidad , . Neutra Ndo informou
C60 Lazer Banheiro Basicos

e
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Confiabilidad . Neutra Né&o informou
C61 | Melhorar a qualidade da internet nos quartos. Lazer Estrutura o Desejados
Melhorar a limpeza dos quartos. Quando Aspectos Negativa N&o informou
C62 | cheguei parecia que o quarto néo tinha sido Lazer Limpeza . Basicos
limpo. Cheio de areia. tangiveis
c63 g/!ar}ter 0 héspede ciente do que consumiu Lazer Atendimento Empatia Esperados Neutra N&o informou
iariamente.
. Confiabilidad . Neutra Nao informou
C64 |Lavanderia prépria para melhor atendimento. Lazer Facilidades Desejados
e
. - . : i_fi Confiabilidad : Neutra N&o informou
c65 I'm afraid tha you'd have to improve your wi-fi Lazer Estrutura Desejados
system. e
Housekeeping does not clean the room. They Aspectos Negativa Nao informou
C66 | called at the afternoon. The safe at the room Lazer Limpeza o Bdsicos
does not work. tangiveis
Negativa N&o informou
C66 Lazer Estrutura Seguranga Basicos
N . Nao - - Positiva N&o informou
C67 | Gostei muito, ndo tem nem como explicar. Lazer Tudo o Nao especificou
especificou
i Positiva N&o informou
C68 éGclnztel de ver o dono na frente do trabalho este Lazer Funciondrios Receptividade Inesperados
Gostaria de receber e-mail com promocées do . . Neutra N&o informou
C69 | otel Lazer Atendimento Receptividade Inesperados
Ficamos trés diarias e a internet, ou seja, wi-fi, Confiabilidad Negativa Nao informou
C70 | n&o pegou, esse é o tipo de problema que nédo Lazer Estrutura Desejados
pode ocorrer. e
L Negativa N&o informou
G Confiabilidad . . &
C71 | Falta de iluminagdo no quarto Lazer Estrutura R Basicos
Positiva N&o informou
C72 | Excelente atendimento da recepcéo ao chegar Lazer Atendimento Receptividade Esperados
Excelente atendimento, localiza¢&o. Entretanto Positiva N3o informou
no quarto 1803 durante a manha e a noite . -
C73 aparece um barulho gue incomoda. No mais Lazer Atendimento Receptividade Esperados
6tima estadia.
Positiva Nao informou
C73 Lazer Localizagao Seguranca Esperados
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) ) Confiabilidad o Negativa Ndo informou
C73 Lazer Nivel de Ruido o Basicos
Estive com minha familia e ndo temos queixas N3o Positiva Sim
C74 |ou observagdes a fazer, somente elogios. Lazer Tudo o Nao especificou
Votaremos mais vezes. especificou
c75 | Encanamento faz um pouco barulho Rede wifi Lazer Estrutura Confiabilidad Deseiados Negativa Né&o informou
néo funcionou utu e )
. , Confiabilidad , . Negativa Nao informou
C75 Lazer Nivel de Ruido o Basicos g
Neutra N&o informou
C76 | Deveria ter adaptadores de tomada Lazer Estrutura Empatia Desejados
Continuem mantendo esse padrdo. A Positiva N&o informou
C77 |alimentagéo é excelente e a variedade Lazer Restaurante Receptividade Esperados
também.
C78 | Continuem assim nos pontos positivos Lazer Tudo N?O_ N&ao especificou Positiva N&o informou
especificou
A sucgéo da piscina esti machucando os o . Neutra N&o informou
C79 héspedes, colocar uma tela protecéo. Lazer Piscina Seguranga Desejados
Ar condicionado muito barulhento. lluminag&o . ; Confiabilidad L. Negativa N&o informou
80 deficiente principalmente no corredor. Lazer Nivel de Ruido e Basicos
Confiabilidad , Negativa N&o informou
c80 Lazer Estrutura R Basicos &
o Negativa N&o informou
cgy | A iluminacao no banheiro é fraca por nao ter Lazer Estrutura Confiabilidad Bsicos
janela. O wi-fi ndo pegou todos os dias! e
Agradeco a hospitalidade, apenas recomendo Confiabilidad Neutra Ndo informou
C82 | melhoras no servigo de quarto e cama mal Lazer Servigo de Quarto Desejados
arrumada e falta de zelo na limpeza. e
Confiabilidad Negativa Ndo informou
C82 Lazer Limpeza o Basicos
N3o N . Positiva Sim
C83 | Adorei vocés, com toda certeza irei voltar. Lazer Tudo . Ndo especificou
especificou
i Nao . . Positiva Sim
csa Adorei, o melhor hotel de todos os meus anos Lazer Tudo N3o especificou

de vida!!

