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Resumo

Esta investigacdo se centraliza, na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos nos hotéis do Municipio de
Inhambane especificamente no Hotel Casa do Capitdo, tomando como ferramentas de analise dos servicos
oferecidos no Hotel Casa do Capitdo, os modelos Servperf e Servequal, tendo como objectivo principal, aferir o
nivel de qualidade dos servicos prestados aos clientes que frequentam e consomem 0s servicos prestados no
Hotel Casa do Capitdo. Esta monografia se classifica como um estudo de natureza exploratéria basica, cuja
elaboracéo foi feita através da utilizacdo das técnicas de pesquisa como, a bibliogréafica e documental, facto que
permitiu a autora da investigagdo a combinar as diferentes fontes de informagdes secundarias tratadas
cientificamente por outros autores que ja abordaram sobre a tematica em anélise e também, foram adquiridos
dados primarios colectados por meio de uma pesquisa de campo que foi desenvolvida no Hotel Casa do Capitéo,
de vérios grupos, como clientes, gestores e os funcionarios do hotel. Através da utilizagdo de ferramentas de
colecta de dados como os questionarios, guido de entrevista e 0 guido de observacdo. As variaveis ou indicadores
de avaliacdo de qualidade como, o nivel de satisfacdo dos clientes ou turistas que frequentam o hotel, a
seguranca, a competéncia dos gestores do Hotel, a maneira como sdo atendidos os clientes, a forma de
preparacdo dos alimentos, o tempo de espera pelas refeicBes, a organizacdo dos quartos e a limpeza das casas de
banho. Entretanto, os métodos de analise de dados aplicados no tratamento dos dados colectados no campo
foram: & andlise de contelido, o que permitiu a autora do estudo efectuar uma anélise com base nas ideias ou
teorias defendidas por diferentes autores que abordam sobre a qualidade e a estatistica descritiva contribuiu na
construcdo das tabelas e gréaficos descritivos sobre os cendrios verificados no Hotel em estudo. Os resultados da
pesquisa indicam que, o Hotel Casa do Capitdo possui um servigo de acomodacao e restauragdo com um nivel de

qualidade média a excelente e que tem atraido turistas nacionais e internacionais ao longo do ano.

Palavras-Chave: Hotel, Servigo Hoteleiro e Qualidade.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

O capitulo da introducdo dedica-se no enquadramento do assunto tratado na pesquisa, com a
finalidade de guiar e ajudar o leitor a compreender os elementos tratados em um determinado
estudo. E a introducdo desta investigacao, inicia pelo enquadramento da temética em estudo, a
justificativa, o problema, os objectivos e a metodologia.

1.1. Enquadramento

O turismo é uma das actividades que se tem evidenciado a nivel do planeta e tem contribuido
para a melhoria da economia de vérios paises do mundo. Os paises em via de
desenvolvimento se constituem como os quais, os turistas tém tido preferéncia em escalar

durante as suas viagens.

Dados da Organizacao das NacGes Unidas (2014) sitado por Cunha & Jesus (2020), apontam
que o turismo engloba cerca de 10% do PIB global. O estudo do turismo se tem realizado,
considerando diferentes areas do conhecimento, dando margem a varias interpretacdes da
actividade turistica, como por exemplo, os economistas que o estudam como actividade
geradora de beneficios econdmicos, enquanto 0s soci6logos o0 pesquisam como uma
actividade que envolve a interaccao social e troca cultural entre os individuos (BORGES e
SILVA, 2016 apud CUNHA & JESUS, 2020).

Mogambique é um destes paises que, recebe os turistas motivados por diferentes razbes a
visitar o pais, e esse fluxo turistico encontra se dividido pelas provincias que o territorio
possui. A provincia de Inhambane, é considerada como a capital do turismo em Mocambique,
concentrando maior parte de estancias turisticas desenhadas e com qualidade para atender a
demanda turistica existente. A provincia também possui uma cadeia turistica, com variados
servigos e produtos turisticos, cenario que tem atraido anualmente uma certa demanda

turistica e visitante.

O fluxo de turistas e visitantes demanda um conjunto de estratégias para manter ou elevar a
qualidade dos servigos que se oferecem nos estabelecimentos turisticos. Com a mudanca de
paradigma no sector do turismo, onde os turistas procuram por experiéncias mais do que o

conforto de um hotel ou restaurante, para que haja demanda em um destino actualmente é



necessario que haja oferta, e que a mesma oferta atraia 0s seus usuarios de acordo com a sua

qualidade em todos 0s aspectos.

Da Silva (2005) acrescenta que, a qualidade € o Unico critério que se impde naturalmente
podendo determinar o éxito ou malogro dos produtos e servigos ligados a actividade turistica.
A avaliagdo da qualidade no sector turistico se torna fundamental por ser uma exigéncia do
novo perfil de consumidor, por garantir a participacdo da organizacdo em um mercado
altamente competitivo e por diminuir custos de atendimento a reclamacgdes decorrentes de
falhas de processo (Tavolara, 2006). Da Silva, Medeiros & Costa (2009), em uma pesquisa
realizada no sector de restaurantes, colocam que por ser uma actividade heterogénea, as
necessidades e expectativas dos clientes variam muito de cliente para cliente, mediante
situacOes também especificas. Os autores acrescentam que, na prestacao de servicos turisticos,
a exceléncia € uma condicdo “sine qua non”, uma vez que, 0 mercado se apresenta cada vez
mais competitivo com consumidores tendo elevados niveis de exigéncia. Portanto, se torna
fundamental a aplicacdo de instrumentos que sejam capazes de avaliar os niveis de qualidade

percebida por clientes que consomem servicos turisticos (DE SANTANA, 2021).

Esta investigacdo se focaliza na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos nos hotéis do
municipio de Inhambane, tomando como estudo de caso do Hotel Casa do Capitdo, com a
finalidade de compreender a estrutura organizacional do hotel, como sdo oferecidos o0s
servicos e produtos a nivel deste estabelecimento, uma vez que, esta estancia absorve parte

dos turistas e visitantes que escalam o Municipio de Inhambane.

O Hotel Casa do Capitdo é um estabelecimento hoteleiro que é categorizado como médio
tendo a classifiagdo de 4 estrelas e se encontra localizado no Bairro Balane 1, Avenida
Maguiguana na Cidade de Inhambane, na zona da Marginal. Esta unidade hoteleira, oferece
servigos de acomodacdo e restauracdo ha mais de 20 anos no Municipio de Inhambane,

funcionando todos os dias da semana durante o ano. *
A monografia encontra-se, estruturada em seis (06) capitulos nomeadamente:

Ocapitulo I, onde constam os elementos introdutorios, respectivamente: o enquadramento,

onde se faz um resumo da tematica em estudo, também é apresentada a problematica da

'Consultado em www.tripadvisor.com.br.
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pesquisa, a justificativa, os objectivos (geral e especificos) e por ultimo a metodologia, onde
sdo ilustradas as técnicas de pesquisas e 0s métodos usados para a analise dos dados na
investigacdo; o capitulo I, onde se encontra a revisdo bibliografica, nela se faz a
conceitualizacdo ou fundamentacéo tedrica da teméatica em estudo na investigacao; o capitulo
I11, onde se encontra a apresentacéo, interpretacdo e discussdo dos resultados alcangados no
estudo; o IV capitulo, descreve a conclusdo alcancada no estudo; o V capitulo constam as
recomendacdes; e por ultimo o VI capitulo, diz respeito a apresentacdo das referéncias
bibliograficas usadas.

1.2. Justificativa

O turismo tem ganhado cada vez mais espago no municipio de Inhambane, facto que tem feito
com que os estabelecimentos turisticos tenham a necessidade de oferecer os seus servicos e
produtos com qualidade. De acordo com os dados da Direcdo Provincial da Cultura e Turismo
de Inhambane (2023), entram para a provincia de Inhambane, 300 mil turistas divididos em
diferentes destinos, 0 municipio de Inhambane, se constitui como um dos destinos escolhidos
pelos turistas para a passagem das festividades do fim do ano. Essa demanda turistica foi
motivada por diversos factores, por um lado pela qualidade dos atrativos naturais e culturais
existentes na provincia € no municipio, por outro lado pela imagem turistica do destino
construida ao longo dos tempos, na qualidade das infraestruturas e dos servicos turisticos da
provincia. Apesar da qualidade dos servicos oferecidos nos estabelecimentos turisticos
estarem a baixar por conta de factores como: poucos investimentos na qualificacdo da mao-

de-obra, inovacao entre outros factores originados com o surgimento da pandemia.

Esta investigacdo se centra na avaliacdo da qualidade dos servigos oferecidos no Hotel Casa
do Capitdo, como forma de compreender a maneira como sdo planificados, organizados e

oferecidos 0s servigos turisticos aos turistas, visitantes ou clientes.

A escolha desta tematica foi motivada por, se verificar a nivel do Municipio de Inhambane
uma reducdo da qualidade dos servicos oferecidos nos estabelecimentos turisticos, por conta
dos efeitos da pandemia mas também pela fraca contratacdo de mao-de-obra qualificada no
sector, a falta de inovagdo, se constitui também como uma das principais motivacGes para a

realizacdo deste estudo.



O estudo é pertinente na medida em que com a sua realizagdo, foi possivel compreender os
elementos que, tém contribuido para a reducdo da qualidade dos servigos, possibilitando uma
resposta rapida a problematica da falta da qualidade nos servigos prestados, assim como na
falta da inovacdo por parte dos gestores dos estabelecimentos turistico a nivel do Municipio
de Inhambane, com a finalidade de melhorar as suas estratégias no fornecimento dos servicos
como forma de garantir a satisfacdo dos turistas em relagcdo aos servicos, e consequentemente,
o facturamento e o crescimento das empresas, 0 que vai, de certa forma, garantir a

manutencdo dos postos de emprego criados na comunidade local.

Em relagdo a contribuicdo social do estudo, esta investigacdo incentivard os hoteis do
Municipio de Inhambane, como um todo e de forma especifica o0 Hotel Casa do Capitdo, na
aplicacdo de estratégias mais adequadas na gestdo da qualidade dos servicos oferecidos aos
turistas e visitantes, bem como o publico em geral. Os resultados deste estudo, contribuirdo
para enriquecer as discussdes no contexto académico sobre os elementos a serem tidos em
conta na avaliacdo da qualidade dos servicos e produtos oferecidos pelos estabelecimentos

turisticos a nivel dos destinos turisticos nacionais e internacionais.
1.3. Problematizacéo

O turismo é um servico dependente ou que se complementa a outros variados servigos e
produtos, podendo ser de transporte, comunicacdo, hospedagem, alimentacdo ou de
actividades de lazer no destino escalado, oferecidos de formas conjunta ou ndo, formando
uma cadeia de produtos e servicos turisticos nos destinos. A busca por alta produtividade tem
até os dias actuais, influenciado fortemente a identificacdo de formas para que as
organizagcOes possam se adaptar e se manter competitivas no mercado (Lenhart & Bonfadini,
2017). Assumir posicdo de vantagem competitiva, exige que as empresas incorporem em suas
estratégias 0 compromisso com a qualidade, a ser definida, como um elemento fundamental
na gestdo das organizagdes, sendo considerado um factor critico para a sobrevivéncia de
produtos, pessoas e processos (PALADINI, 2011 apud DE SANTANA, 2021).

O entendimento de qualidade no sector de servi¢os é uma discussdao complexa, com conceito
difundido por Parasumaram, Zeithaml & Berry (1985), como uma atitude formal, ndo
equivalente a construcdo da satisfacdo de clientes, mas a percepgdo destes frente as
expectativas do consumo do servigo. Sendo assim, a qualidade em servigos ultrapassa o

levantamento e satisfacdo de expectativas, representando possibilidades de lucratividade e



desempenho organizacional (MONDO, DA SILVA & VIDOR, 2018 apud DE SANTANA,
2021). No sector do turismo, é importante o segmento econdmico sobretudo para paises em
desenvolvimento (Mondo, Da Silva & Vidor, 2018; Da Silva & Gongalves, 2015;
Vasconcelos & Lezana, 2014), a qualidade € entendida como um pressuposto da percepcao de
satisfacdo (Mondo & Fiates, 2015). Julga-se que, em um contexto de crescimento do sector
turistico, o conhecimento, a discussdo e a reflexdo critica sobre os métodos para se
compreender a qualidade de servigos no turismo, tornam-se parte de um processo
fundamental, na busca pela exceléncia da prestacdo destes servigos e pela consolidagdo do

sector.

