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RESUMO

Este estudo disserta sobre as adaptacGes adotadas, ou exigidas, no setor da hotelaria para
estabelecer um padrdo de qualidade que diferencie os estabelecimentos. Em decorréncia de
eventos como a Copa do mundo de 2014 e das Olimpiadas de 2016, sediados no Brasil, foram
incorporados padrdes internacionais de qualidade aos ja existentes para hospedar o crescente
namero de turistas. Tais padrfes da qualidade sdo determinados pelo governo, na forma da
classificacdo por estrelas, certificados 1SO e pelas ferramentas da qualidade que servem como
base para esses certificados. O trabalho tem como objetivo analisar o processo de
implementacao de certificacdes de qualidade em um hotel em Juiz de Fora que implantou a
ISO 9001 e I1SO 14001. Foi realizada pesquisa de campo na forma de entrevista que, aliada
aos pressupostos tedricos, evidenciou uma constante tendéncia de adaptacéo do setor hoteleiro
na adocdo dos padrdes de qualidade, conforme os interesses da marca. E questionado ainda o
impacto das certificagdes no marketing do hotel e na percepcao da marca pelo cliente.

Palavras- chave: Controle de qualidade. Gestdo. Hotelaria.
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1 INTRODUCAO

O mercado hoteleiro € crescentemente competitivo em decorréncia das exigéncias dos
hospedes que, ao escolher um estabelecimento, buscam ter suas expectativas correspondidas e
até mesmo superadas. Para atender a essas necessidades dos clientes e permanecerem no
mercado, as empresas hoteleiras investem na qualidade da prestacdo dos servicos oferecidos,
um diferencial que requer bastante atencdo dos empreendedores com relacdo a diversos

detalhes percebidos pelos hdspedes.

Diante deste contexto, como é possivel avaliar as formas de organizacdo e gestdo do
segmento hoteleiro? De que forma a escolha por um certificado de qualidade pode contribuir

para a marca da empresa?

A escolha do Brasil como pais sede de dois grandes eventos esportivos mundiais: a
Copa do Mundo de 2014 - vigésima edicdo do torneio de futebol masculino organizado pela
Federacdo Internacional de Futebol (FIFA) com doze cidades-sede — e 0s Jogos Olimpicos de
2016 - envolvendo competicdes de 42 modalidades esportivas no Rio de Janeiro — motivou
uma série de adaptacbes ao setor hoteleiro, que buscou a incorporacdo de padrdes
internacionais de qualidade aos ja existentes como estratégia para hospedar o crescente

numero de turistas.

Sdo variados os modelos de organizacdo existentes, todos com o intuito estabelecer
uma empresa estruturada e equipada, capaz de manter a execugdo continua de uma tarefa de
modo eficiente por um longo periodo. Tais padrées da qualidade sdo determinados pelo
governo, na forma da classificacdo por estrelas, certificados 1ISO e pelas ferramentas da
qualidade que servem como base para esses certificados. Cabe ao gestor, no entanto,
habilidade para selecionar o sistema de classificacdo que melhor se adeque ao modelo da

empresa.



Esse trabalho tem como objetivo geral mostrar, por meio de pressupostos teoricos e de
uma pesquisa de campo, a importancia da escolha adequada de um sistema de certificacdo
para a implantacdo de projetos de melhoria na hotelaria envolvendo a gestdo da qualidade e
gestdo ambiental. Foi feita pesquisa de campo por meio de entrevista em um hotel localizado
em Juiz de Fora/MG, buscando analisar o processo de implementacdo de certificacGes de
qualidade na rede de hotéis e os beneficios percebidos pelo gestor apds a implementacéo.
Como objetivos especificos, o trabalho busca compreender as motivacdes da empresa
escolhida na predilecdo por determinados sistemas de classificacdo. Outro propoésito seria
entender a influéncia dessa escolha no marketing do hotel e na percepcdo da marca pelo
cliente. Por fim, o trabalho traz como objetivo especifico adicional a discussdo de
perspectivas futuras quanto ao aperfeicoamento da gestdo e um breve comentario sobre

possibilidade de ades&o a novos certificados para o estudo de caso em questao.

Assim, procurou-se com este trabalho evidenciar as alternativas de projetos de melhoria
disponiveis no mercado de hotelaria, analisando os impactos e beneficios das 1ISO 9001 e
1ISO14001 sobre o processo de gerenciamento do hotel e estabelecer relagdo entre marketing e

certificaces.

O trabalho esta estruturado em cinco partes, incluindo esta introducdo, o referencial
tedrico apresenta a gestdo da qualidade, a gestdo dos servicos e as certificagdes estabelecidas
pelo os requisitos técnicos estabelecidos pelo Inmetro, pelo Ministério do Turismo e pela
International Organization for Standardization. Em seguida, é apresentada metodologia da
pesquisa de campo com o hotel em Juiz de Fora, MG. No capitulo seguinte, sdo apresentados

resultados e discussdes do estudo de campo e, por ultimo, as considerages finais.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao da Qualidade Total

A Administracdo da Qualidade Total (TQM- Total Quality Management) &,
possivelmente, a abordagem mais significativa com relacdo ao aprimoramento da gestdo de
operacdes. Popular em qualquer area da economia, ela descreve como as operacdes e

processos devem ser organizados e melhorados (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON; 2002).

Slack, Chambers e Johnston (2002) definem TQM como o0 modo de agir e pensar sobre
a producdo e os servigos prestados. Particularmente, o autor preocupa-se com o atendimento
das necessidades e expectativas dos consumidores, com a inclusdo de todas as partes e de
todos os membros da organizagdo e com a andlise de todos os custos relacionados com a
qualidade. Além disso, é necessario fazer "acertar de primeira" enfatizando a construcdo da
qualidade desde o design, em vez de apenas inspecionar; desenvolvendo sistemas e

procedimentos que apoiem qualidade e melhoria continua.

Segundo Mello et al (2009), a gestdo da qualidade possui crencas ou regras
fundamentais e abrangentes para conduzir e operar uma organiza¢do, com o objetivo de
melhorar continuamente seu desempenho a longo prazo, pela priorizacdo do atendimento aos
clientes a0 mesmo tempo que sugere novas necessidades a serem atendidas para as partes
interessadas. Para Slack, Chambers e Johnston (2002), a administracdo da qualidade total tem
foco na habilidade de produzir e entregar produtos e servi¢os que o mercado requer no curto
ou longo prazo. Ela pode ser vista como a extensdo légica da maneira em que a pratica da
qualidade tem progredido, ja que a qualidade era atingida por inspecdo que separava 0S
defeitos percebidos antes da entrega. Com o tempo o conceito de Controle de Qualidade (CQ)
desenvolveu uma abordagem mais sistematica ndo apenas para detectar, mas também para

tratar os problemas de qualidade. Em seguida a Garantia da Qualidade (GQ) ampliou a
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responsabilidade da qualidade ao incluir outras funcgdes, além das operacGes diretas. Também
tornou crescente 0 uso de técnicas estatisticas mais sofisticadas para a qualidade (SLACK;

CHAMBERS; JOHNSTON, 2002).

Para Mello et al (2009), as empresas precisam de seus clientes e é imprescindivel que
atendam as necessidades atuais e futuras do cliente, a seus requisitos e que procurem exceder
suas expectativas. Slack, Chambers e Johnston (2002) reitera a mesma viséo ao afirmar que os
consumidores ndo sdo Vvistos como externos a organizacdo, mas sim como sua parte mais
importante. E para atender bem a seus clientes, a organizacgdo precisa estabelecer a ideia de
que todos os seus componentes contribuem para a satisfacdo desses consumidores e fazer
desta uma prioridade em cada uma das areas. Para tal, é de crucial importancia implementar
um programa de qualidade e assim melhorar o controle sobre as finangas, treinamento e

motivacao dos funcionarios.

Os lideres da organizacdo sdo aqueles que estabelecem a unidade de propoésitos e o
rumo da empresa. A eles cabe a responsabilidade de criar e manter um ambiente interno, no
qual as pessoas estejam totalmente empenhadas no propdsito de atingir os objetivos do hotel

(MELLO, 2009).

Os funcionarios sdo fundamentais a qualidade do servico oferecido, estando
diretamente relacionados ao parecer final do cliente. Um dnico individuo envolvido em um
processo de producdo ou servigo pode disparar uma cadeia de eventos prejudiciais a ponto de
os consumidores, ao final, identificarem como de méa qualidade os produtos e servigos que
chegam até eles. Por essa ldgica, entdo, se todas as equipes tém o poder de prejudicar a
qualidade, ¢é destes também a capacidade de melhora-la, ndo cometendo erros. Esperam-se
também contribuicdes positivas do grupo em seu trabalho para que assim sejam realizadas

melhorias na execucdo das tarefas e na organizacdo como um todo. Ignorar a opinido dos
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funcionarios € o mesmo que desprezar sugestdes daqueles que vivenciam e, portanto,
conhecem em detalhes, as falhas no processo de producdo (SLACK; CHAMBERS;

JOHNSTON, 2002).

Por outro lado, Slack, Chambers e Johnston (2002) ressaltam que outro importante
quesito a ser avaliado trata das despesas de producdo, que podem ser demasiadas e, portanto,
devem ser cuidadosamente controladas. E necessario examinar custos e beneficios associados
a qualidade. Tais gastos sdo vistos sob a perspectiva da avaliacdo e prevencdo de problemas
ao longo do processo produtivo e ap6s sua fabricacdo, servindo como ferramenta na

identificacdo de erros na operacdo interna e externa, detectados pelo consumidor.

Os sistemas de operacdo da empresa, tais como formularios, modelos e informacoes,
devem se adequar a implantacio da TQM para favorecer melhorias nos sistemas e
procedimentos das organizacdes. A série ISO 9000 é um sistema comumente aderido e
compde um conjunto de padrdes mundiais que estabelece exigéncias para 0s sistemas de

administracdo de qualidade das empresas.