especificou
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O hotel esta cada vez melhor. O atendimento Congresso, o Positiva N&o informou
g5 | no restaurante é excelente, alias, a cortesia do Foira Restaurante Confiabilidad Deseiados
jantar € um mimo para nés escolhermos o . e )
Royal. Exposigao
Congresso, Positiva N&ao informou
C85 Feira, Restaurante Receptividade Inesperados
Exposicao
\ d I Congresso, Negativa N&o informou
o caso de empresa as refei¢des ter um preco . .
c86 mais acessivel para os acompanhantes. Felr?,N preco Receptividade Esperados
Exposicao
Melhorar o wi-fi Ter cabo de internet disponivel | CONgresso, Confiabilidad Negativa N&o informou
C87 | Que o ponto de internet no quarto funcione Feira, Estrutura Basicos
Chuveiro com agua fria Exposicdo e
Gostaria de sugerir uma prote¢éo na succdo da |  Congresso, Neutra N&o informou
piscina pois a risco de acidentes, eu quase me . I .
cas machuquei e imagino que uma crian¢a pode ter Fe|r?,~ Piscina Seguranca Desejados
problemas. Exposicao
Deveria haver um padrédo de conforto minimo. Congresso, _— Negativa N&o informou
cgg | Estava no apt 508 e por motivo externo retornei Feira Conforto Confiabilidad Bsicos
ao hotel para o apt 1313 totalmente diferente o . e
conforto. Exposicao
Nao ~ . Positiva Sim
C90 | Voltaremos! Outros Tudo o N3o especificou
especificou
Todo excelente Felicitaciones muy N3o o - Positiva N&o informou
Cca1 lincompreensivel] hotel. Outros Tudo especificou Nao especificou
The following items did not function properly: Confiabilidad Neutra N3o informou
C92 |the telephone, the internet (went down), the Outros Estrutura Desejados
safe (no battery) e
Si. Reconocer la buena disposicion de Bruno, L . Positiva N&o informou
93 para solucionar problemas, felicitaciones. Outros Funcionarios Empatia Esperados
_ . Confiabilidad . Negativa N&o informou
C94 | Sabonete no lavatério. Outros Banheiro o Basicos &
Para TV a cabo os canais sao insuficientes. Aspectos Neutra N&o informou
C95 | Gostaria que tivessem, ao menos, AXN, Outros Estrutura .. Desejados
Discovery, History. tangivelis
Ouve-se tudo dum quarto para outro O colchao Aspectos L Negativa Ndo informou
36 € muito mole A duche né&o funciona bem Outros Conforto tangiveis Basicos
. Aspectos L Negativa Nao informou
Cco6 Outros Banheiro P Basicos &

tangiveis
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O problema da acustica. Por néo ter Negativa N&o informou
revestimento acustico todo o ruido do Confiabilidad
C97 | apartamento vizinho incomoda e muito. Isso Outros Nivel de Ruido Basicos
derruba todo o conforto. Quem se hospeda em e
hotel, quer sossego.
O hotel é excelente, sugiro que o hotel envie N3o Positiva Ndo informou
C98 | para seus hospedes um cartao de aniversario, Outros Tudo i Nao especificou
na data do aniversario do hospede. especificou
O atendimento é de qualidade, eficiente e Confiabilidad Positiva N&o informou
C99 |rapido. Em instantes os pedidos ao quarto Outros Atendimento Esperados
eram quase que online. e
No snacks in mini bar, poor mini bar. No . Negativa N&o informou
C100 shower cap. Outros Estrutura Empatia Esperados
No apto 1803, pude perceber ao longo de todo Confiabilidad Negativa N3o informou
C101 | tempo um ruido/barulho constante inclusive a Outros Nivel de Ruido Basicos
noite. O ruido é externo ao apartamento. e
. Confiabilidad L . Neutra Né&o informou
C102 | Melhorar wi-fi Outros Estrutura o Basicos
. . Aspectos . Neutra N&o informou
C103 | Mais opgoes de canais de TV Outros Estrutura P L. Desejados
tangiveis
Local com informac&o sobre reciclagem, Neutra Nao informou
C104 | necessitei deixar plastico e por falta de opgéo Outros Informacao Receptividade Esperados
e/ou informagéo coloquei no lixo do banheiro.
excelente em tudo onde eu for vou falar desse Nao - e Positiva N&o informou
C105 | otel de primeiro mundo. Outros Tudo especificou Nao especificou
Confiabilidad Neutra N&o informou
onfiabilida N -
C106 | Ascensores no dan abasto. El resto todo bien Outros Estrutura o N3do especificou
N3o o - Neutra Ndo informou
C107 | N&o Lazer - . Nao especificou
especificou
. N3o o - Neutra Ndo informou
C108 | No suggestions Lazer - Nao especificou

especificou
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APENDICE I — Comentarios booking.com
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Motivacao

Aspectos Negativos

Dimensdes da Qualidade

Atributos da
Qualidade

Bl

Lazer

area de lazer da piscina sem muitas
espreguicadeiras.