O MI se constitui como um dos destinos turisticos que tem atraido turistas e visitantes de
diversas partes do mundo, movidos pelo turismo de sol e mar, assim como o turismo cultural
uma vez que, 0 municipio possui lugares historico-culturais e uma gastronomia Unica. Ha
também, a nivel do municipio estabelecimentos turisticos disponiveis para suprir as

necessidades dos turistas em diferentes épocas do ano (DPCULTURI, 2019).

Do poto de vista da pesquisadora nos ultimos anos, se verifica uma baixa qualidade na
prestacdo de servicos de alimentacédo e alojamento, por um lado, motivado primeiramente pela
alta procura pelos servicos turisticos pos o periodo pandémico, considerando que, ha poucas
estancias operando por motivos de faléncia originada pela pandemia. Em segundo porque,
houve em boa parte dos estabelecimentos turisticos, uma redu¢do no nimero de trabalhadores
nos estabelecimentos turisticos, ou seja, 0s gestores estdo a optar pela técnica de contencao
dos recursos financeiros, contratando pouca mao-de-obra, factor que tem impactado
directamente na qualidade dos servicos, alimentacdo e alojamento. Por um lado, as decisdes
aplicadas pelos gestores, ndo sao de todo inadequadas, porem o municipio de Inhambane ja é
um destino consolidado na industria turistica, competindo assim, com outros destinos a nivel
do mundo, cenario que eleva a sua imagem enquanto um destino turistico. O que significa
que, o destino por se sO, ja atrai inUmeros turistas, e estes esperam sempre que, 0S
estabelecimentos hoteleiros e de restauracdo satisfacam as suas necessidades oferecendo
servicos de qualidade. Entretanto, quando se aplica a estratégia de contencdo dos custos na
contratacdo de mdo-de-obra naturalmente se reduz a qualidade dos servigcos oferecidos.
Verifica-se por outro lado,que os estabelecimentos turisticos que operam no Municipio de
Inhambane, ndo apostam na contraccao de profissionais formados no ensino técnico e superior

nas areas de hotelaria e turismo, optando por pessoal sem formacdo como forma de reducédo



dos custos com os salarios, pagando apenas o salario minimo estabelecido por lei em
Mocambique. Nota-se também, poucas iniciativas de treinamento e reciclagem dos
funcionarios dos estabelecimentos turisticos, em matérias de atendimento de clientes, gestdo
de processos das operagdes de servigos turisticos entre outras tematicas relevantes dentro do
sector de actividade turistica, fendmeno que resulta na reducdo da qualidade dos servicos
prestados ou oferecidos aos turistas. E notdria a falta de inovac&o nos produtos e servicos, nos
estabelecimentos turisticos, 0 que constitui-se como uma barreira para que, 0S Servicos
mantenham a sua qualidade original ao longo do tempo, bem como, possa contribuir para
satisfacdo assim como, para a fidelizacdo dos clientes nos restaurantes e hotéis do Municipio
de Inhambane. Este estudo procura avaliar os servigos e produtos oferecidos no Hotel Casa do

Capitdo, localizado no M, partindo da seguinte questao:
Qual ¢é a Qualidade dos Servicos Turisticos Oferecidos no Hotel Casa do Capitédo?
1.4. Objectivos

Os objectivos representam as intengbes que se pretendem, desenvolver ao se abordar um
determinado tema. Estes objectivos devem ser enquadrados na pesquisa de forma escalada e
I6gica onde, a sua finalidade seja ajudar a compreender o fendmeno ou assunto estudado
(MARCONI e LAKATOS, 2003). Para o estudo da qualidade dos servi¢os no Hotel Casa do
Capitdo, que é o ponto central desta pesquisa, foram definidos: o objectivo geral e os

especificos.

e Objectivo geral

e Avaliar a Qualidade dos Servicos Oferecidos no Hotel Casa do Capitéo.

e Objectivos especificos

1. Descrever os servigos oferecidos aos clientes e turistas no Hotel Casa do Capitdo;

2. ldentificar o perfil de turistas e clientes do Hotel casa do Capitéo;

3. Analisar o nivel de satisfacdo dos turistas e clientes em relagdo aos servigos mediante
as suas expectativas; e

4. Propor estratégias de melhoria da qualidade dos servigos oferecidos para a satisfacéo

dos turistas.



1.5. Metodologia da Pesquisa

A metodologia corresponde a descri¢do dos caminhos e os procedimentos técnicos cientificos
usados para a idealizacdo da investigagdo, assim sendo, cada estudo desenvolvido tem um
conjunto de passos a serem seguidos de acordo com o0 que se tem como pretensdo de
pesquisar (Marconi e Lakatos, 2003 e Gil, 1999). E nesta investigacdo ndo foi diferente,
foram usados diferentes técnicas de colecta de dados e métodos de interpretacdo dos dados,

conforme se descreve abaixo.
e Classificacdo da investigacao

Segundo Oliveira (2011), uma pesquisa pode ser classificada de acordo com variados
parametros e em fungdo de diferentes elementos, variando de acordo com as escolhas de cada

pesquisador.
e Quanto aos objectivos

Os estudos exploratérios, geralmente, sdo Uteis para diagnosticar situacdes, explorar
alternativas ou descobrir novas ideias. Esses trabalhos sdo conduzidos durante o estagio
inicial de um processo de pesquisa mais amplo, em que se procura esclarecer e definir a
natureza de um problema e gerar mais informagdes que possam ser adquiridas para a
realizacdo de futuras pesquisas conclusivas. Dessa forma, mesmo quando ja existem
conhecimentos do pesquisador sobre o0 assunto, a pesquisa exploratdria também € (til, pois,
normalmente, para um mesmo facto organizacional, pode haver inumeras explicacbes
alternativas, e sua utilizacdo permitira ao pesquisador tomar conhecimento, se ndo de todas,
pelo menos de algumas delas (ZIKMUND, 2000 apud OLIVEIRA, 2011).

Por outro lado, Vergara (2000) citado por Oliveira (2011) argumenta que, a pesquisa
descritiva expde as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno, estabelece
correlagfes entre varidveis e define sua natureza. “Ndo tem 0 compromisso de explicar 0s

fendmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagao”.

Quanto aos objectivos, estd investigacdo classifica-se como exploratdria e descritiva.
Exploratdria, porque procura trazer novos conhecimentos ou informagdes sobre a qualidade
dos servigos oferecidos no Hotel Casa do Capitdo. Descritivo, porque descreve de forma

concisa os diferentes servigos oferecidos, os departamentos existentes na empresa, sua
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classificacdo, numero de trabalhadores e de clientes que se hospedam ou consomem 0s

servigos ou produtos do Hotel.

e Quanto a abordagem dos dados

Quanto a abordagem essa investigacao se classifica em dois tipos basicos: pesquisa qualitativa
e quantitativa ou mista, porque nela se faz, a utilizacdo dos dois tipos de dados
nomeadamente, dados qualitativos e quantitativos. Abaixo, se encontra a descrigédo de cada

uma das tipologias de dados, escolhidos na investigacéo.

e Pesquisa qualitativa
A pesquisa qualitativa é entendida, por alguns autores, como uma “expressdo genérica”, pois

ela compreende actividades ou investigacdo que sdo denominadas especificas.

Para Trivifios (1987), a abordagem de cunho qualitativo trabalha os dados buscando seu
significado, tendo como base a percep¢do do fendmeno dentro do seu contexto. O uso da
descricdo qualitativa procura captar ndo s6, a aparéncia do fenémeno, como também, suas
esséncias, procurando explicar sua origem, relagdes e mudancas, e tentando intuir as

consequéncias.

Ainda de acordo com o mesmo autor, é desejavel que a pesquisa qualitativa tenha como
caracteristica a busca por uma espécie de representatividade do grupo maior dos sujeitos que
participardo no estudo. Porém, ndo é, em geral, a preocupacdo dela a quantificacdo da
amostragem. E, ao invés da aleatoriedade, decide intencionalmente, considerando uma serie
de condigdes, ou sujeitos que sejam essenciais, segundo o ponto de vista do investigador, para
0 esclarecimento do assunto em foco, facilidade para se encontrar com as pessoas; tempo do
individuo para as entrevistas (TRIVINOS, 1987 apud OLIVEIRA, 2011).

Os dados de caracter qualitativo foram adquiridas por meio de técnicas de recolha de dados

como entrevistas.

e Pesquisa quantitativa
Segundo Richardson (1999) citado por Oliveira (2011), a pesquisa quantitativa é caracterizada

pelo emprego da quantificacdo, tanto nas modalidades de colecta de informacgdes quanto no

tratamento delas por meio de técnicas estatisticas.

Para Malhotra (2001), a pesquisa qualitativa proporciona uma melhor visdo e compreenséo do

contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa procura quantificar os dados e aplicar
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alguma forma da analise estatistica. A pesquisa qualitativa pode ser usada, também, para

explicar os resultados obtidos pela pesquisa quantitativa.

Os dados de caracter quantitativo foram adquiridos através da utilizacdo da técnica de

inquérito por questionario.
e Quanto ao objecto de estudo / amostragem

Na visdo de Oliveira (2011), quanto a escolha do objecto de estudo, as pesquisas podem ser
classificadas em, estudo de caso Unico, estudo de casos mdltiplos, um estudo pode ser
definido estudos censitarios ou estudos por amostragem. As amostragens se dividem em dois
tipos: probabilistica e ndo probabilistica.

A investigacdo em curso se classifica, em um estudo censitario ou estudo por amostragem nédo
probabilistica, por acessibilidade. Onde a proponente do estudo, realizou o seu estudo
seleccionando os participantes mediante a disponibilidade dos mesmos para responderem aos

inquéritos por questionarios elaborados para a colecta dos dados.

Neste sentido, o autor supramencionado refere que, neste tipo de amostragem o pesquisador
pode, arbitraria ou conscientemente, decidir quais serdo os elementos a serem incluidos na
amostra. As amostras ndo-probabilisticas podem, oferecer boas estimativas das caracteristicas
da populacdo, mas ndo permitem uma avaliacdo objectiva da precisdo dos resultados
amostrais. Como ndo hd maneira de determinar a probabilidade de escolha de qualquer
elemento em particular para inclusdo na amostra, as estimativas obtidas ndo sdo

estatisticamente projectaveis para a populacéo.
e Delimitacdo da amostra

A seleccdo da amostra nesta investigacdo foi feita, com base nos seguintes aspectos: ser
turista ou cliente que tenha consumido pelo menos alguns produtos ou servigos oferecidos no
Hotel Casa do Capitdo nos ultimos dez (10) anos, a avaliagdo da qualidade teve uma amostra
para o seu estudo um periodo de dez anos pois avalia-se 0 periodo antes e 0 pés pandémico
com vista a entender a dinamica que 0s servigos prestados na Casa Do Capitdo foram tendo.
Também foram seleccionados, funcionarios do estabelecimento, especificamente o gestor do

hotel, os recepcionistas, as camareiras, e 0s serventes de mesa. A tabela abaixo ilustra de
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forma resumida o grupo de individuos seleccionados como amostra da pesquisa e as técnicas

de colecta de dados aplicados a cada grupo de individuos.

Tabela 1- Amostra da pesquisa

Grupo de individuos Amostra por cada grupo de Técnicas de colecta de
seleccionados no estudo individuos dados usadas
Gestor do Hotel Casa do 01 Entrevista

Capitéo
Turistas ou clientes 60 Questionario
Recepcionista 01 Entrevista
Segurancas 0 Guido de observacao
Serventes de mesa 04 Entrevista
Cozinheiros 0 Guido de observacéo
Camareiras 03 Entrevistas

Total de 69 individuos seleccionados no estudo

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Este trabalho teve uma amostra de 69 individuos devido a época da colecta de dados, visto
que a mesma foi num periodo em que o turismo era classificado como baixo ou seja, a maior
parte de turistas ou clientes tinham como objectivo praticar o turismo de negdcios devido a
incapacidade de se praticar o turismo de lazer. E nesta época os turistas ou clientes que mais
visitaram o Hotel eram turistas nacionais, pois estes tém mais facilidade de visitar o Hotel na

época baixa.
e 12 Fase: Preparacdo do Trabalho de Campo

A investigacdo em apresentacdo foi desenvolvida obedecendo varias etapas ou fases, neste
sentido, a metodologia aplicada neste estudo foi dividida em quatro fases principais: a
preparacdo do trabalho de campo, a realizacdo do trabalho de campo, analise dos dados

recolhidos no campo e a redaccdo do trabalho de campo.