Evidentemente, nem todas as iniciativas de TQM langadas pelas organiza¢des geraram
amplo impacto na melhoria de desempenho, contrariando as expectativas iniciais. De acordo
com Slack, Chambers e Johnston (2002), a avaria na performance do sistema se justifica pela
dificuldade de aceitacdo das praticas estabelecidas ou de implementacéo iterativa do processo.
Portanto, otimizacdo do processo de producdo requer continua manutengdo do controle de
qualidade. A cada nova aplicacdo, a tendéncia é de que os erros restantes sejam eliminados,

maximizando o desempenho.
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2.2 Qualidade em Servigo

Gronroos (2009) define servigos como uma série de processos produzidos e
consumidos a0 mesmo tempo. Muitas vezes ha participacdo dos clientes nestes processos,

avaliando a qualidade atraves da percepc¢édo de aspectos que afetam suas experiéncias.

A percepcdo do cliente € influenciada por sua interacdo com quem fornece o servico e
pelos resultados apresentados pelo prestador. A regra basica de administracdo hoteleira,
apesentada por Saab e Daemon (2000) ¢ simples e elucida a importancia quanto ao tratamento
com o cliente: “o bom hospedeiro é aquele que se coloca no lugar do hodspede”. O
planejamento, na hotelaria, deve levar em consideracdo opinides da parte mais importante e

interessada do processo - 0 hdspede.

Em seu trabalho, Barbosa e Oliveira (2002) apresentam expectativas para as empresas
no futuro, citando as visOes de dois diferentes autores, Gongalves (1997) e Ulrich (1998). O
primeiro, sugere que a empresa do século XXI serd organizada em torno de seus processos e
centrara seus esforcos em seus clientes. Com esse objetivo, devera ser agil e enxuta. Seus
postos de trabalho exigirdo melhor conhecimento do negécio e autonomia, de modo que as
responsabilidades e habilidades na tomada de decisbes serdo delegadas aos funcionarios da
operacdo. Ja o segundo considera que as atividades concernentes a area de recursos humanos

passam a ser operacionais e estratégicas.

Saab e Daemon (2000) distinguem dois tipos de organizacéo: a tradicional e a moderna.
Na forma tradicional, a administracdo é centralizada e o hospede esta na base da pirdmide
hierdrquica, o que demonstra a falta de consideracdo com a opinido do consumidor. H&4 uma
cobranca rigida & obediéncia hierarquica, suprimindo discussdes, propostas e toda criatividade
vindas das partes inferiores na hierarquia. As estruturas organizacionais prevalecem com

setores e subsetores trabalhando de forma padronizada de acordo com suas especializacdes.
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No modelo moderno, ha uma inversdo da piramide e a Presidéncia se torna a base,
ratificando que a empresa se adapta aos desejos do cliente. A integracdo completa entre as
diversas atividades e niveis hierdrquicos da estrutura organizacional faz com que a diretoria,
as geréncias, os departamentos e setores deixem de ser hierarquicos e se tornem funcionais, ao

definir responsabilidades.

A estrutura do modelo moderno é menor e flexivel, visando maior agilidade. O
empregado conhece melhor as atividades da empresa, 0 que permite rotatividade entre
fungBes, quando necessario. Com relagdo ao processo de tomada de decisdo, a
responsabilidade tende a ser confiada a operacdo. As equipes de trabalho se tornam
multidisciplinares e multifuncionais, sem marginalizar competéncias. Consequentemente, as
empresas de servicos tornam-se mais eficientes e eficazes investindo continuamente no
funcionario, utilizando programas de reconhecimento e remuneracdo, respeitando e

valorizando as individualidades (SAAB; DAEMON, 2000).

Essas medidas, no entanto, devem ser vistas como um investimento em pessoas, que
busca ampliar a comunicacao, estabelecer confianca nos funcionarios e estimular uma gestao
participativa, com programas de capacitacdo. N&o se trata de um custo, uma vez que a médio
e longo prazos tais gastos se converterdo em resultados efetivos € benéfico a performance da

empresa (BARBOSA; OLIVEIRA, 2002).

Gronroos (2009) ressalta a importancia do controle da expectativa criada sobre os
servigos oferecidos pela organizacédo. Ele afirma que “Caso o prestador de servicos gere altas
expectativas junto ao cliente, mas néo as corresponda, a imagem da empresa sera prejudicada,

ainda que o servigo prestado seja bom”.

Buscando entender do nivel de satisfacdo do cliente com relacdo aos diferentes

aspectos da qualidade de servico, Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, e Leonard L. Berry
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desenvolveram o SERVQUAL, um instrumento de pesquisa que avalia a opinido do cliente
sobre 21 itens de percepcdo e uma serie de itens de expectativas com relacdo a qualidade dos

servicos (GRONROOQS, 2009).

Stender et al (2013) explicam que é possivel que a empresa ndo tenha o retorno
esperado em termos de qualidade, seja por realizar gastos excessivos ou por falta de controle.
No setor de hospitalidade, o controle dos processos de governanca é a base para a gestdo
operacional de um empreendimento hoteleiro. Tais atividades s&o: o controle de materiais, a
limpeza das Unidades Habitacionais (UHSs), controle de lavanderia, manutenc¢do da cozinha,

dentre outras (STENDER et al., 2013).

Tanto a medicdo quanto os processos de servicos de hospitalidade sdo necessarios para
entendimento e controle dos mesmos. Nas atividades de governanca hoteleira, principalmente,
por ser considerada o setor de um hotel o qual demanda maior esfor¢o para manutencéo de
qualidade, com impacto direto sobre a satisfacdo dos hospedes. Em hospitalidade, mais que
produzir servicos de qualidade, é importante atender as necessidades do cliente e atender suas

expectativas. Se possivel, supera-las (STENDER et al., 2013).

Ainda em relacdo ao servico de hospitalidade, Grénroos (2009) prop6s um método
basico para monitorar 0s servicos e, possivelmente, reduzir o trabalho dos funcionarios é
executado a partir do estudo de tempos e movimentos. S&o analisados os tempos e a forma de
execucdo das atividades e, a partir dos resultados obtidos, avaliam-se 0s movimentos que

podem ser removidos ou melhorados no processo.

Para excluir movimentos desnecessarios, os funcionarios sdo treinados com o objetivo
de executar seus processos de forma mais eficiente. Apds o treinamento, sdo feitas novas

medig0des para confirmar a melhoria na execugéo do processo.
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Citam-se como exemplos da eliminacdo de movimentos indteis e consequente
substituicdo por outros mais eficazes a racionalizacdo da selecdo e do treinamento do pessoal
contratado; melhoria do nivel de eficiéncia do funcionario — producdo diaria; distribuicdo do
trabalho para que ndo ocorram momentos em que haja excesso ou escassez de trabalho;
constituicdo de uma base uniforme para escalonamento salarial e também base para
estabelecimento de prémios por aumento de producdo e calculo preciso do custo unitario dos
produtos executados pelos funcionarios. As melhorias descritas acima tornam possivel o
desenho de cargos, que consiste em especificar o conteldo das tarefas relacionadas a cada
posto e estabelecer relacbes com outros oficios, isto é, a forma como planejar a sequéncia de
execucdo das atividades e definir por quais cargos as tarefas passardo até que se obtenha o

produto final (STENDER et al., 2013).

2.3 Certificacgdes e Sistemas de classificacao

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT — define certificacdo como o
processo no qual uma entidade de 32 parte, que ndo estd envolvida com a empresa, avalia se
determinado produto atende a todas as normas técnicas estabelecidas. A avaliacdo ocorre por
meio de auditorias no processo produtivo, na coleta e em ensaios de amostras. Atendendo
todos os requisitos, que envolvem a implementacdo de modelos de qualidade como o PDCA e
0S seis sigmas, a empresa recebe a certificacdo e passa a usar a Marca de Conformidade

ABNT.

A certificacdo, para a ABNT, tem como objetivo garantir ao cliente que a producéo é
controlada e que os produtos estdo atendendo as normas técnicas continuamente. O processo
de certificacdo da ABNT ndo é complexo ou limitado e pode ser obtido por qualquer empresa

gue demonstre, através de documentos, que seu processo produtivo é controlado.
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A maioria dos modelos aplicados a esses projetos de melhoria, principalmente as
normas ISO, de processos baseados em dados orienta-se nos passos introduzidos pela
sequéncia PDCA, sendo eles: P (Plan) ou planejar, que estabelece o0s objetivos e processos
necessarios para entregar resultados de acordo com o projetado; D (Do) é a implementacao do
plano, executar o processo, fazer o produto; C (Control), checa os resultados e os compara
com o esperado. A (Act), que se trata de tomar acOes corretivas sobre as diferencas

significativas entre os resultados reais e planejados (FELLISTOFA; SCHNEIDERS, 2005).

O ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo de Deming 1, deve ser analisado em um
contexto de melhoria continua, num processo de ciclo fechado que retorna sempre ao ponto

inicial: da acdo, de volta ao planejamento.

Outro método, descrito por Fellistofa e Schneiders (2005) é o Seis Sigma. Assim como
0 PDCA, neste modelo a solucdo do problema é dada seguindo passos, definidos através do
DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve e Control). Os modelos integram, de forma
I6gica, um conjunto de ferramentas para coleta de dados e informacgdes necessarias para a

execucao de cada fase do método.

A implementagdo do Seis Sigma visa otimizar e melhorar seus processos,
consequentemente, ha uma redugdo tanto na producdo de defeitos como também eliminagéo
de oportunidades de erros. Erros estes que aumentam 0s custos dos servicos, além de

desapontar os clientes, gerando insatisfagéo.