Aspectos tangiveis

basicos

B2

Lazer

Preco dos ingressos, guias touristicas
abusadas

N&o informou

Nao informou

B3

Lazer

O hotel é muito grande e recebe muitos
turistas, ainda que o atendimento na
recepcdo seja muito rapido também néo
é personalizado. Os funcionarios ndo
chegam a ser grosseiros, mas ao tentar
serem ageis ndo escutam as reais
necessidades. O valor da diaria
informado no booking é mais cara que a
tarifa de balc&o. Por exemplo, paguei
R$ 477 pela diaria do triplo enquanto 14
custava R$420.

Empatia

Esperados

B4

Lazer

Banheira com vazamento,
estacionamento foi cobrado sem prévio
aviso

Aspectos tangiveis

Bésicos

B4

Lazer

Confiabilidade

Basicos

BS

Lazer

A recepcionista nos ligar de
madrugada, sem saber se haviamos
feito check in.

Segurancga

Esperados

BS

Lazer

Receptividade

Esperados

B6

Lazer

Infelizmente um funcionério foi
extremamente rude no momento em
gue precisamos de um taxi.

Empatia

Esperados




B7

Lazer

Recebemos um upgrade para um quarto
de luxo, o que foi excelente, no entanto
0 quarto de luxo era de tamanho normal
e as instalagdes antigas. Imaginava que
seria um quarto grande e recém
reformado, mas néo, o que nos fez
imaginar, se esse era o quarto luxo,
como ndo seria 0 quarto normal???
Agradecemos pelo upgrade, mas
achamos que o hotel esta precisando
passar por umas reformas nos quartos...

Confiabilidade

Basicos
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B8

Lazer

Da cama

Aspectos tangiveis

Né&o Informou

B9

Lazer

Barulho das torneiras e muito
desperdicio de agua.

Aspectos tangiveis

Basicos

B10

Lazer

wi fi ndo carregava, muito lento.

Aspectos tangiveis

Esperados

B11

Lazer

os valores do restaurante sdo bem altos.

Receptividade

Esperados

B12

Lazer

No primeiro quarto em que ficamos, 0
ar condicionado (muito barulhento, a
propdsito) vazou agua para dentro do
quarto. Ligamos na recepgéo e néo foi
possivel nem fazer a manutencéo, por
ser de noite, nem trocar de quarto por
lotacdo do hotel. Ficamos no quarto
molhado. No dia seguinte, muito
atenciosos, os atendentes nos
transferiram para um quarto de
categoria superior. No entanto, havia
algum vazamento entre o box do
chuveiro e o restante do banheiro: era
tomar banho e o banheiro inteiro
inundava. Pedimos a copeiragem que
enxugasse para nos, disseram que ia,
mas nunca foram. Enfim, a estrutura
dos quartos nos trouxe chateacfes no
fim de semana. E o atendimento dos
funcionario, em regra, deixou a desejar.

Aspectos tangiveis

Basicos
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B13 Lazer A limpeza nos quartos praticamente ndo

existe, péssimo muito ruim , ndo existe

nem possibilidade de avaliar Aspectos tangiveis Bésicos
B14 Lazer Nada Nao informou N4o Informou
B15 Lazer Recepc¢do na chegada ndo foi boa,

questdo de treinamento de funcionarios,

sorrir ndo faz mal e nem custa nada. A

cobertura de wi fi, foi péssima, caia

toda hora Aspectos tangiveis Basicos
B15 Lazer Empatia Desejados
B15 Lazer Receptividade Esperados
B16 Lazer Sinal do Wi-fi muito fraco; ndo pega

bem dentro do quarto. Aspectos tangiveis béasicos
B17 Lazer A limpeza do quarto poderia ser um

pouco melhor. Esta satisfatério, mas

poderia ser melhor. Aspectos tangiveis Basicos
B18 Lazer Apenas um pouco caro....

principalmente o room service. Receptividade Esperados
B19 Lazer Sinal do Wifi ndo é bom. Aspectos tangiveis Basicos
B20 Lazer preco da alimentac&o..todos os pratos

no cardapio sdéo MTO caros. Receptividade Esperados

néo foi avisado que néo parcelava e
B21 Lazer  |cobraram

estacionamento(garagem)achei caro e

indelicado. Receptividade Esperados
B22 Lazer Nada. N&o informou N&o Informou
B23 Lazer servico de internet no quarto , s6

funciona do lado do banheiro . Aspectos tangiveis Basicos

Logo que chequei no hotel, fui atendido
B24 Lazer por um funcionario ndo muito

hospitaleiro. Empatia Esperados
B24 Lazer Receptividade Esperados

Ar condicionado do quarto ndo
B25 Lazer funcionava direito , muito fraco e no

altimo dia apresentou um vazamento no

banheiro que fedia a esgoto e a equipe

ndo achou 0 vazamento Aspectos tangiveis Basicos
B26 Lazer

0s servigos de taxi que ficam na entrada
do hotel que s6 querem destino galedo.

Nao informou

Né&o Informou




B27

Lazer

A cama de casal balanga demais.

Aspectos tangiveis

Basicos
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B28

Lazer

Preco e horario (op¢Ges) do servico de
quarto.