A preparacdo do trabalho de campo representa-se como uma etapa fundamental para a
idealizagdo das técnicas de pesquisa a serem aplicados em um determinado estudo com a

finalidade de orientar todas as actividades essenciais do estudo. Abaixo se encontram
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apresentadas as técnicas de pesquisa utilizadas no presente estudo e a explicagcdo da maneira

em que as técnicas foram enquadradas neste trabalho.
e Pesquisa Bibliogréafica

Para Lakatos e Marconi (2001) citado por Oliveira (2011), a pesquisa bibliografica, abrange
toda bibliografia j& tornada publica em relacdo ao tema estudado, desde publica¢des avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, materiais cartogréaficos, etc. E
sua finalidade é colocar o pesquisador em contacto directo com o que foi escrito, dito ou

filmado sobre determinado assunto.

Na realizacdo deste estudo foram consultadas fontes bibliograficas como livros, artigos
cientificos, monografias, dissertacGes e teses que abordam sobre a qualidade no turismo como
formas de enriquecer o conhecimento da proponente da pesquisa mas também como para
ajudar na estruturacdo da pesquisa em termos conceituais e tedricos assim como, na
elaboracdo dos instrumentos de colecta de dados, seleccdo dos indicadores ou variaveis a
serem analisadas no estudo sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Hotel Casa do
Capitao.

e Pesquisa Documental

Segundo Lakatos e Marconi (2001), a pesquisa documental é a colecta de dados em fontes
priméarias, como documentos escritos ou ndo, pertencentes a arquivos publicos; arquivos
particulares de instituicbes e domicilios, e fontes estatisticos. A pesquisa documental nesta
investigacdo foi aplicada, por meio da leitura de relatérios internos sobre a entrada e a saida
de clientes ou turistas que, consomem 0s produtos ou servicos configurados em hospedagem e
alimentacdo no Hotel Casa do Capitdo, assim como a leitura de documentos descritivos da
instituicdo, com dados referentes aos departamentos, nimero de funcionarios, categorias entre

outras informacdes similares.
e Instrumento de Colecta de Dados

Para a colecta de dados foram elaborados instrumentos especificos, que foram aplicados na
etapa da realizacdo do trabalho de campo, nomeadamente: a entrevista, 0 questionario e 0

guido de observacdo, que a seguir estdo descritos a forma de aplicacdo e a finalidade onde:
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o Entrevista:
Segundo Cervo & Bervian (2002) citados por Oliveira (2011), a entrevista é uma das

principais técnicas de colecta de dados e pode ser definida como conversa realizada face a
face pelo pesquisador junto ao entrevistado, seguindo um método para se obter informacdes

sobre determinado assunto.

Desta forma, nesta investigacdo sobre a qualidade dos servicos oferecidos no Hotel Casa do
Capitdo, foi dirigido um inquérito por entrevista ao gestor desta unidade hoteleira, de modo a
aferir as estratégias usadas para a gestdo da qualidade dos servicos oferecidos aos turistas ou
os clientes que frequentam o estabelecimento turistico. Esta técnica de colecta de dados é
bastante adequada para a obtencdo de informagdes acerca do que as pessoas sabem, crém,

esperam e desejam, assim como suas razdes para cada resposta (OLIVEIRA, 2011).

o Questionarios:

De forma idéntica, Marconi & Lakatos (1996) definem o questionario estruturado como uma
série ordenada de perguntas, respondidas por escrito sem a presenca do pesquisador. Dentre as
vantagens do questionario, destacam-se as seguintes: ele permite alcangar um maior numero
de pessoas; é mais econdémico; a padronizagdo das questdes possibilita uma interpretacdo mais
uniforme dos respondentes, o que facilita a compilagdo e comparacdo das respostas
escolhidas, além de assegurar o0 anonimato ao interrogado. Os questionarios foram aplicados
aos turistas ou grupos de clientes que consomem o0s produtos ou servicos oferecidos no Hotel
Casa do Capitdo, como forma de colher as suas opiniées em relacdo a qualidade dos servigos
oferecidos no estabelecimento turistico em analise.

. Guido de observacio:

Segundo Cervo & Bervian (2002) citado por Oliveira (2011), observar é aplicar atentamente
os sentidos fisicos a um amplo objecto, para dele adquirir um conhecimento claro e preciso.

A observacdo também é considerada uma colecta de dados para conseguir informagdes sob
determinados aspectos da realidade. Ela ajuda o pesquisador a identificar e obter provas a
respeito de objectivos sobre os quais os individuos ndo tém consciéncia, mas que orientam seu
comportamento (MARCONI & LAKATOS, 1996 apud OLIVEIRA, 2011). A observacgédo
também obriga o pesquisador a ter um contacto mais directo com a realidade. A proponente
do estudo elaborou um guido de observagdo, baseado nos indicadores de analise da qualidade

de um servico turistico, conforme se apresenta nos anexos (I).
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e Variaveis analisadas no estudo

Neste estudo sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Hotel Casa do Capitdo, foram
analisadas as seguintes variaveis de acordo com as variaveis apresentadas nos modelos como:
Servperfect, Servqual, Kano, Gronroos, atributo de qualidade entre outros. Em cada um dos
modelos aparecem os indicadores ou variaveis analisadas na avaliacdo da qualidade de um
servico na optica de cada autor. Neste sentido, os modelos de avaliagdo dos servicos aplicados
na analise da qualidade dos servicos oferecidos no Hotel Casa do Capitdo, estdo apresentados

no quadro abaixo.

Quadro 1 - Modelo de Avaliagdo da Qualidade de Servico Turistico

Modelo de avalia¢éo da qualidade | Caracterizacdo do modelo

Considera dois aspectos de atributos de qualidade:
objectivo (cumprimento ou descumprimento de um
atributo de qualidade) e subjectivo (percepcdo da
Modelo Kano (Kano, et al., 2008) satisfacdo ou insatisfacdo de clientes). Atributos
classificados como: atraentes, unidimensionais,
especificacdo de como deveria ser, indiferentes e

invertidos

Trata do modelo de qualidade percebida, a partir de
trés dimensbes: qualidade técnica (o que o cliente
recebe na entrega do servico), qualidade funcional
Modelo Gronroos (Gronroos, 1994) _ o _ )
(maneira como o servico é fornecido) e imagem
corporativa (como o0s consumidores percebem a

empresa)

Servico enxergado a partir do GAP, onde os GAP’s
provem da diferenca entre o recebido dos servigos e 0
SERVQUAL (Parasumaran, esperado dos clientes que recebem o servico. A
Zeithaml & Berry, 1985) avaliacdo é feita a partir de cinco dimensdes:
confiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e

tangibilidade

Modelo de Atributo da Qualidade de | No modelo, um servigo tem alta qualidade se atender

Servigos (Haywood-Farmer, 1988) as preferéncias e expectativas dos clientes de forma




16

consciente. Por isso, 0s atributos devem ser separados
em trés grupos de andlise: instalacbes fisicas e
processos; comportamento das pessoas e avaliagdo dos

funcionérios

Modelo Multiestagio de Qualidade | A avaliacdo de servicos deve ser decomposta em

de Servico e Valor (Bolton & Drew, | etapas inter-relacionadas em trés grupos: avaliacdo de

1991) desempenho, qualidade de servico e valor
Modelo SERVPERF (Cronin & | Resultado de uma forte critica ao SERVQUAL. O
Taylor, 1992) SERVPERF se propde a medir o real desempenho do

servico, refutando o paradigma de expectativas. Os
autores defendem que a atitude do consumidor e o
desempenho € a Unica maneira para medir a qualidade

de um servico

Fonte: Adaptado de Mondo (2014) in De Santana (2021)
e 22 Fase: Realizacdo do Trabalho de Campo

A fase da realizacdo do trabalho do campo foi marcada, pela aplicacdo dos instrumentos de
recolha de dados anteriormente desenhados na primeira fase, nomeadamente: a entrevista, o
questionario e o guido de observacdo, com vista a aquisicdo das informac@es junto das fontes,
previamente identificadas na idealizacdo do estudo. O processo de colecta de dados foi
desenvolvido no Hotel Casa do Capitdo em um periodo de dois (2) meses Setembro e
Outubro, onde foram agendados em dias diferentes, seccBes de entrevistas com o gestor da
instituicdo, 0s recepcionistas, as camareiras e serventes de mesa, guides de observacédo
aplicados aos sectores da cozinha e da seguranca, bem como a distribuicdo dos questionarios
aos turistas e clientes que consomem ou consumiram 0s produtos e servigos oferecidos no
estabelecimento e a observacdo da maneira como os servicos eram oferecidos a nivel da

unidade hoteleira pelos funcionarios.
e 32 Fase: Analise dos Dados Colectados no Campo

Nesta fase da investigacdo foi feita a analise dos dados colectados, com base na aplicacdo dos
métodos de andlise de contelido e o da estatistica descritiva, conforme sdo apresentados a

sequir.
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e Andlise de conteddo

Neste estudo as interpretacbes dos dados foram feitas mediante uma andlise das teorias
avancadas por diversos autores que versam em seus estudos em relacdo a qualidade dos

produtos e servigos em destinos turisticos ou em unidades hoteleiras e em restaurantes.

e Estatistica descritiva

Foi usado o método estatistico descritivo, como meio para a interpretacdo dos graficos
ilustrativos sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Hotel Casa do Capitédo, produzidos a
partir do Google form, onde foram criados questionarios para os clientes e turistas do Hotel, e
posteriormente foram impressos e distribuidos aos turistas, apés a recolha das respostas dos
mesmos, foram processados na plataforma ja mencionada mediante as opiniGes dos turistas ou

clientes que procuram pelos servicos e produtos do Hotel.
e 42 Fase: Redacc¢do do Trabalho de Campo

Nesta fase do trabalho, foram compilados os dados recolhidos no campo, produzindo um
relatorio descritivo e explicativo sobre os resultados alcancados no estudo, usando 0s pacotes
do Microsoft word 2010 e a Microsoft excell. Permitindo efectuar uma descri¢do de todos os
elementos verificados desde a idealizacdo do tema, a escolha das técnicas de pesquisa, 0S
métodos de analise das informacdes adquiridos no acto da colecta de dados e a elaborg¢do dos

graficos presentes no trabalho, sobre a qualidade dos servigos prestados no Hotel.
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CAPITULO II: FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo do trabalho, apresenta-se a fundamentacéo tedrica, onde séo apresentados 0s
conceitos basicos tratados na investigacdo, de modo a buscar compreender a tematica tratada
sobre a perspectiva de diferentes autores que ja escreveram sobre qualidade e de forma
especifica, a dos servicos hoteleiros.

2.1. Discussao dos Conceitos Chaves
e Qualidade

A qualidade constitui-se como um dos conceitos que tem sido discutido em diferentes esferas,
na dimensao social, econémica, ambiental, em termos de politicas para diferentes areas da
sociedade. O mesmo conceito é também aplicado na vida das instituicbes publicas ou
privadas, buscando avaliar a adequacdo dos produtos produzidos ou dos servicos oferecidos.
O termo qualidade est& cada vez mais presente nos debates, trazendo a tona a ideia de buscar
sempre melhoria continua para que as empresas, sobrevivam no mercado tendo em conta que,
os clientes se tornam cada vez mais informados e com percepg¢des mais apuradas sobre as suas

necessidade e as solugdes mais adequadas para 0S mesmos.

Para Juran (1974) afirma que, qualidade € adequagdo ao uso. E neste conceito é importante
reter que, o autor considera como tendo qualidade, um produto ou servico que seja adequado
ao uso para o qual o mesmo é projectado. Por outro lado, Philip Croshy (1979) define a
qualidade como a conformidade as especificagdes. Nesta definicdo pode-se, perceber que o
autor valida a qualidade quando as especificacbes de um produto ou servigo, estdo em

conformidade ao ambito da sua producéo ou projeccao.