Stender et al (2013) descrevem como principais caracteristicas do programa Seis Sigma
a necessidade de envolvimento de todos 0s niveis gerenciais, a consisténcia do método de
trabalho, o uso do raciocinio estatistico, énfase na aprendizagem e capacita¢do, foco no

cliente e principalmente o foco no impacto financeiro.
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O Seis Sigma ¢é utilizado em projetos focados em melhorar produtos, servicos e
processos de negdcios ja existentes. Nele, sdo necessarios cinco fases ou estagios basicos para
se obter o desempenho Seis Sigma em um processo, divisao ou empresa. Essas cinco fases séo

conhecidas como: definir, mensurar, analisar, melhorar e controlar.

Segundo Lima e Santiago (2011), a definicdo do problema é feita a partir de opinies
de consumidores e objetivos do projeto. Trata-se da definicdo do escopo de um projeto para

sanar o problema, formar uma base de dados.

Na segunda fase — mensurar — sdo mensurados 0s principais aspectos do processo atual
e coletados dados importantes. Esta fase possibilita criar cenarios comparativos para analise

apos a fase de Controle, comprovando as mudancas positivas que ocorreram.

A fase seguinte - analise dos dados - objetiva investigar relacGes de causa e efeito
através de ferramentas estatisticas e ndo estatisticas. Certificando-se de que todos os fatores
foram considerados, sdo determinadas quais sdo as relac@es, procurando a causa principal dos

defeitos para que a correcdo tenha efeito definitivo.

Melhorar e otimizar o processo é o proximo passo, baseado na analise dos dados e na
padronizacédo do trabalho para criar um novo estado de processo. A organizagdo é direcionada

de acordo com resultados obtidos através da analise do problema.

Por fim: controlar. Deve-se controlar o futuro do processo para se assegurar que
quaisquer desvios do objetivo sejam corrigidos antes que se tornem em defeitos, assim como
0 cumprimento das metas. S&o Implementados sistemas de controle como um controle

estatistico de processo ou quadro de produgdes, monitorando continuamente 0s processos.

O DMAIC ndo é apenas de uma metodologia responsavel pela solucdo de problemas,

proporcionando a realizacdo de novos processos, que possibilitam a reducdo de custos
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operacionais a partir do treinamento da equipe e conscientizacdo da correta utilizacdo de

materiais, criando controles que facilitem a gestdo destes novos processos (STENDER et al.,

2013).

Para Stender et al (2013), o processo de criacdo de controles envolve:

Definicdo de processos prioritarios para a area de governanca hoteleira do

empreendimento em estudo;

Medir os processos operacionais da area de governanca para higienizacao, limpeza
e arrumacdo das unidades habitacionais, além do tamanho da amostra de

camareiras;

Fazer anélise estatistica da medicao do tempo de higienizacao, limpeza e arrumagao
das unidades habitacionais, para identificar perdas e padrdes de execucdo em

termos de quantidade de processos executados e qualidade da execucao;

Identificar oportunidades de melhorias através da eliminacdo das perdas
identificadas, da gestdo correta dos processos operacionais de governanca hoteleira
e aplicabilidade do padrdo ABC de Housekeeping. O padrdo ABC de Housekeeping
é uma técnica que define a sequéncia logica para realizacdo da higienizacdo,
limpeza e arrumacdo de uma UH, fazendo com que a camareira realize todos os
processos previstos em menor espaco de tempo, com menos retrabalho e de forma

sequencial.

E por fim identificar e definir ferramentas de controle da gestdo de governanca

hoteleira adequadas para o empreendimento estudado.
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2.3.1 A historia da hotelaria

Hospedar pessoas € uma pratica muito antiga e, segundo Duarte (1996), a classificacdo
de categorias de hotéis de acordo com o nimero de estrelas teve origem nos paises europeus.
O problema dessa classificacdo, no Brasil, estava na forma como foram estabelecidos os
requisitos: 70% deles relacionados aos aspectos construtivos, equipamentos e instalacdes e
30% aos servigos, um erro claro para um setor da economia que depende da qualidade do

atendimento aos turistas.

Na visdo de Castelli (2003), esse erro comprometeu a qualidade dos servigos prestados
nos meios de hospedagem da época, refletindo no comportamento das gestdes atuais. Segundo
0 mesmo, essa classificacdo tem o objetivo de dar ao cliente a oportunidade de escolha
antecipada, de acordo com grau de conforto adequado a suas necessidades e com seguranca
em relacdo a qualidade dos servicos prestados no estabelecimento. Ademais, sdo definidos
para a sociedade em geral quais os principais aspectos distinguem as diferentes categorias e
tipos de hotéis, estabelecendo um padrédo para os consumidores, os empreendedores hoteleiros

e para fiscalizacdo.

Duarte (1996) disserta brevemente sobre o histérico das classificacdes hoteleiras e
afirma que a primeira foi implantada no Brasil sobre a administracdo do Instituto Brasileiro de
Turismo - EMBRATUR. A partir de entdo foi elaborada uma planilha de avaliacdo, e a
classificacdo era cedida de acordo com o cumprimento de cada estabelecimento aos requisitos
propostos. Estes quesitos abrangiam a trés areas: 0s aspectos construtivos, instalagdes e

equipamentos e servicos.

No entanto, em 1998, a EMBRATUR através da Deliberacdo Normativa n® 387,
revogou essa matriz de classificacdo, cancelando o Sistema Brasileiro de Classificacdo de

Meios de Hospedagem de Turismo. Ainda para Duarte (1996), um dos motivos para o
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cancelamento deu-se pela baixa credibilidade que o sistema passou a ter, ap6s muitos anos em
vigor. Foi entdo elaborado um novo regulamento que estabelecia conceitos e normas para
empresa hoteleira. Estas deveriam atender as normas estabelecidas pelo Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade (INMETRO), o agente operativo, normativo e

fiscalizador do Sistema Brasileiro de Certificacéo.

Castelli (2003) apresenta 0 Regulamento e a Matriz de Classificagdo Hoteleira
aprovada em 1998. Nesse antigo sistema de classificacdo os meios de hospedagem s&o
classificados em quatro tipos: Hotel — H; Hotel Histérico — HH; Hotel de Lazer — HL;
Pousada — P. E estes estabelecimentos eram classificados em cinco categorias: Luxo Superior
— 5 estrelas; Luxo — 4 estrelas; Standard Superior — 3 estrelas; Standard Simples — 2 estrelas;

Simples — 1 estrela.

2.3.2 0O antigo Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem
A deliberacdo normativa nimero 429 de 23 de abril de 2002 estabelecia 0 Regulamento
Geral dos Meios de Hospedagem e Regulamento do Sistema Oficial de Classificacdo dos

Meios de Hospedagem (SOCMH).

Nessa norma, considerava-se um meio de hospedagem o estabelecimento que fosse
licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospedagem; seja
administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adotasse, no
relacionamento com os hospedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas

neste regulamento e nas demais legislacGes aplicaveis.

Pelo regulamento, os meios de hospedagem ofereceriam aos hdspedes, no minimo:
alojamento, para uso temporario do hospede, em Unidades Habitacionais (UH) especificas a
essa finalidade; os servicos de portaria/recepcdo para atendimento e controle permanentes de

entrada e saida; guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hdspedes, em local
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apropriado; conservacdo, manutencdo, arrumacdo e limpeza das areas, instalacbes e

equipamentos.

Quanto a posturas legais, exigia-se: licenciamento pelas autoridades competentes para
prestar servigos de hospedagem, inclusive dos 6rgdos de protecdo ambiental; administracéo
ou exploragdo comercial, por empresa hoteleira; oferta de alojamento temporario para
hospedes, mediante adogdo de contrato, t&cito ou expresso, de hospedagem e cobranca de
diéria, pela ocupacdo da UH; exigéncias da legislagdo trabalhista, especialmente no que se
refere a vestiarios, sanitarios e local de refeices de funcionérios e Comissdo Interna de

Prevencdo de Acidentes de Trabalho — CIPA.

Quanto aos aspectos construtivos, as edificacBes tinham que ser construidas ou
expressamente adaptadas para a atividade; as areas destinadas aos servi¢cos de alojamento,
portaria/recepcdo, circulacdo, servicos de alimentacdo, lazer e uso comum, e outros servigos
de conveniéncia do hospede ou usuario eram separadas entre si e, no caso de edificaces que
atendam a outros fins, independentes das demais; protecdo sonora, conforme as normas da

Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e legislacéo aplicaveis.

As salas e quartos de dormir das UH dispunham de aberturas para o exterior, para fins
de iluminacéo e ventilagdo; todos os banheiros tinham ventilag&o natural, com abertura direta
para 0 exterior, ou através de duto; servi¢os basicos de abastecimento de agua que nao
prejudiquem a comunidade local, bem como de energia elétrica, rede sanitaria, tratamento de
efluentes e coleta de residuos solidos, com destinacdo adequada; facilidades construtivas, de

instalagOes e de uso, para pessoas com necessidades especiais.

Quanto a equipamentos e instalaces, eram requisitos obrigatdrios possuir: instalaces
elétricas e hidraulicas de acordo com as normas da Associacéo Brasileira de Normas Técnicas

e legislacdo aplicavel; instalacGes de emergéncia, para a iluminagdo de areas comuns e para 0
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funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranca dos hdspedes; elevador para
passageiros e cargas, ou servico, em prédio com quatro ou mais pavimentos, inclusive o
térreo, ou conforme posturas municipais; instalacbes e equipamentos de seguranca contra
incéndio e pessoal treinado a opera-lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo
de Bombeiros local; quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos

para a guarda de roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira e cadeira.

Quanto a servicos e gestdo portaria/recepcao apta era obrigatorio: permitir a entrada,
saida, registro e liquidacdo de conta dos hdspedes, durante as 24 horas do dia; registro
obrigatorio do hdéspede no momento de sua chegada ao estabelecimento, por meio de
preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH, aprovada pela
EMBRATUR,; era preciso manter limpeza e arrumagcdo diéria da UH, fornecimento e troca de
roupa de cama e banho, bem como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do

estabelecimento.