Aspectos tangiveis

Esperados

B29

Lazer

Muito caro

Receptividade

Esperados

B30

Lazer

wifi péssimo no quarto

Aspectos tangiveis

Basicos

B31

Lazer

A recepcdo do hotel e funcionarios no
geral sdo super prestativos e atenciosos.
Solicitei vérias informacdes sobre como
chegar a alguns lugares e sobre 0s
passeios turisticos e a equipe sempre
responder prontamente. Precisamos de
um late check out que foi gentilmente
autorizado. O quarto é grande, cama
enorme, ar condicionado antigo, mas
bom, limpeza boa. O espago da piscina
é 6timo. Café da manhd excelente, fica
bem cheio perto das 10h, mas é bem
organizado e a reposi¢do muito rapida.
Muito perto da praia, da estacdo de
metrd, linhas de énibus, mercados,
padarias, farméacias....do aeroporto
Santos Dumont pra 14 leva 15 minutos
mais ou menos.

N&o informou

Néao Informou

B32

Lazer

A Unica coisa, que achei que ndo foi
legal foi o valor das diarias, que foram
em valor alto, para o custo beneficio,
uma vez que tem hotel, da mesma rede,
com a mesma qualidade e com preco de
diaria melhor.

Confiabilidade

Esperados

B33

Lazer

Melhorar o servico de internet

Aspectos tangiveis

Basicos

B34

Lazer

Limpeza da agua da piscina.

Aspectos tangiveis

Basicos

B35

Lazer

N&o informou

Nao Informou

B36

Lazer

cama nao e box, comida do hotel tem
gue ser por quilo

Aspectos tangiveis

Esperados

B37

Lazer

preco de restaurante e produtos do
frigobar, absurdamente caros e sem
reposicao

Receptividade

Esperados

B38

Lazer

Gosto de tudo!

Nao informou

Né&o Informou




B39

Lazer

Nossa internet péssima ....muito ruim
...... E + piscina em reforma transtorno
para quem quer descansar....e fogo
cobrar pelo servico e ndo utiliza lo AFF
Internet muito ruim fiquei no quarto
708 AFF precisa melhorar muito a NET
... E eu fico hospedado em hotel em td
pais .....trabalho nivel brasil e fico em
hotel menores e com NET muito

Aspectos tangiveis

Basicos
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B40

Lazer

Nada a reclamar, a nossa estadia foi
Otima e tranquila durante todos os dias.

Nao informou

Né&o Informou

B41

Lazer

No check in, ndo pude entrar no
apartamento as 13:00h. Fiz apenas o
check in e deixei a bagagem no
maleiro. Voltei as 14:00h e demorou
mais de 30 minutos para reaver a
bagagem pois ndo havia mensageiro
disponivel.

Receptividade

Esperados

B42

Lazer

Acustica do quarto, falta de agua quente
no chuveiro

Aspectos tangiveis

Basicos

B43

Lazer

O menu do hotel esta caro demais.
Exemplo: um misto quente por R$28,00
& muito caro. Tudo muito caro.

Receptividade

Esperados

B44

Lazer

Precos exorbitantes (como é de se
esperar em época de Réveillon no Rio
de Janeiro). Prepare-se caso queria
fazer refeigBes no proprio hotel, pois 0s
valores sdo bizarros. Falta de
manutencao no banheiro - a dgua da pia
e da banheira ndo tinham vazdo. Era
preciso abrir e fechar o registro de
tempos em tempos para que a agua
escoasse.

Aspectos tangiveis

Basicos

B45

Lazer

Receptividade

Esperados

B46

Lazer

Do acesso a internet, com dificuldades
no quarto e caindo todo o tempo.

Aspectos tangiveis

Basicos




O hotel esta sempre repleto em seus 17
andares. Excursfes chegam e saem
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B47 Lazer X i

todos os dias. Isso torna tudo mais

dificil: servico de quarto deficiente, ndo

trocam lencois, a piscina no ultimo

andar sempre lotada. Aspectos tangiveis Basicos
B48 Lazer N&o informou Nao Informou
B49 Lazer Pelo preco da diéria e dos produtos do

hotel, deveria ter um custo beneficio

muito melhor. Confiabilidade Esperados
B49 Lazer Nao informou Nao Informou
B50 Lazer Nao gostei da internet Aspectos tangiveis Basicos

Na entrada, eles ja tinham passado o
B51 Lazer | carrio.de credito que era so pra validar

a reserva. Mas pedi para mudarem e

consertaram. A banheira e grande mas a

que fui ad bombas estavam fracas. Café

da manha ndo tem muita opgao. Seguranga Esperados
B51 Lazer Receptividade Esperados
B51 Lazer Aspectos tangiveis Bésicos
B52 Lazer A ceia de Natal estava fria Empatia Esperados
B53 Lazer Foi complicada a espera na recepgéo

pelo grande nimero de pessoas

chegando ao mesmo tempo. Receptividade Esperados
B54 Lazer . . x

Nada negativo que desabonasse o hotel. | Ndo informou N&o Informou
B55 Lazer A privada quebrada a Tomada elecrica

perigrosa Aspectos tangiveis Basicos
B56 Lazer WiFi precisa melhorar, limpeza da

piscina. Aspectos tangiveis Basicos

Vazamento de agua pelo box do
B57 Lazer banheiro, através do rejunte quando se

tomava banho, tive que pedir dois pisos

para evitar molhar todo o banheiro. Aspectos tangiveis Basicos
B58 Lazer check in as 12hs, porém sé

conseguimos entrar as 13h30... Receptividade Esperados

Empéfia e arrogancia na recepgdo. Os
BS9 Lazer recepcionistas nio dao atengdo aos

clientes. Empatia Esperados
B59 Lazer Receptividade Esperados
B60 Lazer Quarto Aspectos tangiveis Basicos
B61 Lazer Preco do cardapio Receptividade Esperados