E, por sua vez Noriaki Kano (1984) propds uma definicdo bastante difundida no ocidente,
onde explica qualidade como, produtos e servi¢os que atendem ou excedem as espectativas do
consumidor. Esta defini¢do, ndo s, avalia a qualidade de um produto ou servico mediante a
sua possibilidade de resolver o problema para o qual, 0 mesmo é ou foi projectado mas
também quando este satisfaz as necessidades do usuario e transpde as suas expectativas. Esta
definicdo de qualidade de Noriaki Kano, sera aplicado neste estudo sobre a avaliagcdo da
qualidade dos servicos oferecidos no Hotel Casa do Capitdo, por ser mais adequado aos

objectivos pretendidos com este estudo, e também por fornecer elementos de analise mais
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amplos, que abrangem desde o produto ou servigo, a conformidade para o problema a
resolver, assim como as expectativas dos clientes, que nesta pesquisa se configuram como
turistas ou visitantes. E, para Feigenbaum (2003), a qualidade é um factor estabelecido pelos
clientes. Para o autor a qualidade de um produto é a somatéria de caracteristicas do marketing,
engenharia, fabricagcdo e manutengdo, sempre com o foco em atender as necessidades dos
clientes. Conforme refere, a autora Costa (2013) que, qualquer empresa existe para satisfazer
0s seus clientes, e portanto todas tém em comum objectivos em relacdo a qualidade. No
entanto, nem sempre as empresas conseguem atingir estes objectivos acabando por fornecer
produtos e ou servigos que ndo conseguem satisfazer os consumidores. As preocupagdes com
a qualidade sempre existiram, fazem parte da natureza humana. Desde que 0 Homem existe
que a qualidade tem uma importancia vital para a sua sobrevivéncia. S6 os melhores tinham
capacidade para sobreviverem, ou seja, 0s que melhor cacavam, os que melhor escolhiam os

alimentos, os que melhor se protegiam, etc.

A mesma autora acrescenta que, na actualidade, pode-se estabelecer um paralelo, pois, a
qualidade continua a ter uma grande importancia para a sobrevivéncia das empresas, ou seja,

para 0 bem-estar das pessoas que nelas trabalham e para a sociedade onde se encontram. E

necessario que os clientes figuem satisfeitos para que repitam a compra.

Contudo ¢é notdrio que a qualidade é a capacidade que um produto tem para satisfazer as
necessidades ou exceder os desejos dos consumidores e que a qualidade varia de cliente para
cliente mediante as suas necessidades, e é importante ressaltar que a qualidade é o pilar para o

sucesso de uma organizacao.

O esquema abaixo descreve como os clientes ou consumidores de um determinado produto
ou servico percebem a qualidade, se observa que podem-se destacar as caracteristicas
técnicas, funcionais, aparéncia técnica, preco, custo do ciclo de vida, seguranga, assisténcia
técnica e gestdo da qualidade. Estes factores anteriormente apontados se configuram como
sendo determinantes na avaliacdo de um servico e para que o cliente o classifique como tendo

ou nao a qualidade.



20

Caracteristicas técnicas Servico Caracteristicas funcionais

A

Aparéncia estética

Garanlia e gestao da 1 Como os clientes
qualidade —  eniendem a Preco
qualidade
Custo do ciclo de vida
y
Assisténcia técnica Ambiente Soquana

Figura 1 - Classificacdo da qualidade de um servico na perspectiva dos consumidores ou clientes

Fonte: Adaptado com base em Costa (2013)
Para gque o cliente classifique um produto ou servi¢co como tendo boa qualidade é necessario
que o mesmo produto tenha a capacidade de satisfazer as suas necessidades béasicas ou
esceder as suas espectactivas, o cliente avalia diversos elementos num produto ou servigo
desde: o servico onde o cliente avalia 0 qudo bem os servigos ou produtos respondem as suas
necessidades, as caracteristicas funcionais na qual o clientes observa a utilidade do produto ou
servico prestado, avalia também a aparéncia estética, onde 0 mesmo presta atencao na estética
do produto ou servico, o preco onde o cliente avalia se o produto ou servigo prestado
compenca o valor monentario cobrado, o cliente avalia também a durabilidade do mesmo
servico a partir do custo de ciclo de vida, avalia também a seguranca onde entram diversos
componentes, desde a mao-de-obra humana, as cameras de seguranca, os alarmes de
incéndios e a estrutura dos equipamentos, avalia 0 ambiente e a assisténcia técnica bem como
a garantia e gestdo da qualidade e as caracteridticas técnicas. Todos estes elementos bem
combinados levam a satisvacdo das necessidades do consumidosr, garantindo assim o
aumento da procura pelos mesmos produtos e levando ao sucesso da organizagao pois existira

a entrega do produto de uma forma eficaz e eficiente.

e Importancia da qualidade nas organizacoes

Segundo as Nomas ISO 9000:2000 citadas por Monteiro (2010), gestdo de qualidade séo
todas as actividades da funcdo relacionada a geréncia que, determinam a politica da qualidade,
0s objectivos e as responsabilidades, que os implementam por meios tais como: planeamento

da qualidade, garantia da qualidade e a melhoria da qualidade dentro do sistema da qualidade.
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Para Martin (1989) afirma que h& quatro grandes razdes que justificam a importancia da
qualidade nas organizacGes, entre elas: o desenvolvimento da industria dos servigos, aumento
da concorréncia, necessidade de mais esclarecimentos aos consumidores e porque 0 Servico ao
cliente tem sentido econdmico. Entende-se, como a funcdo primordial da gestdo de qualidade
reside no facto de, fornecer aos gestores das organizagcbes um conjunto de indicadores,
elementos ou aspectos que lhes orientem a melhorar a eficécia e eficiéncia na producdo de um
produto ou no fornecimento de um servigo, de forma a garantir a competitividade das
empresas no mercado. Ou, por outra, os sistemas de gestdo da qualidade ajudam as empresas
a melhorar a satisfacdo do cliente, oferecendo meios para a melhoria continua, passando
credibilidade a organizacdo e aos seus clientes, mostrando que a organizacdo é capaz de
oferecer produtos que atendam as suas exigéncias. E ainda, a gestdo de qualidade garante que
0s recursos e 0 tempo sejam utilizados pelos seus colaborados com coeréncia, eficiéncia e
eficacia, gerando reducdo de custos e aumento dos lucros. A figura a baixo ilustra de forma

resumida, a finalidade da gestdo da qualidade nas organizagoes.

Habilidade de um conjunto de caracteristicas de um
produto, processo ou sistema em atender aos requisitos
dos clientes e outras partes interessadas
Qualidade

— Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma
organizagdo com relagdo a qualidade

Eestéo_dg_()ualigade _Al

Planejamento da Controle da Garantia da Melhoria da
Qualidade qualidade qualidade qualidade

Estabelecer Prover confianga Cumprir os objetivos

i - ; Aumentar a
objetivos, processos que os requisitos da e requisitos da s

: x d eficiéncia e
€ recursos para qualidade sao qualidade q
X L a eficacia

cumprir os objetivos cumpridos
da qualidade B

Figura 2 - llustrag8o da finalidade da avaliacdo da qualidade nas organizacdes
Fonte: Monteiro (2010)

A avaliagéo da qualidade permite o contacto directo entre o consumidor e o fornrcedor, facto
que ajuda na melhoria da qualidade dos servigos prestados e dos servigos oferecidos, pois sera
possivel identificar as necessidades dos consumidores e criar planos estratégicos para a
melhotia continua dos produtos e servigos prestados, apos a elaboracéo dos planos necessarios
segue a fase do controlo dos mesmos com vista a oferecer os produtos de uma forma eficiente
e eficaz, minimizando as reclamacdes, os desperdicios e aumentando a produtividade e a

lucratividade dentro da organizagéo
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e Breve historial da qualidade

Em termos gerais a qualidade comecgou a ser discutida na década de 50, trazendo com o
surgimento a nova filosofia de geréncia no desenvolvimento e na aplicacdo de conceitos,
métodos e técnicas adequadas a uma nova realidade, especificamente a fase da revolugédo

industrial.

De acordo com Paladini (1995) citado por Da Silva (2006), a qualidade conheceu trés fases
nomeadamente: (1°) a primeira foi a era da inspec¢édo, logo a seguir a 2° que foi a era do
controlo estatistico da qualidade e por Gltimo a 3° que era a era da garantia da qualidade. A
era da inspeccédo surgiu na ldade Média e foi marcada pelos artesées e artifices que, eram
responsaveis pela fabricacdo de seus produtos com qualidade. E, nesta época, foram definidos
padrdes rudimentares da qualidade para bens, servicos e niveis basicos de desempenho da

mé&o-de-obra, sendo determinadas as condig¢des gerais para o trabalho humano.

Nesse contexto, 0 autor acrescenta que, a inspec¢do formal s6 passou a ser necessaria com 0
surgimento da producdo em massa e a necessidade de pegas intercambiaveis, onde as
actividades de inspeccdo foram relacionadas com o controlo da qualidade em 1922, como a
publicacdo da obra The Control of Quality in Manufacturing de G.S. Radford. Onde pela
primeira vez, a qualidade foi vista como responsabilidade de geréncia distinta e como funcéo
independente. Assim sendo, do ponto de vista do controlo da qualidade, a conquista relevante
da época, foi a criacdo de um sistema racional de medidas, gabaritos e acessérios no inicio do
séc. XIX (GARVIN, 2002 apud Da SILVA, 2006).

Na primeira era da qualidade, a preocupacdo centrava-se na verificacdo do produto por
unidade com a finalidade de inibir que, o produto chegasse até ao consumidor com defeito, o
objectivo principal estava na detencéo de eventuais defeitos de fabrico. Conforme, atestam o
autor Garvin (2002) citado por Silva (2006), a 2° era da qualidade, corresponde ao controlo
estatistico e neste periodo a inspeccdo foi aprimorada por meio da utilizacdo de técnicas

estatisticas.

No periodo da garantia da qualidade, a qualidade passou de uma disciplina restrita e baseada
na producdo fabril para uma disciplina com implicacdes mais amplas para a gestdo, tendo
como objectivo fundamental a prevencédo de problemas (GARVIN, 2002 apud SILVA, 2006).

O autor refere que, nessa era a qualidade foi marcada pelo surgimento de novos elementos
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que focavam na quantificacdo dos custos da qualidade, o controle total da qualidade, a
engenharia da confiabilidade e o zero defeito. E existiram nomes que marcaram a qualidade,
como Fengenbaum, conhecido como o pai do controle da qualidade total, Crosby com o zero
defeito, entre outros. E esse movimento pela qualidade se inicia a 22 guerra mundial e foi até a
qualidade comecar a ser vista como parte da gestdo estratégica da organizacdo (SILVA,
2006). Na garantia da qualidade, surgiram varios movimentos que nortearam a qualidade,
como o zero defeito que foi o Gltimo movimento importante na era da qualidade, porém
outros movimentos tiveram grande importancia, como o controle total da qualidade de

Fegenbaum, estes ajudaram a expandir os limites da qualidade (SILVA,2006).

Em resumo, a qualidade passou por trés eras principais: a primeira foi a era da inspeccéo, a
segunda a era do controle estatistico e a terceira a era da garantia da qualidade. Cada uma
dessas eras teve as suas principais preocupacdes voltadas para os contextos vividos em cada
uma das épocas, cenario que ndo mudou até aos dias actuais, isto é, a preocupagdo das
organizacbes em relacdo aos aspectos da qualidade sempre sera constante, pois as
necessidades humanas tém verificado constantes mudancas incluindo o comportamento dos
consumidores dos bens e servicos oferecidos pelas organizacdes de diferentes esferas de
negdcios. Por um lado, esta preocupagdo com a qualidade permite com que haja um nivel de
competitividade na oferta de produtos e servicos através do aprimoramento nos processos da
gestdo da qualidade nas organizacbes, com a finalidade de garantir assim, a melhoria na
satisfacdo das necessidades dos clientes, criando possibilidade de desenvolvimento
econdmico das empresas, que consequentemente, garantem a manutencdo dos postos de

emprego para a sociedade no geral.
e Principios da qualidade

Os principios da qualidade total s&o: foco no cliente, lideranca, engajamento das pessoas,
abordagem de processo, melhoria, tomada de decisdo baseada em evidéncia e gestdo de

relacionamento. Na viséo de Silva (2002) aponta dez principios da qualidade que séo:

e Total satisfacdo dos clientes: priorizando, o atendimento ao cliente, conhecimento do
cliente, avaliagcdo sistematica do cliente, parceria com o cliente, superacdo de

expectativa, comparacdo de desempenho com 0s concorrentes;
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e Geréncia participativa: incentiva a manifestacdo de ideias e opiniQes,
compartilhamento de informagGes, participacdo nas decis@es, estimulo a formacéo de
times ou equipes da qualidade e atitudes do gerente: lideranca para orientar e facilitar;

e Desenvolvimento dos Recursos Humanos: valorizagdo do ser humano, capacitacéo
para o trabalho, educacao, motivacao no trabalho e a satisfacdo com o trabalho;

e Constancia de propositos: persisténcia, continuidade, coeréncia nas atitudes e praticas,
planeamento estratégico, alinhamento e convergéncia de ac¢oes;

e Aperfeicoamento continuo: predisposicéo para melhorias, inovages, fixacdo de novas
metas (desafios), uso de novas tecnologias e utilizacdo de indicadores de desempenho;

e Geréncia de processos cadeia cliente-fornecedor: mensuracdo através de indicadores,
integracdo de processos, a empresa pode ser vista como um grande processo que tem
como finalidade (missdo) atender as necessidades dos seus clientes/usudrios, através
da producdo de bens/servigos, gerados a partir de insumos recebidos de seus
fornecedores e beneficiados e/ou manufacturados, atraves de seus recursos humanos e
tecnoldgicos;

e Delegacdo: descentralizacdo, autonomia para tomada de decisdo, decisdo onde esta a
accao e respaldo para accdes delegadas;

e Disseminacdo de informac@es: conhecimento do negdcio, missdo, proposito, estratégia
e planos. Troca de informacBes com o meio exterior, sistema interno de difusdo das
informacdes, credibilidade da informacéo, fluxo de informacGes rapido e constante,
assim como a transparéncia da organizacéo;

e Garantia da qualidade: ac¢des sistematicas e planeadas, estabilidade dos processos e
rotinas, confiabilidade, certificacdo, formalizacdo do processo e garantia da qualidade
em Servigos;

e Na&o-aceitagdo de erros: ndo se conformar com o erro, definicdo do certo, atitude

preventiva e custo da qualidade.

