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1. INTRODUCAO

O turismo é uma atividade que vem se destacando e se difundindo pelo mundo
todo, trazendo beneficios econémicos, sociais e culturais de extrema relevancia. Como
uma pratica milenar, o desenvolvimento que se deu no decorrer dos anos foi de
extrema importancia tendo em vista a necessidade que as pessoas tém de fugir da
rotina, além da busca por descanso e momentos de lazer.

A diversidade de setores envolvidos no turismo gera um progresso em toda
localidade que se abastece do mesmo, acarretando um desenvolvimento satisfatorio
aos nucleos receptores, disponibilizando empregos e originando renda. Com o passar
dos anos, adaptacdes sao feitas de acordo com as exigéncias do mercado e os setores
turisticos se tornam cada vez mais atrativos e tentadores, vinculados a variadas op¢des
de publico e precos. Dessa forma, como uma pratica social, o turismo é considerado
como um dos mais expressivos fenémenos da sociedade p6és-industrial®.

A hotelaria oferece servigos relacionados com a hospedagem, alimentacdo e
lazer e nas Ultimas décadas vem passando por mudancas para satisfazer novas
necessidades e desejos dos clientes e também vencer a competitividade de mercado.
Deveria buscar a satisfagdo dos clientes, e para isso oferecer produtos e servicos que
busquem a exceléncia na qualidade.

No turismo a pessoa encontra uma forma de lazer completa para satisfazer seus
desejos, justificando o crescente aumento das empresas neste setor. A pratica do
turismo se tornou cada vez mais freqlente e nos ultimos anos apresentou um grande
crescimento, especialmente no setor hoteleiro. Deste aumento da demanda turistica,
surge a necessidade de ampliacdo da infra-estrutura, como agéncias de viagens e
turismo, transportes, restaurantes e hotéis.

O foco da presente pesquisa é analisar o ponto de vista dos gestores dos
meios de hospedagem de Sao Lourenco do Sul sobre qualidade. A implementacdo de
um sistema de gestao da qualidade passa a ser uma estratégia para a sobrevivéncia do
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empreendimento hoteleiro. A melhoria da qualidade dos servigos oferecidos pelo trade
turistico® é fator fundamental para o desenvolvimento desse setor, visto como um dos
grandes geradores de empregos e de renda.

2. MATERIAL E METODOS

Foi realizada uma pesquisa exploratéria, de natureza quanti-qualitativa, para a
coleta de dados foi utilizado um formato de questionario.

O universo pesquisado sdo os meios de hospedagem de S&o Lourenco do Sul,
composto por 10 hotéis e 06 pousadas, segundo cadastro do site® indicado pela
Secretaria de Turismo de S&o Lourenco do Sul. Foi escolhida a cidade de Séo
Lourenco do Sul por esta apresentar uma hotelaria organizada, estruturada e
participativa, o que serve de fomento para o turismo da regido. Os sujeitos da pesquisa
foram os gestores desses meios de hospedagem que responderam a um questionario
composto por 19 perguntas fechadas e 1 aberta. Anteriormente foi estabelecido um
contato prévio com o0s gestores com o intuito de familiarizar os mesmos com 0s
objetivos da pesquisa.

Dos 16 questionarios enviados, obteve-se o preenchimento de 12 visto que, 2
dos estabelecimentos encontram-se inoperantes, voltando a operar somente no verao;
1 estabelecimento o gestor caracteriza o mesmo como sendo imével para locagédo e
nado meio de hospedagem; e em outro o gestor nao foi localizado, mesmo mediante
vérias tentativas de contato.

Por se tratar de uma populacdo pequena, ndo se realizaram céalculos estatisticos.
Para interpretacdo dos dados, as respostas foram tabuladas e analisadas através de
distribuicdo de frequéncia, e com os dados obtidos, foi possivel analisar o ponto de
vista dos gestores sobre qualidade, bem como fazer uma comparagéo ao abordado no
referencial tedrico.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A presente investigagdo permitiu concluir que os meios de hospedagem de

Sdo Lourenco do Sul, sdo na sua maioria, compostos por hotéis, que estdo em

funcionamento de 1 ano a 20 anos (ja consagrados no mercado) operando com um
guadro pequeno de funcionarios.

Os gestores séo 50% homens e 50% mulheres, com idades, que variam entre 40

anos e mais de 50 anos, possuem niveis de escolaridade variados, porém com a

predominancia do 2° grau completo. No entanto, o nUmero de gestores com 3° grau

2 O Trade Turistico é o conjunto de equipamentos da super-estruturstitgntes do produto turistico.

Caracterizados com meios de hospedagem, baresaerregges, Centros de Convengfes e Feiras de Nsgdci
agéncias de viagens e turismo, empresas de tra@sjajas de suvenir’s e toda as atividades comisrperiféricas
ligadas direta ou indiretamente a atividade twas{ir RADE... 2009)

3 www.costadoce.com.br



completo, pareceu significativo chamando a atencdo que um percentual de 67%,
possuem algum tipo de qualificacdo na area de hotelaria ou administracdo, o que
demonstra o interesse no conhecimento da sua area de atuagcdo. A tendéncia do
mercado é a de exigir cada vez mais profissionais especializados. A maioria esta na
empresa de 6 a 20 anos, atuando na gestdo pelo mesmo periodo, o que demonstra
experiéncia profissional.