B62

Lazer

O fato de o hotel néo ter garagem de
veiculos e cobrar uma taxa de R$ 50,00
por dia, mais caro que qualquer
aeroporto do Brasil. Ainda mais, que na
reserva ndo sabia, e ndo vi no site, que
0 hotel ndo possuia estacionamento
gratuito. Com essa diferenca poderia ter
reservado hotel de melhor categoria.

Aspectos tangiveis

Basicos
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B62

Lazer

Receptividade

Esperados

B63

Lazer

Faltou informacges para turistas. Pedi
um recomendacéo sobre um restaurante
me indicaram um no arpoador que ja
tinha fechado.

Receptividade

Desejados

B63

Lazer

Segurancga

Esperados

B64

Lazer

Quartos com chéo sujo de areia na
maior parte do tempo. O servico de
fachina sé trocava as toalhas , recolhia
o lixo e arrumava as camas. Outro
ponto negativo eram 0s precos do
servico de quarto. Um mixto quente por
R$28,00 e um sanduiche de filé por
R$40,00 sdo exemplos disso.

Aspectos tangiveis

Bésicos

B64

Lazer

Receptividade

Esperados

B65

Lazer

Wi-fi ndo funciona nos quartos.

Aspectos tangiveis

Bésicos




-a limpeza do apartamento deixou um
pouco a desejar, ja que chdo estava
sempre com areia de praia, mesmo
depois da camareira ter limpado o
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B65 Lazer | quarto. -0 p&o de queijo servido no café

da manhd é muito ruim. O hotel tem um

café da manha 6timo, mas o péo de

gueijo ndo condiz com o padrdo de

gualidade dos demais alimentos

servidos. Meus filhos sdo celiacos,

portanto praticamente s6 podem comer

0 péo de queijo. -jantamos uma so vez

no restaurante do hotel, mas tanto a

comida quanto o atendimento deixaram

a desejar. Aspectos tangiveis Bésicos
B65 Lazer Receptividade Esperados
B65 Lazer Empatia Esperados
B65 Lazer N&o informou Né&o Informou

Wifi um pouco lento e servigo da
B66 Lazer piscina um pouco devagar. Avaliar a

possibilidade de incluir batidas no

cardapio. Aspectos tangiveis Basicos
B67 Lazer Limpeza aos quartos Aspectos tangiveis Bésicos

A equipe da recepcao é rispida, ndo
B68 Lazer olham na sua cara. No mais o hotel é

excelente. Empatia Esperados
B69 Lazer Receptividade Esperados
B70 Lazer Os pregos praticados no Rio de Janeiro

estdo absurdamente altos.... Receptividade Esperados
B71 Lazer Os funcionérios s30 pouco atenciosos.

No geral, foi tudo 6timo Empatia Esperados
B72 Lazer Recepcionista mal humorados Empatia Esperados
B72 Lazer Receptividade Esperados
B73 Lazer Para indicar um ponto fraco apenas um

problema no ar condicionado que foi

rapidamente solucionado. Aspectos tangiveis Basicos
B74 Lazer Piscina pequena e lotada Aspectos tangiveis Basicos
B75 Lazer logo na chegada do atendimento na

recepcdo pois eu considero o principal

cartdo postal de um hotel. Receptividade Esperados




B76

Lazer

a equipe do turno matutino mais
simpatica em relagdo a equipe do turno
vespertino, mas nada de alarmante.
faltou um pouco mais de simpatia e
cordialidade. um ponto negativo foram
as falhas cometidas pela recepcédo ao
tratar de informaces dos tipos de
passeios turisticos indicados pelo
préprio hotel.

Empatia

Esperados
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B76

Lazer

Segurancga

Desejados

B77

Lazer

Filas para o pequeno almogo mas foi na
passagem do ano, o que é relativamente
normal. O Staff da recepcao também
ndo é propriamento o mais friendly
possivel.