E importante ressaltar que os principios acima mencionados contam e foram elaborados pelas
normas ISO 9000, e os mesmos focam-se na garantia da qualidade com vista a satisfacdo das

necessidades e expectativas dos clientes ou consumidores.
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e Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade se constituem, como um conjunto de técnicas estrategicamente
usadas para mensurar, analisar e propor solucGes para os problemas enfrentados em um
sistema de gerenciamento de empresas e industrias que operam em determinado mercado.E na
visdo de Lucinda (2010) citado por Braga e Almeida (2021) refere-se que, as ferramentas de
qualidade tém como objectivo de potencializar as habilidades da equipe, fornecendo métodos
e técnicas para que sejam identificados problemas e analisadas as suas causas, assim como
encontradas as possiveis solucdes. Por outro lado, podem ser reconhecidas como ferramentas
da qualidade os processos empregados para que, sejam obtidas melhorias e resultados
positivos, o que proporciona a melhor exploracdo de seus produtos no mercado (GODOY,
2010 apud BRAGA & ALMEIDA, 2021).

Existem variadas ferramentas usadas para a avaliagcdo da qualidade de um produto ou servigos
oferecidos em uma organizacao, que sdo: Ciclo PDCA, Cinco Sensos ou 5S, Diagrama de
Pareto, Diagrama de Ishikawa, Fluxograma, Modelo de Gronrros entre outras. E a seguir
encontram-se as descri¢Oes referentes a algumas delas e a forma de utilizacdo de cada uma na
avaliacdo da qualidade de um produto ou servico. E nesse sentido, as que serdo
exclusivamente abordadas as ferramentas Servqual e Servperfect as que serdo usadas nesse
estudo para a avaliacdo dos servicos hoteleiros no presente estudo, é importante falar do
modelo Gronroos pois 0 mesmo trata de informagdes relevantes e de indicadores tratados no

modelo Servqual e Servperf.
e Modelo de Gronroos

Na visdo de Salgado (2012) Gronroos cria 0 seu modelo em 1988, no qual define a qualidade
do servigo percebido, sendo a juncdo de dois factores, e duas dimensdes. A dimensao técnica:
aquilo que os clientes obtém e a dimensdo funcional: 0 modo como os clientes obtém ou séo

fornecidos os servicos.

Lopes (2009) citado por Salgado (2012) acrescenta que, distinguir duas dimensdes quando se
fala de qualidade de servigo, refere-se a qualidade técnica e qualidade funcional, sendo a
inter-relacdo entre ambas um factor na determinacdo da imagem corporativa da empresa na

sua relacdo com a qualidade.
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E para Saias (2007), a dimensdo técnica configura, no essencial, aquilo que satisfaz a
necessidade nuclear do cliente. Isto significa que, € aquilo que, originalmente, o levou a
procurar pelo servico dando como exemplo concreto, no caso de um hotel, as caracteristicas
do quarto e a casa de banho, suas dimensdes, asseio, decoracdo, nivel de ruido,
condicionamento térmico e nivel de equipamentos disponiveis, como TV ou a geleira. A

figura a seguir apresenta-se 0 modelo de Gronroos.

Imagem

F

Qualidade esperada Qualidade Total Percebida

Wendas

Qualidade
experimentada

Comunicacio de marketing;

Qualidade técnica ?t.llJr?cI:Iiola\ale
O que? Como?

Figura 3 - Modelo de qualidade percebida ao servico
Fonte: Adaptado com base em Gronroos (2004) in Salgado (2012)

Imagem;
Comunicacio “Passa a palawra™

Relagbes publicas;

Necessidades e valores
dos clientes.

Os produtos e servigos para que sejam considerados como tendo qualidade é necessario que
haja igualidade entre o experado e 0 experimentado, quando as espectactivas sdo maiores que
a realidade “ experimentado” significa que os produtos ndo foram capases de satisfazer as
necessidades dos seus clientes, quando as expectativas s&o menores que a realidade significa
que os fornecedores superaram e satisfizeram as necessidades dos clientes, levando a
satisfacdo das necessidades inesperadas o que de certa forma favorece aos fornrecedores dos
produtos ou servicos, e quando as expectativas sdo iguais a realidade significa que o0s
fornecedores conseguiram satisfazer as necessidades basicas dos seus clientes. E necessario
que a qualidade dos servi¢os ndo esteja somente na imagem vista pelo cliente, mas na forma

como séo prestados e fornecidos os servicos e produtos.

Para concluir pode-se, afirmar que a dimensdo técnica da qualidade é mais tangivel e pode,
com alguma facilidade, ser medida com razoavel objectividade dela, sendo possivel extrair
um resultado quantitativo, sendo a dimensdo cuja vertente deriva mais para a objectividade,
tangibilidade e mensurabilidade. A dimensdo funcional esta mais ligada a um relacionamento

pessoal, forte ou prolongado, entre o vendedor e o comprador. Que para Saias (2007), afirma
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que o sucesso comercial de longo prazo e a fidelizagdo dos clientes s&o conseguidos pelas
firmas que direccionam a sua organizacdo de distribuicdo para a criacdo de relagdes, inclusive

de afectividade duradoura com os clientes.

e Modelo SERVQUAL

O modelo de avaliagio SERVQUAL apresenta cinco dimensdes de um servi¢o de qualidade,
nomeadamente: a facilidade, a capacidade de resposta, seguranca, empatia e tangibilidade. E
na base da utilizacdo das 5 dimensdes que os clientes irdo formar julgamentos sobre a
qualidade de um servico, que sdo baseados na comparacdo entre 0 servi¢o esperado e 0
servigo percebido. Com base na sua experiéncia passada, no “passar da palavra” ou “boca-
boca” ou no “ diz que disse” e nas suas necessidades pessoais, o cliente desenvolve
expectativas sobre o servico que pretende. Ao ter o servigo fica com uma percepcdo do
mesmo servico percebido (GUERRA, 2010 apud SALGADO, 2012). A figura abaixo ilustra o

esquema da qualidade percebida.

Megeddidades Experidngia
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B Flabilidade pa Exceder ad emmectativai
' lgualidade surpreendente)
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—_— .—). " Excedér is expeclativas
P Seguringh (qualidide Latiititdeia)
» Ermpatia W Abging dai expedtlalivey

A (gualidade inaceitivel|

B Tangiveis Servico percebido

s 4

Figura 4 - Qualidade percebida de um servigo
Fonte: Guerra (2010) in Salgado (2012)

Segundo Salgado (2012), Berry, Parasuraman e Zeithaml autores do método SERVQUAL
afirmam que, as dimensdes da qualidade do servigo podem ser ordenadas por importancia do
seguinte modo: fiabilidade (32%), capacidade de resposta (22%), seguranga (19%), empatia
(16%) e tangiveis (11%).

A avaliacdo da qualidade para o modelo Servqual é avaliado a partir dos GAP’s que resultam
da diferenga entre o valor recebido e o do valor esperado. Para que um produto seja

considerado como tendo boa qualidade para os consumidores é necessario que os indicadores
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avaliados estejam em condicGes de satisfazer as necessidades basicas dos seus clientes,
indicadores esses que sdo: fiabilidade que é um dos elementos mais importantes da avaliacéo
da qualidade, a capacidade de resposta, a seguranca que ingloba a mao-de-obra e os
equipapentos de seguranca bem como o espaco de parquear oS carros, a empatia dos

trabalhadores e a avaliagdo dos elementos tangiveis.

De acordo com Saias (2007), esta escala tem sido amplamente testada e utilizada, embora nos
ultimos anos venha colocando com acuidade e insisténcia a sua adequagdo, com ou sem
alteracOes acima referidas, introduzidas para os casos de servigos especificos ou dos servi¢cos
vendidos e ou produzidos através de canais electronicos, como a internet. O modelo
SERVQUAL é composto pelas 5 dimensdes as quais se subdividem em 22 elementos a serem

avaliados, conforme se verifica na tabela abaixo.

Quadro 2 - Elementos do questionério do SERVQUAL

Atributos da Qualidade Item Aspeto Avaliado
1 Equipamentos com aspectos modernos
Elementos Tangiveis 2 Instalac@es fisicas visualmente atractivas
3 Boa apresentacdo dos colaboradores
4 Elementos tangiveis atrativos
5 Cumprimento das promessas
6 Interesse na resolucédo dos problemas
Capacidade de Resposta 7 Realizacdo do servico no tempo prometido
8 Realizacdo do Servico bem & primeira vez
9 N&o cometer erros
10 | Colaboradores comunicativos
11 | Colaboradores rapidos
Capacidade de resposta 12 | Colaboradores dispostos a ajudar
13 | Colaboradores que respondem
14 | Colaboradores que transmitem confianga
15 | Clientes seguros com o seu fornecedor
Seguranca 16 | Colaboradores amaveis
17 | Colaboradores com boa formagéo
18 | Atencdo individualizada ao cliente
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19 Horarios convenientes

Empatia 20 | Atencdo personalizada aos clientes

21 | Preocupacdo pelos interesses dos clientes

22 | Compreensdo pelas necessidades dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithal e Berry In Salgado (2012)

e Modelo SERVPERF

A analise da prestacdo de servicos pode também ser medida pelo modelo Servperf que, de
acordo com Maia et al. (2007) citado por Salgado (2012), ndo mais do que 0 SERVQUAL
sem a medicao das expectativas.

Para Fonseca (2005) o modelo SERVPERF, apenas utiliza as percep¢bes do consumidor
acerca do desempenho da organizagdo para a medicdo da qualidade do servigo. Neste modelo

SERVPERF a qualidade do servico é igual ao desempenho.

Por sua vez Salazar et al. (2005) refere que, 0 modelo SERVPERF usa as mesmas questfes do
SERVQUAL, mas sugere que a qualidade do servico deve ser aferida apenas com base nas
percepcOes dos consumidores acerca da performance do prestador de servigos.

O modelo Servperf ndo muito explicado pelos autores, este modelo avalia a qualidade dos
servicos avaliando a satisfacdo dos clientes a partir do desempenho dos fornecedores. Oque
significa que, este modelo ndo avalia a qualidade dos servigos prestados a partir da satisfacao
dos clientes mas sim pelo desempenho apresentado pelos trabalhadores.

e Turismo

O turismo é um fendmeno global que tem ajudado no desenvolvimento da economia de
muitos paises em vias de desenvolvimento, criando impactos positivos e negativos sendo
sociais, economicos, culturais, ambientais entre outros aspectos. O fendmeno turistico pode
ser definido em diferentes perspectivas, conforme se verifica abaixo nas ideias dos autores

mencionados.

Na visdo de Barreto (1995) citado por Dartora (sd), o turismo € a soma de relagcdes e servicos
resultantes de um cambio de residéncia temporario e voluntario motivado por razdes alheias a

negocios ou profissionais.
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Em relagcéo ao conceito do turismo apresentado pelo autor acima, deve se sublinhar que, a
mudanca temporaria de residéncia por vontade prépria, por motivacdes ndo de negdcios ou
profissionais, consubstancia-se como actividade turistica. O turismo é, de um lado, conjunto
de turistas; do outro, os fendGmenos e as relagdes que esta massa produz em consequéncia de
suas viagens. Turismo € todo o equipamento receptivo de hotéis, agéncias de viagens,
transportes, espectaculos, guias-intérpretes que o nucleo deve habilitar, para atender as
correntes. Turismo é o conjunto das organizacfes privadas ou publicas que surgem, para
fomentar a infra-estrutura e a expanséo do nucleo, as campanhas de propaganda. Também sdo
os efeitos negativos ou positivos que se produzem nas populacbes receptoras (MOESCH,
2000).