Os servicos telefonicos prestados aos hdspedes eram de acordo com 0s regulamentos
internos dos estabelecimentos e as normas e procedimentos adotados pelas concessionarias
dos servicos, ou pelo poder concedente; imunizacdo permanente contra insetos e roedores;
pessoal de servigo em quantidade e com a qualificacdo necessarias ao perfeito funcionamento
do meio de hospedagem; pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou
convenientemente trajado, de acordo com as fungbes que exer¢cam; meios para pesquisar
opinides e reclamacgdes dos hospedes e soluciona-las; observancia das demais normas e
condi¢Bes necessérias & seguranca, saude/higiene e conservagdo/manutencdo do meio de

hospedagem, para atendimento ao consumidor.
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Nas localidades néo servidas ou precariamente servidas por redes de servicos publicos,
a satisfacdo dos itens obrigatorios, cujo atendimento dependa da existéncia dessas redes, seria

apreciada, caso a caso, pela EMBRATUR.

Os meios de hospedagem também deviam fornecer mensalmente, ao Orgéo Estadual de
Turismo competente, da Unidade da Federacdo em que se localizarem, o perfil dos hospedes
recebidos, distinguindo os estrangeiros dos nacionais e o registro quantitativo de hospedes,

com taxas de ocupacdo e permanéncia médias e numero de hospedes por UH.

E possivel perceber que a norma antiga ndo especifica detalhes sobre as instalacdes do
hotel e nem sobre diferentes tipos de hotéis, simplesmente mencionando que as instalacfes
deveriam seguir o padrdo ABNT ou definir suas proprias normas. Em outras palavras, ndo

existia conformidade entre os hotéis.

2.3.3 SBClass: Sistema brasileiro de classificacdo de meios de hospedagem
Recentemente coube ao Inmetro a definicdo dos Requisitos de Avaliacdo da

Conformidade para o SBClass, num novo modelo de referéncia para orientar as escolhas do

consumidor com o obtivo de preparar o pais para receber turistas na Copa do Mundo de 2014

e nas Olimpiadas de 2016.

O novo Sistema brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass) foi
elaborado através da parceria entre o Ministério do Turismo, o Inmetro, a Sociedade
Brasileira de Metrologia — SBM e a sociedade civil, e € adotado como estratégia para o pais
aumentar a competitividade do setor. Para solicitar a classificagdo é obrigatorio que o meio de

hospedagem esteja com o cadastro valido no sistema Cadastur.
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O sistema define procedimentos e critérios para que os meios de hospedagem
obtenham a classificacdo oficial do governo brasileiro. O modelo atual foi
desenvolvido a partir do estudo de caso de 24 paises, seguindo o padrdo
internacional estabelecido como referéncia para servigos turisticos, e utiliza a
classificacdo por estrelas como simbolo para identificar as categorias dos
empreendimentos hoteleiros. A utilizacdo do simbolo sera exclusiva a
empreendimentos submetidos ao processo de classificacdo do MTur (Ministério do
Turismo) (INMETRO, 2011).

O SBClass, organizado pelo MINISTERIO DO TURISMO (2011) é dividido em sete
matrizes que sdo: hotel (classificados de 1 a 5 estrelas), hotel-fazenda (1 a 5 estrelas), hotel
historico (3 a 5 estrelas), pousada (1 a 5 estrelas), resort (4 e 5 estrelas), cama e café (1 a 4
estrelas) e flat/apart hotel (3 a 5 estrelas). A classificacdo por nota em estrelas consiste em um
conjunto de requisitos obrigatdrios, que devem ser sempre cumpridos, e um grupo requisitos
de eletivos, que os meios de hospedagem devem cumprir um minimo de 30 % dos requisitos
de cada matriz, correspondentes a sua categoria. Os requisitos estdo divididos em trés
matrizes: infraestrutura, servicos e sustentabilidade. Alguns exemplos sdo a tomada de

medidas permanentes para reducdo do gasto de energia, do consumo de agua e emissdo de

ruidos.

A classificacdo € um instrumento de divulgacdo de informacdes claras e objetivas sobre
meios de hospedagem, sendo um importante mecanismo de comunicacdo com o mercado.
Possibilita a concorréncia justa entre os meios de hospedagem do pais e auxilia turistas,

brasileiros e estrangeiros, em suas escolhas (MINISTERIO DO TURISMO, 2011).

Para fins dos tipos empregados, entende-se por meio de hospedagem:

Os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua forma de
constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento temporério, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem como outros
Servicos necessarios aos usuarios, denominados de servicos de hospedagem,
mediante adog¢do de instrumento contratual, tacito ou expresso, e cobranca de diaria
(artigo 23 da Lei n° 11.771/2008).
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De acordo com o Ministério do Turismo (2011), o Sistema Brasileiro de Classificacéo €
de adesédo e adocdo voluntarias pelos meios de hospedagem. Os requisitos sdo divididos em
mandatdrios, ou seja, de cumprimento obrigatdrio pelo meio de hospedagem e eletivos, isto €,

de livre escolha do meio de hospedagem, tendo como base uma lista pré-definida.

Para explicar a diferenciagdo por estrelas do sistema de classificagdo, seréo
mencionados os requisitos para classificagdo dos hotéis que, de acordo como o Ministério do
Turismo (2011), sdo considerados hotéis os estabelecimentos com servicos de recepcéo,
alojamento temporario, com ou sem alimentacéo, ofertados em unidades individuais e de uso

exclusivo dos hospedes, mediante cobranca de diéria.

Assim sendo, existem 0s mais diversificados meios de hospedagem com requisitos
diferentes na classificacdo por estrelas, que tem o objetivo de atender a diversidade do
mercado turistico, podendo variar desde uma area para camping até um luxuoso resort.
Consequentemente, cada um tem uma gestdo especifica adequada para o tamanho da
operacdo, ou seja, a quantidade de Unidades Habitacionais, os servigos oferecidos, entre

outros.

Todos os hotéis na classificacdo de 1 a 5 estrelas devem incluir em suas infraestruturas
medidas permanentes para reducdo do consumo de energia elétrica e de &gua, medidas
permanentes para o0 gerenciamento de residuos solidos, com foco na redugdo, reuso e
reciclagem, monitoramento das expectativas e impressdes do hospede em relacdo aos servigos
ofertados, incluindo meios para pesquisar opinides, reclamac6es e como soluciona-las. Tais
exigéncias refletem a atual preocupacdo com a sustentabilidade do negocio e a valorizacao da
opinido hospede. Hotéis com quatro e cinco estrelas devem incluir medidas permanentes de
sensibilizacdo para os hdspedes em relacéo a sustentabilidade, além do pagamento com cartdo

de crédito ou de débito (MINISTERIO DO TURISMO, 2011).
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Considerando esses critérios, um hotel com uma estrela ndo representa falta de
qualidade. Esse julgamento depende da relacdo custo-beneficio percebida pelo hospede que

pode preferir um hotel mais simples e econdémico, ou superior e mais luxuoso.

2.3.4 1S0O 9001
A NBR ISO 9001 ¢ a versao brasileira da norma internacional 1SO 9001 e estabelece
esses requisitos para o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) de uma organizac¢do, nédo

significando, necessariamente, conformidade de produto as suas respectivas especificacdes.

Para o Inmetro e o Comité Brasileiro de Qualidade essa conformidade significa que seu
fornecedor estabeleceu uma abordagem sistémica para a gestdo da qualidade e que a empresa
estd gerenciando seu negdcio para que as suas necessidades sejam compreendidas, aceitas e

atendidas de forma correta.

Cochran (2015) considera essa norma uma férmula basica para administrar qualquer
empresa, sendo flexivel para que as empresas possam buscar 0 Sucesso em sua area
especifica. Cochran (2015) também explica que a norma passou a considerar 0 gerenciamento
dos riscos que envolve melhores praticas de infraestrutura, politicas e metodologias, voltadas

para uma melhor gestdo dos limites de risco aceitaveis para os funcionarios e para a empresa.

Para implantar o0 SGQ € preciso primeiro analisar 0 ambiente interno e externo da
organizacdo para identificar os problemas que impedem seu sucesso. Um processo similar ao
da matriz SWOT (Strengths - Weaknesses - Opportunities - Threats), que identifica forcas,

fraquezas, oportunidades e ameacas para definir o alcance do sistema.

A documentacgéo exigida das empresas, segundo a NBR ISO 9001, s&o que a empresa

tenha "procedimentos documentados” para as seguintes atividades:
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Declaragdes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade; a
existéncia de um manual da qualidade; documentos necessarios a organizacdo para assegurar
o planejamento, a operacdo e o controle eficazes de seus processos. E necessario manter
registros devidamente organizados comprovando o controle de documentos; a ocorréncia de
auditoria interna; o controle de produto ndo-conforme; a tomada de a¢Oes corretivas; a adogédo

de acdes preventivas. Esses procedimentos documentados devem ser controlados de acordo

com os requisitos da segé&o.

A empresa deve ser capaz de fornecer evidéncia objetiva (ndo necessariamente
documentada) de que seu SGQ foi efetivamente implementado. A abrangéncia da
documentacdo do SGQ pode diferir de uma organizacdo para outra devido ao tamanho da
organizacgdo, tipo de atividades, & complexidade dos processos e suas interacfes e a

competéncia do pessoal.

Maekawa et al (2013) explicam que ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) também é
incorporado, com o objetivo de manter um ciclo de melhoria continua dos padrdes de gestdo

sempre elevando o desempenho a um grau superior.

A eficacia dos processos serd alcangada por meio da melhoria nas especificagdes, do
seu controle a partir de indicadores, do treinamento da médo de obra e da melhoria
continua do processo em si. Ja os clientes ficardo satisfeitos porque os produtos e 0s
processos produtivos deverdo ser desenvolvidos com base na sua real necessidade
(Maekawa, Carvalho e Oliveira; 2013).