Receptividade

Esperados

B77

Lazer

Empatia

Esperados

B78

Lazer

N&o hé servico de praia

Receptividade

Desejados

B79

Lazer

A noite tomar cuidado

Nao informou

Né&o Informou

B80

Lazer

Grosseria do gerente me oferecendo um
colchonete para dormir no chéo, por me
informar que o hotel, ndo tinha
disponivel 3 camas de solteiro
conforme minha solicitacdo desde
outubro quando fiz minha reserva, e
falta de resposta de e-mail quando
solicitado confirmacdo. E o jogo de
empurra basico quando nao querem
assumir o erro, a booking joga a
responsabilidade para o hotel e o hotel
para a booking. Na hora de receber o
dinheiro, ou seja cobrarem 100%
antecipado, neste momento existe
parceria da booking e o hotel. Depois
que o dinheiro esta na mao? O cliente
gue se dane, durma num colchonete no
ch&o. O sentimento de ser um objeto de
lucro, ou seja é o dinheiro o mais
importante a pessoa € lixo. Tratada
como um lixo, e principalmente por ser
brasileira, prioridade para o0s turistas
estrangeiros, me mandaram procurar
outro hotel, que atendesse minha
solicitagdo de 3 camas de solteiro, pois
tinha muitas pessoas na fila esperando
para se hospedar. Quer dizer eu paguei,
e saia fora? Depois de muita discusséo,
guando falei que ia acionar o Procon e
meu advogado, rapidinho arrumaram 3
camas de solteiro. Precisa passar por
este tipo de transtorno? Cade o
compromisso com o cliente?

Confiabilidade

Basicos
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B80 Lazer Empatia Esperados
B8O Lazer Receptividade Esperados

O quarto vizinho manteve a tv no
B8l Lazer altimo volume durante quase todo o

dia. O hotel deveria manter um controle

de volume das tvs. N4o informou Né&o Informou
B82 Lazer A limpeza do quarto e banheiro ndo € a

melhor para um hotel deste porte. Havia

manchas no piso de pedra. A piscina

também poderia estar mais limpa Aspectos tangiveis Bésicos
B83 Lazer Atendimento Receptividade Esperados
B84 Lazer A cama ndo é confortavel. Aspectos tangiveis Nao Informou
B85 Lazer Preco dos pratos do restaurante e o -

internet. Aspectos tangiveis Basicos
B85 Lazer Receptividade Esperados
B86 Lazer preco do cardapio. Receptividade Esperados
BS7 Lazer Servico de limpeza ndo manteve um

padréo, perdendo qualidade no decorrer

da diérias. Aspectos tangiveis Basicos
B88 Lazer WIiFi muito ruim. Aspectos tangiveis Basicos
B89 Lazer O mobiliério do restaurante, as toalhas

dos apartamentos e muitos dos

equipamentos estao bastante

desgastados, merecendo substitui¢do. | Aspectos tangiveis Basicos
B90 Lazer Por incrivel que pareca, ndo gostei de o )

Copacabana. Né&o informou N&o Informou
B91 Lazer Funcio_nérios nada simpaticos e nada _

prestativos Empatia Esperados
B92 Lazer Wifi Aspectos tangiveis Basicos
B93 Lazer

comparando com hoteis de 4 estrelas no
exterior , ndo avaliaria como 4 *

Confiabilidade

Esperados




B94

Lazer

A frustracao de ter economizado 200
reais para ficar num hotel que se auto-
intitula 4 estrelas mas eh pior que muito
albergue. O mais chocante foi a cama
velha e lencol de pessima qualidade
com o sistema de ar condicionado sujo
que me deixou com bronquite. O cafe
da manha eh uma zona, muito barulho
com direito a suco de laranja velho...
Senti enganado e prefiro um albergue
chique limpinho do que um hotel
pretencioso que apesar da embalagem
chique eh um kinderovo com um
supresa desagradavel.

Confiabilidade

Basicos
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B94

Negdcios

Aspectos tangiveis

Basicos

B94

Negdcios

Receptividade

Esperados

B95

Lazer

a limpeza diaria do quarto poderia ser
melhor no que se refere ao piso, pois
aparentemente ndo foi limpado

Aspectos tangiveis

Bésicos

B96

Lazer

foi tudo perfeito, sem reclamacdes de
nada.

N&o informou

Néao Informou

B97

Lazer

chuveiro de banheiro ndo pratico, com
gasto excessivo de agua e dificuldade
para aquecer temperatura.

Aspectos tangiveis

Bésicos

B98

Lazer

Wi fi.

Aspectos tangiveis

Basicos

B99

Lazer

Quarto muito pequeno.

Aspectos tangiveis

Basicos

B100

Lazer

Os precos principalmente da
alimentagdo acima do valor de
mercado. Outro a internet caia muito o
sinal. Do resto Ok

Aspectos tangiveis

Basicos

B100

Lazer

Receptividade

Esperados

B101

Lazer

Somente a porta do banheiro que estava
precisando de um 6leo

Aspectos tangiveis

Basicos

B102

Lazer

O WiFi no quarto é ruim.

Aspectos tangiveis

Basicos

B103

Lazer

Vista do hotel

Aspectos tangiveis

Esperados

B104

Lazer

Quarto muito pequeno

Aspectos tangiveis

Esperados

B105

Lazer

O quarto apresentava cheiro de esgoto.
A equipe que atendia ao saldo do café
da manha deixou a desejar.