Quanto a realizacdo de pesquisas de satisfacdo do cliente, os dados obtidos
demonstram que deveria haver uma preocupacgdo maior em identificar a opinido dos
hospedes, suas necessidades e desejos. S6 a partir da monitoracdo constante do nivel
de satisfacdo do cliente que pode-se identificar suas necessidades, tendo assim uma
gestdo com o foco na qualidade.

Em relacdo ao rompimento de procedimentos que ndo mais atendem as
necessidades dos clientes e ao estabelecimento de novos a partir das suas exigéncias,
os dados obtidos permitem concluir que, 0s gestores estdo adequando seus
empreendimentos de maneira a atender o que o seu consumidor espera, e dessa forma
cumprindo um dos principios que, segundo Crosby (apud CASTELLI, 1996),
fundamenta a filosofia da gestdo da qualidade. Além de proporcionar uma melhoria
continua do estabelecimento, uma vez que as exigéncias dos clientes estdo em
continua mutacao e cabe a empresa se adequar visando sua sobrevivéncia.

Pode-se constatar que, a padronizacgao, fator essencial na qualidade de produtos
e servicos, esta sendo seguida nos meios de hospedagem de S&o Lourenco do Sul,
garantindo niveis de eficiéncia.

Com relacdo a atualizacdo dos funcionarios e dos gestores, 0 numero de
respondentes que dizem nao realizar ou realizar as vezes é bastante relevante,
melhoria e aperfeicoamento continuos séo premissas da qualidade. O aprimoramento e
a atualizacao dos colaboradores mantém um grupo de trabalho atualizado e motivado,
gue vai produzir mais e melhor. A qualidade estd nas pessoas, nos servi¢os hoteleiros
elas ocupam o lugar de destaque, ficando a éarea fisica e tecnologias em segundo
plano.

No que se refere a autonomia do funcionario para tomada de decisdes quando
na auséncia do gestor, verificou-se que na grande maioria desses estabelecimentos os
chefes ndo tem problemas em delegar tarefas, subentendendo-se que sejam chefes-
lideres, com percepcéo suficiente para eleger pessoas competentes.

Delegacdo € um dos principios da qualidade, saber liderar com eficiéncia
promove o crescimento do grupo. Importante ndo esquecer que “E necessario saber
escutar adequadamente quando se esta disposto a motivar as pessoas que estdo sob
sua direcao” (lacocca, apud CASTELLI, 1996, p.74).

Sobre a existéncia politicas de valorizacdo do funcionario, o nimero de
estabelecimentos onde ndo existe € relevante, uma vez que a valorizagcdo do
funcionario pode proporcionar motivagdo, um clima agradavel de trabalho e qualidade
pessoal elevada. Esses fatores sdo importantes, pois a exceléncia de bens e servigos
depende da qualidade dos processos, e estes da qualidade das pessoas (SERRA,
2005).

Foi possivel constatar, que na quase totalidade dos estabelecimentos
pesquisados, os funcionarios sdo incentivados pela empresa a trabalharem em equipe.
Portanto, entende-se que para os gestores o trabalho em equipe representa um método
de trabalho eficaz, corroborando com a idéia do trabalho em equipe funcionando como



fator de qualidade: “Quando o espirito de trabalho em equipe invade uma organizacao,
todos os empregados comecam a trabalhar juntos visando a Qualidade — sem barreiras,
sem faccles, todos em uma Unica equipe, movendo-se juntos na mesma direcdo”
(Scholtes apud SERRA, 2005, p. 72).

Observacdes e percepgdes sobre 0 que os gestores entendem por qualidade e
gualidade em servicos:

Antecipar as necessidades do cliente; Oferecer servicos condizentes com o que
foi proposto; Atender as necessidades do cliente, segundo seu segmento; Fazer certo
na primeira vez; Qualidade é cliente satisfeito; Estar se atualizando (melhoramento
continuo); Envolvimento de todos os setores no processo de qualidade; Monitoramento
da satisfacédo do cliente.

4. CONCLUSOES

A partir do estudo realizado, pode-se perceber que os gestores dos meios de
hospedagem de S&o Lourenco do Sul estdo conscientes do competitivo mercado em
gue atuam, onde o atendimento com qualidade é a diferenca que faz o sucesso ou
insucesso da organizacdo. Quando indagados sobre o que entendiam por qualidade, os
mesmos utilizaram-se de terminologia técnica em relacdo a qualidade, encontradas na
teoria, demonstrando conhecimento sobre qualidade em prestacéo de servicos.

No entanto, observa-se a necessidade de os mesmos darem maior relevancia a
pesquisa de satisfacdo, a atualizacdo profissional do colaborador e gestor, bem como a
valorizacdo do funcionério. Considerar o héspede como primeiro e Unico, investir em
qualificacdo e bem-estar do pessoal, manter o aprendizado continuo de todos os
envolvidos séo caracteristicas de hotéis que investem em qualidade. Num contexto de
produtos iguais, € na qualidade de servicos que se faz a diferenciacao.
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