Segundo Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009, apud Maekawa!, Carvalho e Oliveira
2013) os beneficios da certificacdo estdo diretamente ligados com as motivacGes para a
implantacdo do SGQ, ou seja, quando as empresas se certificam principalmente devido a
motivacOes externas, as melhorias obtidas sdo, em geral, de natureza externa. Por outro lado,

as motivagdes internas levam a beneficios para toda a organizagéo.

! MAEKAWA, R.; CARVALHO, M. M.; OLIVEIRA, O. J. Um estudo sobre a certificacdo 1SO 9001 no
Brasil: mapeamento de motivacgdes, beneficios e dificuldades. Gestdo & Producdo. Sdo Carlos, v.20, n.4,
p.763-779, nov. 2013.
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Quanto a tais beneficios este trecho explica:

(...) os beneficios internos podem ser relacionados as questdes de eficiéncia e
gerenciais. Os relacionados a eficiéncia sdo: reducdo de custos; melhoria da
produtividade; reducdo de setup; reducdo de tempo de ciclo e tempo de parada de
equipamentos; menores tempos de entrega; menores taxas de defeitos; reducdo de
etapas desnecessarias de processos; eliminagdo de movimentagdes desnecessarias de
produto/pessoal; e reducdo de reclamagdes dos consumidores. (SHIH, HUARNG e
LIN, 1996 apud VLOEBERGHS, BELLENS, 1996; TERZIOVSKI, SOHAL, 2000;
PINTO, CARVALHO e HO, 2008; SAMPAIO, SARAIVA e RODRIGUES, 2009;
MAEKAWA? et al, 2013).

Quanto a alta direcdo ela tem que estar comprometida com o desenvolvimento, com
a implementagdo e com a melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade. Ela deve
comunicar a todos os niveis a importancia de atender todos os requisitos dos clientes,
estatuarios regulamentares; garantir a disponibilidade de recursos; a direcdo deve redigir
e publicar os objetivos da qualidade e baseado neles, tracar objetivos e metas para cada
funcdo; garantir a disponibilidade de recursos e conduzir as anéalises criticas pela direcéo

(1SO 9001, 2015).

Com relacdo ao tratamento dos clientes a norma cobra da organizacdo que tome
providéncias eficazes para garantir a comunicacdo com o cliente. Dentre as comunicacgdes
possiveis, a 1ISO 9001 solicita: mecanismo para comunicar as informagdes do produto aos
clientes. O processo para realimentacdo do cliente consiste em um mecanismo onde o cliente
possa dar a sua opinido, critica ou sugestdo. E por Gltimo é exigido um processo de tratamento

de reclamacéo de cliente para que as reclamacg6es possam ser corrigidas (ISO 9001, 2015).

2.3.5 1S0O 14001
Outro certificado que também pode ser adquirido pelos hotéis é a ABNT NBR ISO
14001:2015 que especifica os requisitos para um sistema de gestdo ambiental que uma

organizacdo pode usar para aumentar seu desempenho ambiental. Esta Norma é destinada ao

2 MAEKAWA, R.; CARVALHO, M. M.; OLIVEIRA, O. J. Um estudo sobre a certificacdo 1SO 9001 no
Brasil: mapeamento de motivacgdes, beneficios e dificuldades. Gestdo & Producdo. Sdo Carlos, v.20, n.4,
p.763-779, nov. 2013.
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uso por uma organizacdo que busca gerenciar suas responsabilidades ambientais de uma

forma sistematica, que contribua para o pilar ambiental da sustentabilidade.

As motivacdes para adogdo dessa norma, segundo Oliveira e Pinheiro (2010), sdo a
abertura de mercados domesticos e internacionais; a melhoria na gestdo como um todo; o
aumento da satisfacdo dos consumidores; a necessidade de adaptacdo a legislacdo especifica
de cada pais; a padronizagdo dos procedimentos de gestdo ambiental nas operagdes internas; a
reducdo do desperdicio e economia de recursos utilizados no processo (reducgdo de custos); a
melhoria da imagem da empresa; 0 aumento da consciéncia ambiental na cadeia de
suprimentos; desenvolvimento de procedimentos de producdo limpa; o atendimento as

pressdes dos grupos externos e a melhoria na performance ambiental como um todo.

A 1SO 14001 prové um guia para os requisitos do sistema de gestdo tendo como base
um modelo de melhoria continua do tipo planejar-executar-verificar-agir. Este modelo,
também é baseado no ciclo PDCA, e “o pressuposto basico desta abordagem ¢ que,
implantando melhorias ao longo dos processos de fabricacdo, a empresa desenvolveria
melhores préticas de gestdo ambiental e, como consequéncia, melhoraria seu desempenho”

(AVILA; PAIVA, 2006).

A estrutura da norma ISO 14001:2015 é composta pela introducdo; objetivo;
referéncias normativas; termos e defini¢des; requisitos do sistema de gestdo ambiental
(requisitos gerais, politica ambiental, planejamento, implantacdo e operacdo, verificacdo e
acao corretiva, e andlise critica pela administracdo); e orientacdes para o uso da norma (ISO

14001, 2015).

O Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) é uma estrutura organizacional que permite a
empresa avaliar e controlar os impactos ambientais de suas atividades, produtos ou servigos a

médio e longo prazo. Ele promove ordem e consisténcia as acfes da organizacdo coordenando
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0S recursos, as responsabilidades e a continua avaliacdo das atividades realizadas. O sistema €

implantado em conjunto aos requisitos definidos pelo certificado 1SO14000.

Esse sistema deveria seguir 0s seguintes principios:

Para Johnson (1997) a empresa deveria possuir uma politica ambiental, na qual a
empresa estabelece suas metas e compromissos com seu desempenho ambiental prevenindo a
poluicdo. Determinar se as atividades que estdo de acordo com as leis ambientais. Incentivar o
comprometimento com a execucdo de acOes para atingir as metas e 0s objetivos ambientais
estabelecidos na politica ambiental. Encorajar o planejamento ambiental desde a aquisicao das
matérias primas até a distribuicdo dos produtos. Definir a disciplina a ser seguida no
monitoramento e na utilizacdo de indicadores que asseguram que as metas e 0s objetivos estdo
sendo atingidos, além de garantir que existem recursos suficientes para as atividades da

empresa.

Outros principios de Johnson (1997) sdo estabelecer e manter um programa de resposta

no caso de emergéncias:

Criagdo de um sistema operacional eficiente no controle e manutengéo para garantir

alta performance.

e Avaliar o impacto ambiental nos alvos das operacGes e buscar aperfeicoamentos

quando necessarios.

e Realizar avaliagOes para revisao gerencial, assim o SGA pode ser revisado pela alta

administracdo da empresa, para assegurar sua adequacdo e efetividade.

e Criar e manter comunicacdo frequente com os participantes das atividades internas

e externas da empresa.
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e E por fim, encorajar os clientes e fornecedores a adotar o SGA e assim minimizar o

impacto da cadeia de producédo sobre o ambiente.

O sistema de gestdo ambiental, portanto, € uma estrutura padronizada, utilizada pelas
empresas, para sistematicamente gerenciar as atividades que afetam o meio ambiente natural,
pela integracdo de procedimentos e processos, envolvendo treinamento, monitoramento e
registros. Estas atividades englobam pessoas, instrumentos e a¢cbes com o propdésito de coletar
e processar dados que possibilitem informac6es ambientais para gerenciamento e tomada de

decisdo (AVILA; PAIVA, 2006).

Um sistema de gestdo ambiental disponibiliza um conjunto de ferramentas capazes de
estabelecer mudancas por meio de mecanismos e técnicas ordenadas (RIDGWAY, 1999, apud
AVILA e PAIVA, 2006) e é essencial para melhorar o desempenho e auxiliar na identificacéo
e gerenciamento de obrigacGes e riscos ambientais (EPSTEIN e ROY, 1998, apud AVILA e
PAIVA, 2006). Além disto, um sistema de gestdo fundamentado em anélise de sistemas e
planejamento, responsabilidade organizacional e controles gerenciais pode apresentar maior
grau de pro-atividade junto aos stakeholders® (KLASSEN, 2001, apud AVILA e PAIVA,
2006) e pode ser uma ferramenta para compensar custos de melhoria de impactos ambientais
e eliminar o trade-off* entre ser competitivo ou apenas cumprir obrigacdes legais (AVILA e

PAIVA, apud PORTER e VAN DER LINDE, 1995).

Com relacéo aos funcionarios, os SGAs elevam o nivel médio de educagéo da forca de
trabalho e colabora com a conscientizacdo sobre as consequéncias dos atos individuais sobre o
meio ambiente, além de desenvolver o senso de responsabilidade socioambiental do grupo e

contribui para aumentar a precisdo na execucdo das atividades através da facilidade na

3 Stakeholders: significa publico estratégico e descreve uma pessoa ou grupo que fez um investimento ou
tem agdes ou interesse em uma empresa.

4 Trade off: expressdo que define uma situacdo em que ha conflito de escolha.
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interpretacdo e entendimento da politica ambiental e dos procedimentos escritos (OLIVEIRA;

PINHEIRO, 2010).

Com relagéo a alta direcdo, surge um maior comprometimento por meio da sua
participacdo ativa nas decisdes e eventos relacionados ao SGA, tais como: participagao direta
na elaboracdo da politica e diretrizes ambientais; investimentos financeiros na area da GA;
apoio as decisdes do comité de gestdo ambiental; incentivo a parceria do SGA com a area de
gestdo de pessoas; incentivo (reconhecimento e premiacdo) de ideias para o SGA pelos
funcionarios; participacao ativa nas decisdes e eventos relacionados ao sistema; e frequéncia e

qualidade da troca de informacdes sobre 0 SGA (OLIVEIRA; PINHEIRO, 2010).