Aspectos tangiveis

Basicos




B105

Lazer

Empatia

Esperados
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B106

Lazer

Nao informou

Né&o Informou

B107

Lazer

Cheiro forte de produto de limpeza nos
corredores. O quarto é reformado, mas
é antigo - padrédo nos hotéis 4 estrelas
de Copacabana. O guarto poderia ser
maior!

Aspectos tangiveis

Basicos

B108

Lazer

Pequeno problema com hidro que
estava sem valvula de fechamento e
demorou quase 1:30 para solucionar,
mas troquei de quarto com
tranquilidade!

Aspectos tangiveis

Basicos

B109

Lazer

Esqueci um par de chinelo no quarto,
liguei no mesmo dia e pediram para
ligar no outro para verificar, ndo
encontraram ou se encontraram nao me
devolveram. Portanto cuide para ndo
esquecer nada, N0 meu caso ndo me
devolveram e me atenderam muito mal
por telefone!

Empatia

Esperados

B109

Lazer

Segurancga

Esperados

B110

Lazer

Do valor pago ao estacionamento, pois
o valor da diaria do hotel ndo é barata,
logicamente pagamos esse valor de
diaria pelo conforto. Colocam que o
estacionamento é particular, mais
sabemos que ndo é assim. A diaria do
estacionamento poderia ser um pouco
menor. Sabemos também que para 0s
hospedes que alugam suites mais caras
0 estacionamento é negociado e &s
vezes saem de graga.

Receptividade

Esperados

B111

Lazer

Por estar muito cheio, ndo estava muito
organizado. Tive que ligar e pedir que
arrumassem o meu quarto.

Aspectos tangiveis

Basicos

B112

Lazer

Fila para checkin e checkout, além de
espera elevada para elevadores em
alguns horérios.

Receptividade

Esperados




B113

Lazer

A de decoracédo do cuarto muito antiga
e fora de moda Cuarto pequeno e velho

Aspectos tangiveis

Esperados
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B114

Lazer

Funcionario Vinicius da recepcao
chegou a desligar fone na cara qdo pedi
um adaptador se tomada ... Disse nao
temos ... E desligou ... Na esquina do
hotel tinha loja de vendas de mat de
construcao ... Exemplo basico de falta
de treinamento e gestao de equipe no
trato c clientes . Reportei sotuacao de
imediato e os demais funcionarios ¢
estavam na recepcao podem
testemunhar o fato

Empatia

Esperados

Negdcios

BARULHO DO TREM DO METRO NO
BANHEIRO

Confiabilidade

Basicos

B115

Lazer

Atendimento. Reservei um quarto
triplo. Eramos 3 amigos. Chegando no
hotel, para nossa surpresa tinha 2 camas
de casal no quarto. Disseram que nao
tinha outro quatro disponivel. Tivemos
que ficar no quarto e tentaram colocar
outra cama no quarto, que ficou
completamente sem espaco de
circulacdo. A preocupacéao do
atendimento em resolver o problema ou
pelo menos dar uma satisfagéo para o
cliente foi zero.

Confiabilidade

Basicos

B115

Lazer

Empatia

Bésicos

B115

Lazer

Aspectos tangiveis

Basicos

B116

Lazer

Compramos uma oferta no
Booking.com que incluia banheira de
hidromassagem, ao chegar no quarto fui
surpreendida pois era um banheiro
simples. Muito barulho durante a noite.
Muita confuséo no café da manha.
Encontramos outros hdspedes com as
mesmas reclamagdes. Nao pretendo
voltar.

Confiabilidade

Basicos

B116

Lazer

Aspectos tangiveis

Basicos




B117

Lazer

O Unico detalhe sob minha avaliagédo, é
gue o banheiro poderia ser
modernizado, retirando-se o bidé e
colocando-se ducha higiénica.

170

B118

Lazer

Fiquei num quarto em frente ao
elevador e o barulho do andar e dos
prédios vizinhos incomodaram
bastante.

Aspectos tangiveis

Esperados

Lazer

Cama casal pequena e colchao muito
mole. Tenho 1.88m e tive que dormir
com pés para fora da cama.
Atendimento de malas deixou a
desejar. Minha noiva teve q fazer check
out sozinha e ninguem subiu para
ajuda-la

B119

Lazer

A limpeza do quarto deixa a desejar
,poderia ser melhor num hotel desse
porte

Aspectos tangiveis

Basicos

B120

Lazer

Tamanho da cama de casal. Achei
pequena.

Aspectos tangiveis

Basicos

B121

Lazer

Pequenos detalhes. Poderia ter um frigo
bar um pouco mais completo e oferecer
a opgdo de licores, bolachinhas,
amenduin , sucos, etc Acho muito feias
as flores e plantas de pléastico (no
banheiro e nas mesas do restaurante)

Aspectos tangiveis

Desejados

B122

Lazer

O quarto estava um pouco sujo tive que
mover as camas para pegar um
brinquedo do meu filho e embaixo das
camas havia muita sujeira e areia da
praia. No banheiro a banheira estava
sem a tampa e solicitei na recep¢do e
demorou até entregarem outra tampa.