Postas as definicdes acima, compreende-se 0 truismo como todo o conjunto de actividades
desenvolvidas no lugar de chegada pelos turistas ou visitantes, cuja finalidade seja o lazer,
podendo adquirir bens ou utilizar os servigos oferecidos pelos operadores ou provedores, e
ainda as comunidades locais em formato de servicos a nivel do destino. As actividades podem
ser culturais e artisticas, ludicas, desportivas entre outras. A definicdo supracitada acresce a
primeira, levando de forma ampla todas as accGes desenvolvidas pelos turistas nos destinos
escolhidos, criando uma série de efeitos multiplicadores na regido onde se desenvolve,
ressaltando os aspectos positivos ou negativos que podem advir do turismo nas comunidades

locais.

Desta forma, fica retido neste estudo que o turismo vai ser todo o conjunto de actividades
desenvolvidas pelos turistas, do lado da demanda e das ac¢des que envolvem a organizacgdo de
todo o conjunto de bens e servicos para a satisfacdo das necessidades dos turistas e visitantes
do lado da oferta, possibilitando o desenvolvimento social, cultural, econémico e ambiental

das comunidades receptoras.
e Hotel e servigos hoteleiros

Para Castelli (2003), o hotel é a edificacdo com localizacdo preferencialmente urbana,
normalmente com varios pavimentos, oferecendo hospedagem, alguma estrutura para lazer e
negocios e também, oferece unidades habitacionais (UHs) com banheiro privativo. Por outro
lado, de acordo com a Escola Estadual de Educacdo Profissional (EEEP, s/d), o hotel é

definido como um estabelecimento com servico de recep¢édo, alojamento temporario, com ou
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sem alimentacdo, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo do hospede, mediante

cobranca de diaria.

Na visdo de Beni (2002) a empresa da hotelaria € um dos elementos esséncias das infra-
estruturas turisticas, constitui como um dos suportes basicos para o desenvolvimento do
turismo. Desta forma entende-se como hotel, um estabelecimento comercial especializado em
proporcionar acomodacgfes para viajantes. Este estabelecimento é composto por uma série de
servicos passando desde a recepcdo ou atendimento ao cliente, a limpeza, arrumacao,
alimentacédo e bebidas, manutencéo, seguranca, venda e marketing, administragdo, reservas e
gerenciamento de receitas bem como, 0 servigo de eventos organizados para criar uma
experiéncia para os hospedes. Ao conjunto de servigos basicos como acomodacéo,
alimentacdo e bebidas, actividades de lazer oferecidas aos turistas e visitantes designa-se
como servigos hoteleiros. Percebe-se ainda que, os servigos hoteleiros sé&o o conjunto de
actividades associados aos estabelecimentos hoteleiro com a finalidade de satisfazer as
necessidades dos turistas ou hdspedes que acedem a um determinado hotel para consumir o0s

servicos oferecidos.
e Ciclo de Servico hoeleiro

Segundo Albrect e Bradford (1998) citado por Castelli (2003) Ciclo de Servigo é uma cadeia
continua de eventos pela qual o cliente passa a medida que experimenta o servico prestado.
Os outros enfatizam a importancia do mapeamento dos diferentes ciclos de servico para 0s
varios aspectos da organizacao, pois dessa maneira ela vai enxergar pelo angulo do cliente. A

figura que se segue visualiza-se um exemplo de ciclo de servigo.

1. Ser acolhido pelo
8. " Tomar posse” capitdo-porteiro

do apartamento

7. Ser conduzido

para o apartamento 2. Entregar a guarda

do automével

6. Receber o

"rodipssson MV ) 3. Ser conduzido a recepgao

5. Preencher a Ficha de

Registo de Héspedes 4. Verificar reserva

Figura 5 - Ciclo do servico Check-in de Hotel
Fonte: Albrect e Bradford (1998) inCastelli (2003)
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A figura acima inlustra de forma detalhada as fases que o cliente ou turista passa quando
pretente consumir um produto ou servico, sobretudo na area hoteleira. Para que o cliente
assuma que o servico prestado no hotel satisfaz as necessidades basicas, desejadas ou
inesperadas 0 mesmo deve ser bem recebido no hotel visitado, onde primeiro ele deve ser bem
recebido pelo porteiro do hotel, se portar um carro deve ser recebido por um trabalhador do
mesmo hotel e bem guarnecido, de seguida o cliente deve ser acompanhado ate a recepgao
onde ira verificar a reserva, preencher a ficha de registro dos hospedes, receber a credencial
que ira o identificar e permitir o acesso do cliente dentro do hotel, de seguida o cliente é
conduzido pelos trabalhadores dos quatos ate o local onde estard hosbedado e finalmente a

sua estadia no quarto escolhido.

Dentro de cada evento, é preciso que os atributos dos bens e servicos que sao valorizados
pelos clientes. Inclusive aquelas que sdo mais valorizadas, denominados de critérios vitais. De
posse desses dados, a empresa pode preparar a sua estrutura fisica e humano para
proporcionar aos clientes ciclos de servi¢os capazes de encantar os clientes. Os ciclos de
servigos, uma vez estabelecidos, se constituem um dos fundamentos essenciais do processo de

educacéo e treinamento de todos os colaborados.

Para Suraman et al (1988) citados por Freitas (2005) destacam-se trés pontos como

caracteristicas dos servicos:

e Simultaneidade: servigos sdo consumidos quase que simultaneamente a0 momento em
que sdo produzidos, tornando dificil ou quase impossivel detectar e corrigir as falha
antes que elas ocorram e afectem o cliente;

e Inteligibilidade: os servigos representam um produto ndo fisco, ou seja, ndo podendo
ser transportados ou armazenados;

e Heterogeneidade: a grande variedade de servicos existentes e o forte relacionamento

com o factor humano dificultam a actividade de padronizacéo e estimagéo de precos;

O autor ainda destaca, 5 procedimentos que devem ser implementados pelas organizacGes

para garantir a qualidade dos servicos:

e Desenvolver instrumentos de pesquisa para entender as reais necessidades e

expectativas (explicitas e implicitas) dos clientes;
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Transformar as necessidades e expectativas do consumidor em projectos de servico
que possam realmente atendé-los;

Transformar o projecto em especificacOes adequadas de servicos ou padrdes que
possam ser implementados (nesta etapa, o benchmarking é uma técnica recomendada);
Prestar os servigos em conformidade com as especificagOes estabelecidas; e

N&o criar expectativas que ndo possam ser atendidas ou cumpridas (gap entre as

expectativas do cliente e o actual servico fornecido).

Segundo Albrecht (1998) a exceléncia de um servico pode ser composto por trés elementos:

Foco do servico: consiste nos procedimentos e accGes que devem ser planeados e
implementados para que retratem os reias desejos e necessidades do cliente;
Funcionarios: sdo todas as pertencentes a organizacdo que, uma vez conhecido o foco
do servico, devem estar preparados para realiza-los;

Suporte técnico: neste aspecto estdo englobados sistemas, técnicas e procedimentos

que auxiliam a prestacdo dos servicos.

O gerenciamento em servicos proporciona melhorias continuas nos padrdes de qualidade de

servicos, é necessario que exista um processo bem estruturado para solucdo de problemas,

processo este que deve ser compreendido por todas as pessoas envolvidas (COBRA &
RANGEL, 1993 apud FREITAS, 2005). Em linhas gerais, processo de ser composto pelas

etapas ilustradas na figura a baixo.

1, identificagdo

- Avallagao @

Figura 6 - Processo para melhoria da qualidade em servicos
Fonte: Freitas (2001) in Freitas (2005)




34

¢ Qualidade em hotelaria

A actividade turistica se tornou com o passar dos tempos uma industria robusta e que possui
processos especificos de planificacdo e execugdo dos planos de forma integrada, necessitando
de forma imprescindivel da intervencdo humana na operacionalizacdo das accdes para 0 seu
funcionamento pleno, dos servicos e bens oferecidos nos destinos turisticos. Desta forma,
também espera-se que, esses produtos ou servigos tenham a qualidade para satisfazer as

necessidades dos clientes nesse caso 0s turistas ou visitantes.

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2003) preconiza que, a qualidade no turismo é o
resultado de um processo que implica satisfazer as necessidades, exigéncias e expectativas
legitimas dos consumidores, referente aos produtos e servigos, proporcionando legitimidade e
harmonia de uma actividade turistica que preocupa-se com a comunidade e 0 meio ambiente
(OMT, 2003 citado por SANTANA, 2021). E a partir da definicdo da OMT (2003), Dias
(2008) apud Santana (2021), definiu seis aspectos que devem ser considerados, quando se
pretende avaliar a qualidade de um servico turistico: seguranca, saneamento, acessibilidade,
transparéncia, autenticidade e harmonia. De acordo com Andrade (2002), os visitantes fazem
uma avaliacdo das ofertas turisticas naturais e artificiais, valorizando-as em escalas diferentes,
sendo fundamental um método rigoroso que permita a avaliacdo dos servigos turisticos.
Embora se conheca a fundamental necessidade de se avaliar a qualidade percebida em
servicos turisticos, ainda existem algumas lacunas, quanto a identificacdo e aplicacdo de
modelos especificos para as caracteristicas do sector do turismo (MONDO, 2014; BRADY &
CRONIN, 2001 apud SANTANA, 2021). E na perspectiva de se conhecer a teoria e a prética
das discussdes sobre avaliacdo da qualidade de servicos turisticos.

O entendimento que se obtém em relacdo a qualidade no turismo, com base nos conceitos
apresentados pelos autores acima citados, a qualidade do turismo processa-se sob 0s
elementos relacionados ao estado dos atractivos naturais do lugar visitado, associados aos
factores de alocacdo das infra-estruturas de apoio as actividades turisticas como um todo, 0s
produtos e servigos, assim como 0s recursos humanos, especificamente com padrdes
profissionais, com habilidades técnicas e cientificas que atendam as necessidades da demanda
ou que gerem de forma cabal, as operagdes turisticas para que as mesmas satisfacam as

necessidades dos turistas ou dos visitantes, elevando a imagem do destino turistico em causa.
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Em suma a planificacdo da qualidade busca estabelecer novos padrdes para se atingir as

metas. Por outra, a manutencdo da qualidade procura manter os padrdes estabelecidos para

que as metas sejam atingidas. E a melhoria da qualidade, forca as empresas a melhorar os

padrdes para se adequarem as novas exigéncias dos clientes. No quadro abaixo descrevem-se

os indicadores que devem ser usados na avaliacao da qualidade total dos servicos.

Quadro 3- Indicadores da avaliacao da qualidade de um servico

Servicos Dimensoes da Indicadores Medidas Padrbes
Qualidade
Rapidez Pouca demora | Tempo de pedido De 15a 20
apos o pedido | Tempo de entrega | minutos

Restaurante | Cortesia/amabilidade | Sorrir, agradar | Pesquisa com | 90% Muito
escala: muito | satisfeito; 0%
satisfeito, regular, | baixo de regular
insatisfeito

Fonte:

Adaptado de Catelli (2003)
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CAPITULO I11: APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os dados colectados durante o trabalho de campo efectuado
no Hotel Casa do Capitdo, junto dos funcionarios e dos clientes que frequentam o
estabelecimento hoteleiro para o consumo de servicos de acomodacao e restauracdo. A seguir
se encontra a descri¢do do local do estudo, a apresentacdo dos servicos prestados no hotel e a

classificacdo dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos prestados.

3.1. Descricdo do Local de Estudo

O Hotel Casa do Capitdo é um estabelecimento hoteleiro que localiza-se na Cidade de
Inhambane ao longo da zona marginal da Baia de Inhambane concretamente no bairro Balane-
1, comportando servigos de acomodacao e restauracdo que funcionam ha mais de 10 anos. O
hotel é resultado da transformacdo da residéncia de um antigo capitdo portugués chamado
Jodo Matos que, viveu no local onde actualmente funciona a restauracdo e cozinha, e a
posterior foi desenhado um projecto para a construcdo do hotel onde veio a ser aproveitada a

antiga casa do capitdo facto que atrai um certo nimero de turistas nacionais e estrangeiros.

i35 =
CASA DO CAPITAO

Figura 7- llustracdo do Hotel Casa do Capitéo.