Em relacdo a questdo ambiental, o treinamento tem papel fundamental, pois possibilita
suscitar continuamente o interesse e a atencdo dos funcionarios para a importancia do tema na
empresa, desenvolver cada vez mais suas habilidades e conhecimento em aspectos que afetam
diretamente o desempenho ambiental da organizacdo (precisdo na execucdo das atividades,
conservacao e manutencdo de equipamentos, racionalizacdo no uso de agua, energia elétrica,
combustiveis, etc.) e desenvolver liderancas que possam auxiliar na eficacia dos processos do

SGA (OLIVEIRA; PINHEIRO, 2010).

2.3.6 1SO 20000 E 1SO 22000

Outros certificados séo possiveis para a hotelaria, como a ABNT NBR ISO/IEC 20000-
1:2011, segundo o catalogo da ABNT 2011, que é parte da ABNT NBR ISO/IEC 20000, é
uma norma de sistema de gestdo de servicos (SGS). Ela especifica os requisitos para um
provedor de servico planejar, estabelecer, implementar, operar, monitorar, analisar
criticamente, manter e melhorar um SGS. Os requisitos incluem o desenho, transi¢éo, entrega

e melhoria dos servigos para cumprir 0s requisitos do servico.
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Para uma empresa que trabalhe com TI, possuir um certificado de qualidade de servico
de Tecnologia da Informacdo internacionalmente reconhecido ja € um grande beneficio, pois
parceiros e clientes confiardo mais em uma empresa certificada. A metodologia aplicada pela
norma também torna os profissionais de Tl mais proativos em outros assuntos da empresa,
além do tecnologico. A implementacdo do SGSTI também infere positivamente no custo-

beneficio dos servigos de Tl e reduz os custos com auditorias (SELM, 2008).

Para alcancar esse objetivo, a norma trabalha com uma metodologia muito conhecida: o
PDCA. Essa metodologia traz exatamente esses principios: planejar os objetivos a serem
alcang ados, implementar as acOes planejadas, avaliar as acdes realizadas e agir de modo a

melhorar o que ja foi planejado (SELM, 2008).

Ademais, segundo o manual ISO/IEC 20000 da Van Harem publishing, é necessario
que todas as operacdes sejam controladas pelo sistema de gestdo de servicos, equipado com
hardwares, softwares, sistemas, PCs, etc. A ISO 20000 exige que ocorra a melhora constante

do processo como na 1ISO 9000 (SELM, 2008).

Além de todos esses beneficios, a implementacdo da norma faz com que a empresa
busque sempre melhorar os seus sistemas de gerenciamento. A ISO/IEC 20000 é compativel
com as outras normas de Gestdo, como alSO 9001 e também com a Biblioteca de

Infraestrutura de T1 (ITIL) (SELM, 2008).

Outro certificado que pode ser adotado é a ABNT NBR I1SO 22000:2006 Versao
Corrigida ¢ a especificacdo dos requisitos para o sistema de gestdo da seguranca de alimentos,
onde uma organizagdo na cadeia produtiva de alimentos precisa demonstrar sua habilidade em
controlar os perigos, a fim de garantir que o alimento estad seguro no momento do consumo

humano.
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“Esse certificado esta associado a Analise de Perigos e Pontos Criticos de
Controle (APPCC), em inglés Hazard Analysis and Critical Control Point (HACCP), sendo

que o certificado foi desenvolvido a partir da APPCC” (ARVANITOY ANNIS, 2009).

Segundo Arvanitoyannis (2009), esse padrdo se tornou necessario internacionalmente
devido as doengas causadas por alimentos contaminados, tanto nos paises desenvolvidos
quanto nos paises em desenvolvimento, além dos custos envolvendo tratamento e

compensacao para as vitimas.

Segundo Santos et al (2012), este instrumento é dividido em cinco partes relativas ao
Sistema de Gestdo da Seguranca dos Alimentos (SGSA): requisitos do sistema de seguranca
alimentar; requisitos de gestdo da seguranca alimentar; requisitos de recursos de seguranca
alimentar; requisitos de execucdo da seguranca alimentar; e os requisitos de confirmacéo de
seguranca alimentar. Ela pode ser adotada por todas as organizacfes nessa area,
independentemente do tamanho, e é extremamente importante para as empresas que buscam o
reconhecimento de terceiros ou de certificacdo de seu sistema de gestdo da seguranca

alimentar.

Para simplificar a obtengdo desse certificado “A ISO 22000 foi planejada para ser
compativel com a 1ISO 9001 e as companhias que ja possuem ISO 9001 tem facilidade para

obter a ISO 22000, mesmo que a ISO 9001 nao trate especificamente de alimentos”

(ARVANITOYANNIS, 2009).

Santos et al (2012) explicam a certificacdo € essencial para o global reconhecimento,
rastreabilidade e responsabilidade. No Brasil, o mercado estd crescendo e tornando-se
internacional. Muitos eventos internacionais serdo realizados no pais nos proximos anos e as

empresas certificadas com padrdes reconhecidos serdo mais competitivas.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Neste trabalho, optou-se por um levantamento bibliografico para compor a base
cientifica na fundamentacao tedrica, tendo como referencial, artigos cientificos, livros, teses, e
leis que abordam o tema.

A partir do referencial teorico, foi desenvolvido o estudo de campo. A abordagem
utilizada no estudo de caso € uma investigacdo exploratdria — realizada em uma area na qual
ha& pouco conhecimento acumulado e sistematizado (VERGARA, 2000). Enquanto a anélise
dos dados sera de natureza qualitativa — foca no carater subjetivo do objeto estudado, as suas
particularidades e experiéncias individuais, por exemplo — buscando compreender 0s

fendmenos a partir do ponto de vista do entrevistado (SALOMON, 1999).

Foi feita entrevista aberta — relato entre informante e pesquisador no qual sdo
introduzidos tépicos amplos permitindo que o entrevistado se manifeste livremente — com o
gestor de um hotel localizado em Juiz de Fora que possui as certificagdes 1SO 9001 e ISO
14001. O processo ocorreu entre 0s meses de novembro de 2016 a fevereiro de 2017,
inicialmente o contato sendo feito por telefone e as informacdes transcritas manualmente. Em
um segundo momento, houve reunido presencial do autor junto ao entrevistado na recepc¢ao

do hotel. As informagdes foram coletadas por meio de um gravador.

O estudo de campo buscou lograr informacGes e conhecimentos para analisar o
processo de implementacdo de certificacdes de qualidade na rede de hotéis e os beneficios
percebidos pelo gestor ap6s a implementagdo, assim como os fatores que influenciaram na
definicéo pelos sistemas de classificagcdo adotados na empresa e os produtos dessa escolha no

marketing do hotel e na percep¢do da marca pelo cliente.

O entrevistado € um homem, fluente em inglés, graduado em Administracdo Hoteleira

com MBA em Gestdo Empresarial, que ocupa h& nove anos o cargo de Gerente Geral de uma
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rede de hotéis, tendo atuado na sede juiz-forana ha pouco mais de um ano. Trata-se de um
gerente com experiéncia na funcdo e que participou de todo o processo de aquisicdo dos

certificados, uma vez que o hotel em questdo foi inaugurado ha menos de dois anos.

A andlise dos dados ocorreu mediante integracdo das informagdes obtidas em campo —
motivacOes na busca pela certificacdo, detalhes sobre auditoria, custos e dificuldades de
instalacdo, relacdo com os hospedes entre outros — com o embasamento teorico, gerando
discussdes acerca dos tdpicos discutidos na entrevista e sobre o posicionamento da empresa

diante dos modelos de organizacédo da gestéo.
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4 ESTUDO DE CAMPO

4.1 A Empresa
A empresa escolhida para este estudo de estudo de caso tera sua privacidade
preservada, ela € parte de uma rede de hotéis que recentemente inaugurou uma nova unidade

na cidade de Juiz de Fora/MG e que adota os padrdes de qualidade ISO 9001 e 1ISO 14001.

O hotel faz parte de uma rede que comecou a atuar no inicio da década de 1970,
qguando o grupo francés Accor, através da sua divisdo de hotelaria, entdo chamada Accor

Hospitality, resolveu ingressar no segmento de hotéis econémicos.

Surgia assim a marca do hotel escolhido, através de um padrdo que permitia garantir
acomodacdo consistente e servico de qualidade, bem como gerar economias de escala
significativas. Uma rede lider no segmento econdmico na América Latina e na Europa, com

mais de 1.000 hotéis em 61 paises.

A unidade selecionada localiza-se nas proximidades do Aeroporto Francisco Alvarez
de Assis, em Juiz de Fora, conhecido como “Aeroporto da Serrinha” e a 45 Km do Aeroporto
Regional da Zona da Mata, além de ficar a 3,4 km do aeroporto de Juiz de Fora onde séo

operados 0s voos regulares para a cidade.

4.2 Servicos ofertados e instalagoes
O hotel possui 144 apartamentos com ar-condicionado e frigobar, além de oferecer
gratuitamente wi-fi e estacionamento para os hdspedes. O restaurante oferece café da manha,

almoco, jantar e também bar aberto 24 horas. Trata-se de um hotel 100% né&o fumante.

Sé&o recebidos por més em torno de 3000 hospedes, 0 que representa 55% do total de
ocupacdo possivel. Os 22 colaboradores atuais garantem alto nivel de servicos de sua

categoria: recepcao 24 horas, café da manha das 4h ao meio-dia, refeicdes leves servidas 24h



38

no bar. Porém, ha pretensdo do gerente em atingir o quadro de 25 funcionarios, justificado
pelo fato da marca considerar ideal algo em torno de 0,2 empregados por apartamento

(0,2x144). Para essa unidade, portanto, seriam necessarios algo em torno de 29 funcionérios.