Aspectos tangiveis

Bésicos

B123

Lazer

Tente nao ficar nos quartos de final 3 4
e 5. Vista horrivel!!!

Aspectos tangiveis

Esperados

B124

Lazer

O wifi deveria ser mais potente nos
guartos. Os colchdes embora ainda
confortaveis deveriam ser substituidos
atendendo ao nivel de hotel de 4
estrelas.

Aspectos tangiveis

Basicos

B125

Lazer

Atendimento na recep¢do; Vaso
sanitério do quarto estava sujo parecia
ndo ter sido higienizado; Atendimento
dos funcionarios péssimo.

Aspectos tangiveis

Basicos

B125

Lazer

Receptividade

Esperados




B125

Lazer

Empatia

Esperados
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B126

Lazer

1 - Atendimento € vergonhoso.

2 - Havia uma pessoa dormindo no meu
guarto quando entrei. Ndo houve um
feedback descente, e tentaram me
enrolar. VERGONHOSO!

Passei muito nervoso.

E ndo s6 eu, como muitos outros
hospedes estavam insatisfeitos com o
atendimento.

Empatia

Esperados

B126

Lazer

Seguranca

Esperados

B127

Lazer

Detestei a cama - ela e padrao do hotel.
E de mola solta. Meu marido virava e
eu balangava. N&o descansei muito por
isto.

Aspectos tangiveis

Basicos

B128

Lazer

Frigobar com pouca variedade de
bebidas

Receptividade

Esperados

B129

Lazer

Precos dos cardapio

Receptividade

Esperados

B130

Lazer

Nao informou

Né&o Informou

B131

Lazer

Ficamos hospedados no 18° andar e o
barulho é infernal. Casa de maquinas do
elevador, campanhia do elevador
tocando toda hora, fica no caminho para
a piscina, sem contar com 0 péssimo
isolamento acustico da habitagdo.

Aspectos tangiveis

Bésicos

B132

Lazer

atendimento , a imagem passada nédo
condiz com a realidade do hotel. Os
acabamentos estdo mal, ha ferrugem na
banheira. Nota-se que hotel € antigo.
Sugestdo: Melhor manutengédo dos
quartos

Confiabilidade

Basicos

B132

Lazer

Aspectos tangiveis

Basicos

B132

Lazer

Empatia

Esperados

B133

Lazer

Sinal do wifi s6 funcionava bem
mesmo no restaurante. Sinal fraco nos
quartos.

Aspectos tangiveis

Basicos

B134

Lazer

Barulho demais,tanto dos
funcionarios,quanto de hospedes.

Receptividade

Esperados




B135

Lazer

A Wifi no quarto tem um sinal muito
fraco e oscila demais. A quantidade de
garcons no restaurante é pequena perto
do nimero de hdspedes, 0 que causa
uma certa bagunca e demora na limpeza
das mesas.

Aspectos tangiveis

Basicos
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B136

Negdcios

Wi-Fi lento e ndo cobre todo o quarto

Aspectos tangiveis

Basicos

B136

Negdcios

Confiabilidade

Esperados

B137

Negdcios

moveis velhos, o hotel esta decadente !

Aspectos tangiveis

basicos

B138

Negdcios

A rua cheirava a urina. A limpeza da
prefeitura deveria ser melhor .

N&o informou

Néao Informou

B139

Negdcios

Chuveiro com vazamento, o velho
problema de estacionamento .

Aspectos tangiveis

Basicos

B140

Negdcios

Sometimes there where no hot water

Aspectos tangiveis

Basicos

B141

Negdcios

BLOQUEARAM NOSSA ENTRADA NO
QUARTO NO MEIO DA ESTADIA SEM
MOTIVO.

Confiabilidade

Basicos

B142

Lazer

O restaurante tem pouca opG&ao no
buffet, e o preco é um absurdo.
Esqueci um remédio na geladeira, por
acaso, muito caro, liguei assim que
cheguei em casa, e juraram que néo
havia nada na geladeira. Eu preferia ter
ouvido, que jogaram fora, mas néo que
nado havia nada...isso € menosprezar
minha inteligéncia, por favor!!!

B143

Lazer

Falta uma ducha na piscina e mais
funcionérios na recepgao nos horarios
de pico.

Aspectos tangiveis

Bésicos

B143

Lazer

Receptividade

Esperados

B144

Negdcios

Os recepcionistas e garcons do servi¢co
de quarto eram muito "secos", ndo
acolhem os héspedes como os do
restaurante deles

Empatia

Basicos

B145

Lazer

Atendimento do restaurante, a noite foi
de péssimo humor. O preco do
restaurante. O Wi-Fi do meu celular
ficava caindo e toda hora tinha que
colocar a senha

Receptividade

Esperados

B146

Negdcios

Wifi é péssimo

Aspectos tangiveis

Esperados

B147

Negdcios

O quarto cheirava ligeiramente a mofo,
na entrada.

Aspectos tangiveis

Basicos