Fonte: Www.casadocapitao.co.mz, site visitado a 30 de Maio de 2025 pelas 10:35min.

e Classificacdo do Hotel Casa do Capitéo

O Hotel Casa do Capitdo classifica-se como um estabelecimento de categoria média com 4

estrelas e possui 28 quartos para a acomodacgdo de turistas nacionais e internacionais. Este


http://www.casadocapitao.co.mz/
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estabelecimento é considerado como um dos mais luxuosos hotéis existente na cidade de

Inhambane, com uma piscina, um restaurante e uma sala de conferéncias.
e Departamentos, Subsectores de Actividades e Numero de Trabalhadores

O Hotel Casa do Capitdo focaliza-se no fornecimento de servigcos de acomodagdo e
restauracdo, possuindo os sectores ou departamentos como: a administragédo do hotel com 2
funcionarios, a recep¢do contendo 5 funcionarios, servico de quarto com 9 funcionarios,
servico de seguranca contendo 11 funcionarios, cozinha composta por 10 trabalhadores,
serventes de mesa com um total de 8 trabalhadores, recursos humanos contendo 1 funcionério,
saldo composto por 1 trabalhador, economato constituido por 2 trabalhadores, manutengao
composta por 7 trabalhadores e finalmente a area da contabilidade com 3 funcionarios, tendo
assim um universo de 59 funcionarios que trabalham ou exercem as suas actividades em
turnos. As areas da recepgdo e seguranca apresentam 3 turnos distribuidos nos seguintes
horéarios: das 07:00-15:00 as actividades sdo desenvolvidas pelo primeiro turno, das 15:00-
23:00 as actividades sdo desenvolvidas pelo segundo grupo de trabalhadores e por fim no
intervalo das 23:00-07:00 as actividades s&o desenvolvidas pelo outro grupo de trabalhadores
que futuramente sdo substituidos e apresentando assim a rotatividade para a realizacdo das
actividades. Para as areas de cozinha e restauracdo existem 2 turnos nos seguintes horarios:
06:00-14:00 para o primeiro turno e das 14:00-22:00 para o segundo turno, e para a area da
acomodacdo os turnos encontram-se divididos da seguinte maneira: 07:00-15:00 para o
primeiro turno e das 15:00-22:00 para o segundo turno. O estabelecimento funciona todos os
dias da semana (Segunda a Domingo) 24 horas por dia com excepcao aos departamentos de
contabilidade, recursos humanos, saldo e o economato que trabalham no horario Gnico de

segunda a sédbado das 7 horas até as 15 horas.
e Apresentacdo dos servigos oferecidos

O Hotel Casa do Capitdo fornece os servicos de acomodacdo e restauracdo aos turistas
nacionais e internacionais. Regra geral, os clientes pagam pelo servigo hoteleiro por cada
noite que passam no hotel e os hdspedes residentes no hotel tém direito ao pequeno-almogo
por conta da casa. E os servigos de restauracdo sdo cobrados por cada refeicdo que o cliente
decide passar no restaurante do hotel, onde s&o servidos diferentes pratos de acordo com um

menu variado e também, por sugestdo do chefe do dia responsavel pela confeicdo dos
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alimentos ou das refeicdes. O menu compde-se pelas entradas, prato principal e as

sobremesas, onde sdo apresentados diferentes opcoes de pratos a um dado pregos.

3.2. Nivel de Satisfacdo dos Turistas em Relacdo a Qualidade dos Servigos oferecidos no

Hotel Casa do Capitéo

Neste estudo sobre a qualidade dos servigos prestados no Hotel Casa do Capitdo foram
inqueridos turistas ou clientes que frequentam ou ja consumiram pelo menos uma vez 0S
produtos e servigos oferecidos no estabelecimento hoteleiro nos ultimos dez (10) anos. Neste
sentido os servigos avaliados vao desde a recepcdo, seguranca, servigos de quarto, cozinha e
0s servicos de mesa onde foram, entrevistados os funcionarios do hotel como: o gestor do
hotel, os recepcionistas, as camareiras, e 0s serventes de mesa. E foram inqueridos os clientes,
0s turistas nacionais e internacionais, com o objectivo principal de avaliar a satisfacdo dos
clientes em relacdo a qualidade dos servigos oferecidos em cada sector ou departamento. E
também, foram aplicados guides de observacdo para os sectores de seguranca e da cozinha.

e Perfil dos clientes

Nesta seccdo do trabalho estdo apresentados os dados adquiridos pelos questionarios
aplicados aos clientes do hotel Casa do Capitdo. De acordo com os dados colectados com base
no questionario, o Hotel Casa do Capitdo tem recebido turistas nacionais e internacionais na
faixa etaria que variam entre jovens, adultos e idosos, dos 18 aos 65 anos de idade,
frequentando o estabelecimento em todas épocas do ano. Para o estudo foram seleccionados
60 clientes que responderam ao inquérito por questionario. Nesse sentido, 0s respondentes
foram divididos em géneros masculino e feminino, onde da amostra total seleccionada para o
estudo 21 foram do sexo masculino e 39 do sexo feminino. E nos 21 homens inqueridos 18
sdo mogambicanos, 1 alem&o, 1 zimbabueano e 1 sul-africano, por outro lado, das 39
mulheres inquiridas 38 s&o mogambicanas e uma € alemd. Nos respondentes seleccionados,
dos 21 homens, 19 séo jovens e 2 adultos, em contrapartida das 39 mulheres inqueridas todas
eram jovens. A tabela abaixo apresenta de forma resumida o género dos clientes inqueridos no

estudo.
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Quadro 4 - Perfil dos clientes inqueridos no Hotel Casa do Capitao

Total de inqueridos 60

Masculino 21
Género Feminino 39
19 Homens
Jovens 39 Mulheres
Faixa etéria Adultos 2 Homens
Idosos 0
Nacional 18 Homens e 38 Mulheres
1 Alemdo e 1 alem3
Origem Internacional 1 Zimbabueano
1 Sul-africano

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Dos respondentes do inquérito sobre a avaliacdo da qualidade dos servigos oferecidos no
hotel, dos 60 inquiridos que corresponde a uma percentagem de 100% maior parte respondeu
que j& consumiu algum servigo no estabelecimento hoteleiro em analise. Dos quais 21 homens
e 38 mulheres assumiram que ja consumiram os servicos oferecidos no hotel, o que
corresponde a uma percentagem de 98.3% dos participantes e 1,7 % disseram que n&o

consumiram nenhum servi¢o. Conforme se verifica no grafico a seguir.

2%

m Sim
= Nao

Figura 8 - Nivel de frequéncia dos clientes aos servigos oferecidos no Hotel Casa do Capitdo

Fonte: elaborado pela autora (2024)
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Os clientes que frequentam o Hotel Casa do Capitdo procuram pelos servigos de acomodacéo
e restauracdo, podendo ser de forma isolada ou conjunta. Neste sentido 71,7 % dos inqueridos
afirmaram ter frequentado o hotel para consumir o servico de restauracédo e 23, 3% assumiram
que frequentaram o estabelecimento para consumir de forma conjugada os servigos de
acomodacéo e restauracdo, 3% somente procuravam pela acomodacdo. Havendo ainda, uma
parcela de 2% dos participantes que escalaram o hotel por finalidades ndo mencionadas.
Abaixo encontra-se a descricdo dos servicos consumidos pelo grupo de clientes que

participaram do estudo.

2%

m Acomodacéo

m Restauragdo
3%

Restauracéo e
acomodacéo

® Nenhuma das opg¢des

Figura 9 - Servigos consumidos pelos clientes

Fonte: elaborado pela autora (2024)
Uma das finalidades do estudo em causa é a classificacdo dos servicos de atendimento ao
cliente oferecidos no Hotel Casa do Capitdo com base nas opinies dos clientes selecionados
para o efeito. Desta forma, 48,3% dos participantes afirmaram que os servigos oferecidos no
hotel sdo bons, 30% classificou os servicos prestados no estabelecimento como excelentes,
18,3% considerou que o0s servicos prestados eram razoavelmente bons e uma parcela de 3,4%
dos clientes inqueridos caracterizaram o0s servicos como maus. A figura a seguir descreve de

forma sumaria a classificagdo feita pelos clientes que participaram no estudo.

4% 0%

18% m excelente

E Bom
Razoavelmente bom
= Mau

= Péssimo

Figura 10 - Classificacdo dos servicos de atendimento ao cliente na recep¢do do Hotel Casa de Capitéo

Fonte: elaborado pela autora (2024)



41

Conforme j& tinha sido mencionado anteriormente, o Hotel Casa do Capitdo oferece de forma
isolada assim como conjunta, de acordo com os dados adquiridos no inquérito por
questionario, 66, 7% ndo classificaram os servigos de acomodagdo nem como excelente, bom,
razoavelmente bom, mau e muito menos péssimo ou seja abdicaram-se de classificar, isto
porque ndo haviam-se acomodado no hotel, foram apenas por conta da restauracdo. Dos 60
participantes, 13,3% classificaram o servico de acomodacdo como excelente, 15%
consideraram 0 servico como bom e outra parcela de 5% afirmou que o servico de
acomodacdo oferecido era razoavelmente bom. O grafico que se segue abaixo faz a
classificacdo do servico de acomodacéo oferecido no hotel e as condigdes de higienizacéo das

casas de banho, verifique o grafico abaixo onde aparece a avaliacdo feita.

m Excelente

mBom

® Razoavelmente bom
® Mau

5%
0% ®Péssimo

0% m Nenhuma das opc¢oes

Figura 11 - Avaliacdo do servigo de acomodacdo, arrumacao das camas e as condi¢des de higienizacdo das casas
de banho do hotel

Fonte: Elaborado pela Autora (2024)
Também sdo classificados 0s servigcos da cozinha e a serventia das mesas no restaurante do
hotel, buscando ter uma visdo holistica dos servigos oferecidos aos clientes que frequentam o
estabelecimento hoteleiro. Dos 60 clientes participantes, 53,3% consideraram 0s servicos de
cozinha e de mesa como bons, 16,7% descreveram 0s servicos como razoavelmente bons,
23,3% classificaram como excelente, 3,3 % como maus e por fim, a outra parte que equivale a
3,4 % ndo classificou o servico ou ndo escolheu nenhuma das op¢oes, conforme se observa na

figura que segue.
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m Excelente

mBom

m Razoavelmente bom
m Mau

m Péssimo

= Nenhuma das opg¢des

Figura 12 - Avaliacdo do servico da cozinha, serventes ou empregados de mesa do hotel

Fonte: elaborado pela autora (2024)
Durante o estudo também, foi classificado o espaco em que tem sido parqueadas as viaturas
dos clientes que frequentam o hotel. Entretanto, 48,3% dos clientes inqueridos consideraram o
espaco de parqueamento das viaturas como confiavel, 25% como altamente seguro, 11,7%
Como inseguro por ndo possuir cameras de seguranca, € uma parcela de 15% néo classificou o

espaco de estacionamento, como se descreve na figura subsequente.

m Altamente seguro
® Inseguro
Confiavel
m Nenhuma das op¢des

Figura 13 - Avaliacdo da seguranca e do espaco de estacionamento de viaturas no hotel

Fonte: elaborado pela autora (2024)
Por outro lado, os clientes classificaram o servi¢o de seguranca em relacdo aos seus pertences,
onde dos 60 inqueridos, 55% classificaram como razoavelmente seguro, 25% como
muitissimo seguro ou garantia total de seguranca, 6,7% como inseguro ou pouco confivel,
por conta da inexisténcia de monitoramento como cameras de seguranca. E os restantes 13,3%
nédo classificaram ou deram qualquer resposta porque ndo tinham usado os servigos. A figura

abaixo ilustra de forma resumida o cenario apresentado.
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= Muitissimo seguro ou
garantia total de
seguranga

= Razoalvelmente
seguro

* Inseguro ou pouco
confiavel

® Nao ha nenhuma
seguranca dos
pertences dos clientes

= Nenhuma das opcoes

Figura 14 - Percepcéo do cliente em relacio ao servico de seguranca das bagagens e outros pertences
Fonte: elaborado pela autora (2024)
Os clientes inqueridos neste estudo sobre a qualidade dos servicos oferecidos no Hotel Casa
do Capitdo apresentaram como estratégias de melhoria de qualidade nomeadamente, garantir
0 treinamento continuo de todos os colaborados do estabelecimento com destaque aos
recepcionistas, cozinheiros e os empregados de mesa, onde numa parcela de 60 inquiridos
40% sugeriram como um elemento a ter em conta na melhoria da qualidade dos servicos
oferecidos no hotel. Por outro lado, 20% sugeriu o treinamento na lingua inglesa por parte dos
profissionais para melhor ser aos clientes estrangeiros que se fazem ao hotel, 16, 7% sugeriu
como estratégia a melhoria do tempo de espera da preparacao das refei¢cbes dos clientes que
procuram pelos servicos de restauracdo. Adiante, 6% dos participantes sugeriram o aumento
do nivel de treinamento dos recursos humanos, seguranca em matérias de monitoria e
guarnicdo, 3% referiu 0 melhoramento dos aspectos referentes a limpeza. Por outro lado, 6%
referiram que, deveria se melhorar a maneira de preparo das refei¢cdes. E por fim, 8,3% néo
sugeriram nenhuma melhoria sobre os servigos oferecidos no hotel aos clientes conforme, se

verifica na figura apresentada abaixo.