Todos os quartos possuem banheiro, decoracdo moderna, piso de madeira, cama casal
com edredom, ar condicionado, Internet e TV tela plana com canais internacionais. Dos 144
quartos, 8 sdo para pessoas com mobilidade reduzida, € oferecido uma cama adicional no

quarto para crianca e berco mediante solicitacao.

4.3 Adocédo da ISO
A adocdo dos certificados ISO 9001 e 1SO14001 foi estabelecida como uma das

exigéncias para instalacdo de uma filial da franquia.

Quando questionado sobre o0 que é avaliado pelas certificagdes I1SO ele explicou:

(...) Tudo! (...) a 14001 é mais “papelada” que a 9001. Avaliam se 0s sistemas
ambientais estdo funcionando, se eu estou realmente reciclando o lixo, fazendo o
descarte correto, entdo eles pedem um pouco mais de documentacdo. Por exemplo:
ali eu tenho um coletor de pilhas, eu preciso de uma empresa que dé um certificado
de que eles fazem o descarte correto. O mesmo ocorre com o 6leo. Tenho alguns
laudos certificados que me garantem isso através das empresas que recolhem.

Quaisquer hotéis, independente do seu tamanho, geram muitos residuos, desde
embalagens (6leos, bebidas, etc.), restos de comidas dos restaurantes e room-service, residuos
de limpeza (produtos quimicos, utilizados na lavanderia e limpeza dos quartos), restos de
produtos utilizados na manutengédo (fios, lampadas, aparelhos quebrados), além de outros
lixos que agridem com veeméncia 0s recursos naturais como agua, solo e o ar, ameagando o
meio ambiente e a salde humana, como por exemplo o uso de pilhas. Isso justifica a
preocupacdo ambiental dos sistemas de classificagdo e a exigéncia de comprovantes de
descarte correto, gerando um processo gestor um pouco mais burocratico.

Quando questionado quanto aos custos para implementacdo dos certificados, o gerente

explicou:
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(...) Sim. Temos muitos custos principalmente com a ISO 14001, como lixeiras
seletivas, coleta seletiva e interacdo com os colaboradores. J& na 9001, o custo maior
é com a rede (de hotéis), consultorias e auditores. Para operacdo, também ficam os
custos com registro do hotel.

A rede de hotéis incentiva um conjunto de iniciativas para implementar medidas
ambientais para reducdo no consumo de agua, de energia e implantacdo da coleta seletiva de
residuos. Quanto a qualidade do servico, que é preconizada pelo hotel, o investimento se faz
na formacdo de novos colaboradores que auxiliem nas medidas ambientais, 0 que ajuda a
organizar as tarefas, desenvolver campanhas anuais de sensibilizacdo das equipes e engajar
fornecedores e clientes. Essas medidas geram custos, mas possibilitam que a unidade esteja de

acordo com as exigéncias estabelecidas pela ISO 14001.

Foi questionada entdo a op¢do hotel pelo sistema de certificacdo 1ISO em detrimento da

classificacéo por estrelas. Segundo o gerente:

(...) o hotel prefere as (certificacbes) 1SO por causa da qualidade (dos servicos
oferecidos). A classificagdo SBClass estd mais ligada a metragem dos quartos, dessa
forma o hotel poderia ser classificado como um hotel econdmico.

A qualidade do servico esta inscrita na propaganda da marca, que da atencdo particular
ao conforto dos quartos, a higiene e a totalidade dos servicos. Para reforcar esse ponto, a rede
oferece o contrato “Satisfacdo 15 minutos™. Esse contrato estabelece que todos os hotéis da
rede tém o compromisso de, caso haja algum problema com o hdspede, este sera resolvido
pelos funcionarios o mais rapido possivel, sem importar a hora do ocorrido. Caso a questao
ndo seja solucionada dentro do prazo de 15 minutos, o servi¢o sera por conta do hotel, sem
custo algum para o cliente. A certificagcdo ISO 9001 serve como garantia de que esse servigo

realmente € cumprido na rede de hotéis.

Quando questionado sobre as auditorias, respondeu:

(...) Auditorias ocorrem de 6 em 6 meses, sendo que variam com a necessidade do
hotel. Quando o hotel é novo, a necessidade é maior.
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Sobre os beneficios percebidos com a obtencdo dos certificados ISO, o gerente

comentou:

(...) Olha, eu acho que entre os beneficios esta a qualidade que vocé gera para o
hospede. A ISO representou exatamente isso que a gente vé, qualidade,
procedimento, uma organizacdo processualmente correta, porque a 1SO faz com que
vocé tenha um inicio, meio e fim, obtendo um processo padrdo. Foi isso que ela
representou para o hotel.

Como a ISO 9001 foca no processo, ela exige que a organizacao defina treinamento a

padronizacdo dos servi¢os junto aos funcionarios.

A maior dificuldade para o gestor no processo de implantacéo foi:

(...)convencer os colaboradores a seguir as normas ISSO. NOs seguimos um
programa especifico de treinamento aplicado pelo gerente e vice gerente.

Quanto ao cuidado com os equipamentos do hotel e a correcdo de ndo conformidades,

ele explicou:

(...) A manutengdo dos equipamentos € preventiva e é cedo para correcdo de ndo
conformidades, ja que o hotel é novo.

A manutencdo preventiva é realizada de maneira planejada e proporciona maior
seguranca para os clientes e colaboradores. Esse tipo de conservacdo é feito antes que uma
falha aconteca. Um exemplo dessa pratica pode ser na manutencdo de equipamentos de
protecdo contra incéndio, que necessitam de reparos conforme periodos preestabelecidos, uma
vez que extintores possuem data de validade. Essa manutencdo deve ser realizada

considerando as condicdes atuais da estrutura do estabelecimento.

O gestor precisa conhecer todos o0s equipamentos e instalacdes do hotel para realizar a
manutencdo preventiva. Dessa forma, € possivel estabelecer prioridades considerando
critérios como seguranca, interferéncia na produtividade e qualidade e estabelecer assim uma

estratégia de preservacdo. Conhecendo a estrutura do empreendimento, é possivel agendar
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inspecdes, de acordo com as necessidades de cada equipamento, mediante Checklist elaborado

com antecedéncia pelo gestor.

E esperado pelo gerente que estes certificados atraiam mais clientes para o hotel e para

confirmar suas expectativas é realizada uma pesquisa de satisfacdo simples com os hdspedes.

Na visdo do gerente do hotel apresentada na entrevista, a norma SBClass estabelece
critérios de classificacdo que priorizam as medidas métricas do espaco fisico das instalacdes,
além de uma lista de servi¢os que devem ser fornecidos. Este é o argumento utilizado pelo
gerente para justificar o desinteresse de um hotel econémico em adotar o sistema SBClass. De
fato, a norma estabelecida pelo governo tem foco nos parametros métricos das instalacdes,
gue ndo estavam bem expressos na norma SOCMH, assim como padrdes relacionados a

qualidade do servigo.

A Tabela 1 apresenta uma comparacgdo entre as normas 1SO9001, SBClass e SOCMH.
O certificado 1SO 9001 aborda um tema importante, que ndo € mencionado pelas normas
elaboradas pelo governo: o nivel de capacitacdo dos funcionarios, que esta relacionado
diretamente com a qualidade do atendimento. Os clientes se importam com a qualidade do
atendimento e as grandes redes de hotéis investem em treinamento porque este € um ponto

diferencial.

A dificuldade na implantagcdo da ISO 9001, mencionada pelo o gerente entrevistado,
trata-se de uma relutancia inicial em treinar os funcionarios, uma vez que ndo basta aceitar o
treinamento, é preciso entender a razdo dos procedimentos. E no caso do hotel analisado, a
funcdo de fornecer treinamento aos funcionarios é desempenhada pelo gerente e vice gerente.

Uma avaliacdo sobre a eficacia dos treinamentos pode ser feita através das auditorias.
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Tabela 1: Comparacao entre 1SO 9001, SBClass e SOCMH

Certificado 1SO 9001

SBClass

SOCMH

Documentagao

Exige documentos como a
elaboracéo de um manual da
qualidade, documentos
especificando a politica da
qualidade e os objetivos da
qualidade.

O hotel precisa comprovar que
fornece todos o0s servigos
obrigatérios. A documentagéo
necessaria para o planejamento, as
operaces e o controle do processo
seriam mais importantes para hotéis
com mais estrelas que buscam ofertar
mais servicos por periodos de tempo
maiores.

Exigia-se licenciamento pelas
autoridades competentes para prestar
servicos de hospedagem, inclusive
dos 6rgdos de protegdo ambiental;
administracdo ou exploracédo
comercial, por empresa hoteleira

Funcionérios

Como a ISO 9001 foca no
processo, ela exige que a
organizacgéo defina se o
funcionério tem capacitacao
apropriada, em que areas devem
ter treinamento, avaliacdo dos
resultados dos treinamentos e a
garantia de que os funcionarios
entendem a importancia do
treino.

A SBClass néo estabelece pré-
requisitos definidos com relacéo a
capacitacdo ideal dos funcionarios.

Exigéncias da legislagdo trabalhista.

Exigéncias da legislacdo trabalhista,
especialmente no que se refere a
vestiarios, sanitarios e local de
refeicBes de funcionérios e
Comissdes de Prevencéo de
Acidentes de Trabalho — CIPA.

Instalacbes

Como a ISO 9001 é uma norma
genérica que pode ser aplicada a
todas as organizagdes ela ndo
faz exigéncias relacionadas com
a estrutura fisica da organizacao

A SBClass deixa claro qual o
tamanho adequado e o que deve estar
em cada unidade habitacional.

Tinham que ser construidas ou
expressamente adaptadas para a
atividade, sendo separadas entre si e
no caso de edificagdes que atendam a
outros fins; protecdo sonora,
conforme as normas da Associacdo
Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) e legislacdo aplicaveis.

Fonte 1: elaborada pelo autor

A 1SO 14001 vai além das exigéncias da SBClass e do SOCMH, como apresentado na

Tabela 2 uma vez que ela também estabelece e mantém comunicacdo frequente com o0s

participantes das atividades internas e externas da empresa. Funcionarios e fornecedores

devem adotar o SGA e, assim, minimizar o impacto da cadeia de producdo sobre o ambiente.

O aspecto negativo de implementacdo da ISO 14001 s&o os custos para estabelecer essa

estrutura no hotel, lixeiras adequadas e contato com o0s participantes, como é mencionado na

entrevista.
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(...) A nossa 9001 ndo é voltada para o servico e sim para a padronizacao interna do
servico, porém voltada para qualidade. Quando vocé padroniza todos os seus
processos e ai no caso seriam servicos - por tras de um servico tem muitos processos
— isso é o que gera qualidade e reconhecimento de percepcdo da marca em toda a

rede.

A fala do gerente ressalta o papel fundamental da ISO 9001 no processo de

padronizacdo interna dos servigos e, consequentemente, na percepcdo e consolidacdo da

marca como um referencial de servi¢os de qualidade aos olhos do consumidor. Uma vez

consolidada essa padronizacdo, a ISO 9001 possui papel de manutencdo da qualidade dos

processos com 0s colaboradores da empresa, enquanto o certificado 1ISO 14001 requer

interacdo com outras empresas para a comprovacdo da tomada de todas as medidas para

garantir a sustentabilidade.

Tabela 2: Diferencas entre 1SO 14001, SBClass e SOCMH

Certificado 1ISO 14000

SBClass

SOCMH

Documentacdo

Realiza avaliagdes para revisdo gerencial, para
assegurar sua adequacao e efetividade. Criar e
manter comunicacao frequente com 0s
participantes das atividades internas e externas da
empresa. E por fim, encorajar os clientes e
fornecedores a adotar o0 SGA e assim minimizar o
impacto da cadeia de producéo sobre o ambiente.

Os documentos necessarios
sdo exigidos pela ABNT.
Eles nédo sdo citados
diretamente pela nova lei.

Os documentos
necessarios sdo exigidos
pela ABNT. Eles néo
sdo citados diretamente
pela nova lei.

Funcionarios

Cria e mantém comunicagdo frequente com os
participantes das atividades internas e externas da
empresa. Funcionarios, os clientes e fornecedores

devem adotar 0 SGA e assim minimizar o
impacto da cadeia de producédo sobre o ambiente.

Os funcionarios seguem as
exigéncias da legislacéo
trabalhista.

Os funcionarios seguem
as exigéncias da
legislagdo trabalhista.

InstalacOes

Estabelece o sistema de gestdo ambiental que é
uma estrutura padronizada, utilizada pelas
empresas, para sistematicamente gerenciar as
atividades que afetam o meio ambiente natural.

Devem ter medidas
permanentes para reducdo do
consumo de energia elétrica
e de agua, medidas
permanentes para o
gerenciamento de residuos
solidos, com foco na
reducdo, reuso e reciclagem.

As instalacdes elétricas e
hidraulicas deviam estar
de acordo com as
normas da Associacdo
Brasileira de Normas
Técnicas e legislacao
aplicavel

Fonte 1: Elaborada pelo autor
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Foram citados ao longo do trabalho variados modelos de gestdo de qualidade. A opg¢éo
do hotel por um certificado de qualidade, seja ele qual for, sempre apresenta aspectos
positivos e negativos para o negocio em sua implementacdo. Cabe ao gestor identificar o
modelo que melhor se adeque ao estilo da empresa.

A escolha por um determinado modelo de gestdo e qualidade na hotelaria parte do
aspecto ao qual se deseja dar énfase e deve ser feita mediante as caracteristicas mais
marcantes da marca do hotel, minimizando assim custos com grandes adaptacdes e
valorizando o que o hotel tem de melhor. Os certificados I1SO, por exemplo, sdo orientados
para a garantia da qualidade e fornecimento dos servicos. Enquanto um sistema de
classificacdo com enfoque ligado a industria de alimentos, como a 1ISO 22000, imprime maior
confianca ao cliente quanto ao restaurante do hotel. A ISO 14001 apresenta enfoque na
sustentabilidade, com reaproveitamento de agua e descarte adequado dos residuos, uma
preocupacdo com o aspecto ambiental do empreendimento. O sistema SBClass, por sua vez,
enfatiza o que cliente pode esperar das acomodacgdes, em termos de especificacGes voltadas
para 0 espaco fisico do hotel e uma lista dos servicos a serem fornecidos pelo
estabelecimento.

As auditorias necessarias para a obtencdo destes certificados possuem requisitos
obrigatdrios e sdo previsiveis, entretanto € comum o surgimento de imprevistos nas atividades
diarias do hotel como a falta de energia elétrica, um defeito em um computador da recepgéo.
O gestor deve, além de direcionar seus esfor¢os aos pontos cobrados pelas normas, preocupar-
se com uma questdo essencialmente importante que seria atender aos clientes com qualidade,
ja que o mercado € competitivo em decorréncia das exigéncias dos hospedes que, ao escolher

um estabelecimento, buscam ter suas expectativas correspondidas ou superadas.
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Considerando a regra basica de administracdo hoteleira, apesentada por Saab e Daemon
(2000) que ¢ “o bom hospedeiro é aquele que se coloca no lugar do hospede”, o cliente espera
um ambiente seguro para si e seus pertences, e também dados pessoais, além de acomodacdes
limpas. Também é esperado que os horarios de funcionamento estejam bem definidos e o
check-in seja simples e rapido. Grénroos (2009) ressaltou que “Caso o prestador de servigos
gere altas expectativas junto ao cliente, mas ndo as corresponda, a imagem da empresa sera
prejudicada, ainda que o servi¢o prestado seja bom”, sendo esta razdo para tamanha atengéo
aos detalhes, descritos minuciosamente nas auditorias, e que sdo respeitados e exigidos pela
direcao.

Uma vez consolidado o modelo de gestédo e qualidade adotado pelo empreendimento, a
tendéncia é de que o hotel adquira as qualidades estabelecidas pelos certificados e a marca se
torne entdo, na visdo do cliente, um sinébnimo de qualidade. O hotel selecionado para esse
estudo é reconhecido pela qualidade do atendimento, por ter aderido a ISO 9001 como
exigéncia em todas as unidades da rede durante anos.

No estudo de campo, 0s custos de investimento na implementacdo do certificado ISO
9001 foram pagos pela rede de hotéis, mas coube ao gerente local da sede a coordenacdo dos
processos para fornecer os servicos do hotel e o treinamento aos funcionéarios. O objetivo é
fazer com que a equipe entenda a razdo dos procedimentos, ao longo do treinamento. Isso da
sentido ao trabalho, ao estabelecer metas bem definidas e torna a organizagéo

processualmente correta, com a padronizagdo dos processos.

Porém o controle de qualidade rigido gera efeitos similares aos da mecanizacdo do
trabalhador. Quando o processo é aperfeicoado e esta exatamente de acordo com o que €
requerido pelas auditorias, o trabalhador tem que realizar suas tarefas em sua totalizada e da
mesma maneira como foi treinado. A mecanizacdo da atividade humana tira a possibilidade

de o funcionario ser criativo ou flexivel.
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A 1SO 14001 transmite a ideia de prevencdo de danos ao meio ambiente e a saude
humana e é utilizada de forma estratégica pelo hotel para reducdo de gastos com agua e
energia, o que favorece a manutencdo de um hotel econémico. A adocdo desse certificado,
porém, requer vinculo com outras empresas para a comprovacao da tomada de todas as
medidas relacionadas a sustentabilidade, como no caso do descarte de residuos.

Visto que o objetivo da marca no estudo de campo era se estabelecer como uma rede de
hotéis econémicos que fornece servicos de qualidade, conclui-se que a opcéao pelas 1ISO 9001
e 14001 foram boas escolhas iniciais. Isso ndo significa, no entanto, que a marca precise se
ater a esses certificados, indefinidamente. Uma vez que haja consolidacdo da padronizagédo
em toda a rede, a marca poderia, por exemplo, optar por um certificado mais atual que se
mostrasse condizente com os interesses da empresa, como a ISO 20000, que versa sobre
sistema de gestdo de servigos de tecnologia da informacéo.

Procurou-se com este trabalho evidenciar as alternativas de projetos de melhoria
disponiveis no mercado de hotelaria, analisando os impactos e beneficios das 1ISO 9001 e
1ISO14001 sobre o processo de gerenciamento do hotel e estabelecer relagdo entre marketing e
certificacdes. Foi possivel perceber que normas ISO favorecem a qualidade dos processos que
os funcionarios executam e padronizam os atributos que as instalacbes devem possuir,

enquanto afetam de forma indireta a imagem da marca e o marketing da empresa.
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7 APENDICE

Perguntas realizadas para o gerente do hotel no estudo de campo

1- Quais as motivagdes para o hotel adotar as ISO 9001 e a 140017

2- Tiveram muitos custos para se adequar a essas normas?

3- Quais foram as etapas necessarias para obter as certificacdes?

4-  Houve alguma alteracéo no quadro de funcionarios ou nos servicos oferecidos?
5- Existem auditorias? Ja ocorreu alguma? Elas séo diferentes?

6- Quais foram as dificuldades encontradas? Quais ndo-conformidades foram corrigidas?
7- Vocés possuem checklist? Como séo treinados os funcionarios?

8- Vocé espera aumento no nimero de hospedes?

9- Jéarealizaram pesquisas de aprovacao dos hospedes?

10- H& quanto tempo vocé é gerente?

11- H& quanto tempo o hotel existe em Juiz de Fora?

12- Quantos funcionarios o hotel possui?

13- Como ¢é feita a manutencédo do hotel?

14- O que as auditorias avaliam?

15- Quais os beneficios que vocé percebeu com a adogao das ISO?
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