= Garantir o treinamento dos
recepcionistas. cozinheiros e dos
serventes de mesa

= Avunentar o nivel de treinamento
dos segurangas do Hotel

= Promover o ensino o
aprendizagem da lingua
inglesaaos recepcionistas.
cozinheiros e serventes de mesa

= Reduzir o tempo de espera dos
produtos alimentares no
restaurante

= Melhorar a maneira de
confeccionar os alinentos

= Melhorar o nivel de limpeza e
arrumagio nos quartos

Nenhuma das opcdes

Figura 15 - Estratégias para a melhoria da qualidade dos servicos oferecidos no Hotel Casa de Capitdo

Fonte: elaborado pela autora (2024)
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e Dados adquiridos pelo inquérito por entrevista

Nesta seccdo séo apresentados os dados adquiridos com base em entrevistas feitas aos
funcionarios do Hotel Casa do Capitdo, nomeadamente: o gestor, recepcionistas, camareiras,
cozinheiros e serventes de mesa. De acordo com os dados adquiridos com as entrevistas
efectuadas aos funcionarios do hotel aferiu-se que os clientes ou turistas que frequentam o
hotel, o fazem por motivos de negocios, lazer na época da pascoa e festividades do final do
ano (Abril e Dezembro, bem como inicios de Janeiro) e por motivacOes ligadas as suas
profissGes, onde de acordo com 0s mesmos entrevistados as causas ligadas a agendas de
trabalho ou profissionais destacam-se como as mais evidentes nos clientes que se hospedam
no hotel nos meses de Fevereiro a Novembro. Geralmente séo turistas ou clientes nacionais e
internacionais de paises como a Africa do Sul, Alemanha, Inglaterra, Portugal entre outros
lugares do mundo, estando maioritariamente na faixa etaria juvenil variando dos 18 aos 35
anos de idade, porém recebem criancas menores acompanhadas dos seus parentes com ajustes
nos precos dos quartos. Nesse sentido, de modo geral os turistas buscam escalar o hotel para
usufruir dos servigos de acomodagdo e restauracdo que sdo oferecidos no hotel. Abaixo
encontra-se o grafico descritivo que descreve a origem e a nacionalidade dos turistas ou

clientes que se hospedam no Hotel Casa de Capitéo.

= Mocambique
® China
= Africa do Sul

= Zimbabwe

505 3% 2%

®m Alemanha

= Suica

= Franca

®m Australia
Portugal

® Inglaterra

= Austria

Ou outros paises

Figura 16 - Nacionalidades dos clientes que visitam o Hotel Casa Capitdo
Fonte: elaborado pela autora 2024
De acordo com as informacdes adquiridas com base nas entrevistas feitas aos colaborados do
Hotel Casa do Capitdo, aferiu-se que 90% dos clientes que procuram pelos servigos
oferecidos no estabelecimento tém sido Mogambicanos, 5% responderam que eram Sul-

africanos, 3% alemaes e 2% franceses.
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Segundo os dados adquiridos junto do gestor e dos recepcionistas do Hotel Casa do Capitéo
constatou-se que os procedimentos aplicados no sector da recepcdo do hotel tém sido
primeiramente, a reserva dos servicos necessitados por parte do cliente quer seja, de
acomodacdo ou da restauracdo. Onde para o caso do servico de acomodacdo, em primeiro é
feita a consulta da disponibilidade do quarto, segundo faz-se a reserva do quarto, terceiro o
preparo do protocolo do check-in, em quarto lugar o accionamento do servigo de quarto para o
preparo do quarto de acordo com as exigéncias dos clientes e por conseguinte, prepara-se 0
welcome drink para os hdspedes que se acomodam no hotel. E também, efectua-se o transfer
do cliente do ponto em que estiver para o hotel, onde 0 mesmo é recebido e efectua o check-
in, Ihe é dado a chave do quarto e séo partilhadas informacdes sobre 0s servigos existentes no
hotel no geral. E para os servicos de restauracdo, o restaurante prioriza a preparacdo das
refeicOes aos clientes ou turistas hospedados no hotel. E para os casos de pedidos de clientes
ndo hospedados e sem reserva antecipada do servi¢o de restauracdo, sdo aplicados precos
diferenciados e relativamente altos. E de acordo com as informacGes adquiridas durante o
processo de aplicacdo do inquérito por entrevista notou-se que, o critério aplicado no sector da
acomodacéo para a garantia da qualidade do servico e a satisfacdo dos clientes ou turistas que
hospedam-se no hotel tem sido: a limpeza dos quartos; aplicacdo de pedidos especiais em
formulérios especificos preenchidos pelo cliente no periodo da manhd; disponibilizacdo da
internet; televisdo por satélite; ar condicionado-AC; casa de banho privativa; geleira; acessoa
piscina; e direito a peugeno almogo.

O Hotel Casa do Capitdo ndo possui cdmera de seguranca e nem alarmes para a monitoria de
seguranca dos bens assim como dos turistas ou clientes que frequentam o estabelecimento,
possuindo apenas cofres nos quartos do hotel, vedacdo no quintal e os segurangas que
supervisionam o hotel 24 horas por dia durante toda a semana. Na visdo dos recepcionistas 0s
meios usados no hotel para o atendimento dos turistas sdo: correio electrénico ou email,

chamadas telefonicas normais ou mensagem de texto e o contacto directo.

3.3. Estratégia de Melhoria da Qualidade dos Servicos para a Satisfacéo dos Turistas

As estratégias usadas, no hotel para a melhoria da qualidade dos servigos para a satisfacdo dos
turistas e clientes que se hospedam no hotel tem sido, a realizacdo de sec¢Oes de debate de
ideias (brainstorming) sobre os pontos a melhorar e a manter de acordo com as reclamagdes

apresentadas pelos clientes. E o cliente pode preencher um formulério de reclamacéo onde o
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mesmo, sugere as melhorias desejadas no seu ponto de vista em relacdo aos produtos e
servigos oferecidos. E de acordo com o gestor do hotel essas estratégias tém contribuido de
forma positiva para a melhoria da qualidade dos servicos e produtos oferecidos aos turistas e

clientes no hotel Casa de Capitao.
3.4. Discussao entre os dados da pesquisa da pesquisa e a revisao bibliografica

Um servigo hoteleiro no destino escolhido pelo turista ou cliente deve ser composto na pratica
de acordo com os elementos a este apresentado no momento da divulgacao prévia, sob o risco
de criar um alto nivel de insatisfagdo no momento de consumo. O mesmo servigo deve
adequar-se as necessidades do cliente assim como, permitir com que 0 mesmo cliente pague
um preco justo por aquilo que na sua percepcdo pode-lhe gerar alguma satisfacdo. Nessa
perspectiva, a qualidade é um elemento que contribui para a satisfacdo de um servico
hoteleiro e de restauracdo. O modelo Servqual avalia a qualidade com base nos elementos
tangiveis como, o0 uso de equipamentos com aspecto modernos, instalacbes fisicas
visualmente atractivas e boa apresentacdo dos colaboradores, cenarios que séo verificaveis no
Hotel Casa do Capitdo. Por outro lado, 0 mesmo modelo de avaliacdo atribui a capacidade de
resposta considerando como o cumprimento das promessas, interesse na resolucdo dos
problemas, realizacdo do servi¢o da melhor formana na primeira vez, realizacdo do servico no

tempo prometido e ndo cometimento de erros.

Neste sentido, pode se afirmar que o Hotel tem tido reclamacdes na maneira de confecionar as
refeicbes e no tempo em que os clientes aguardam para poder as consumir e também,
cometendo alguns erros na componente da restauracdo, isto na visdo dos clientes inqueridos.
Os colaborados tém dado respostas as necessidades dos clientes quando se fazem ao hotel,
apesar de um e outro cliente ter referenciado que ha alguns momentos que nio se consegue
dar respostas aos anseios dos clientes. Entretanto, um dos elementos que se verifica na
avaliacdo da qualidade de acordo com a ferramenta Servqual relaciona-se com a seguranca,
onde se espera que os colaboradores da instituicdo transmitam a confianca aos clientes que
procuram pelos servigos de um estabelecimento, conforme o caso do hotel em avaliagéo neste

estudo.

Segundo os dados adquiridos por meio das entrevistas efetuadas, aferiu-se que os
profissionais afectos ao Hotel Casa do Capitdo como camareiras, recepcionistas, cozinheiros,

segurangas entre outros possuem entre o0s niveis académicos que variam entre o nivel médio
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completo ao ensino superior, variando entre os cursos de Gestdo e Gestdo Hoteleira. Facto
que, por si s6, ndo conferem o nivel de qualidade dos servigos oferecidos aos clientes no
hotel, conforme atesta Barbosa (2011) que ndo basta possuir um recurso humano formado
mas deve ser bem formado e capacitado para atender as demandas da profissao e as dindmicas
do sector do turismo. E entre os funcionarios alguns deles possuem formacdes técnicas nas
areas de lavandaria, servigos de quarto, restaurante e bar, servente de mesa, bem como o curso
de recepcionista, de referir ainda que boa parte destes funcionarios dominam o inglés basico
para a comunicacdo com os clientes que procuram os servigos do Hotel. Por outro lado, a
forma de tratamento tem sido a mais profissional e amigéavel possivel entre os colaboradores e

os clientes que procuram pelos servigos oferecidos no Hotel Casa do Capitao.
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CAPIULO IV- CONCLUSAO

O Hotel Casa do Capitdo é um estabelecimento hoteleiro focado na oferta de servigcos de
acomodacéo e restauracdo em todas épocas do ano. Entretanto, durante o trabalho de campo,
desenvolvido com os funcionarios o estabelecimento observou-se que, a institui¢cdo preocupa-
se em melhorar a forma de oferecer aos seus clientes, produtos e servi¢os de qualidade que
procuram garantir a satisfacdo dos clientes que frequentam o hotel. E por outro lado, por parte
dos clientes que consomem 0s servigos prestados no estabelecimento, notou-se uma série de
reclamacdes referentes a forma de atendimento, o tempo de espera que os clientes levam apds

efectuarem os seus pedidos.

Por uma parte, a qualidade dos servigos prestados aos clientes é deficitaria por conta do nivel
de preparacdo dos profissionais que ocupam as tarefas chaves do Hotel como é o caso das
camareiras, que carecem de conhecimentos mais aprofundados do servigo de quarto uma vez
que, as mesmas apenas possuem o nivel de escolaridade relativa ao ensino médio e sem
nenhuma formacdo adicional na area de hotelaria e turismo para bem servir os clientes que,
frequentam o estabelecimento. Por outro lado, os cozinheiros e serventes de mesa necessitam,
de conhecimentos mais adequados de gestdo de tempo dos pedidos ajustados aos servicos de
restauracdo e hotelaria, de modo, a gerir as emoc0es dos clientes que procuram pelos servigos
e produtos do restaurante do Hotel Casa do Capitdo. Comparadas essas variaveis ou
indicadores de qualidade com os diferentes modelos de avaliacdo da qualidade apresentados
no estudo foi possivel aferir que, o hotel possui um servico de qualidade média e que tem
garantido a satisfacdo dos clientes que procuram consumir 0s servicos oferecidos no
estabelecimento, embora o estabelecimento ndo tem, apostado na formacdo ou capacitacédo
continua dos seus recursos humanos que prestam 0s servicos de recepcao, cozinha, servente

de mesa, seguranca e arrumacao dos quartos ou camareira, no geral.

Ainda com base nos dados adquiridos neste estudo conclui-se que, as estratégias sugeridas
pelos clientes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados passam por garantir a
formacdo continua dos colaboradores que ocupam as areas da cozinha, recepcao, chefes de
sala, serventes de mesa, camareiras, seguranca entre outros sectores considerados chaves para
que, haja melhoria na maneira de oferecer os servi¢os no Hotel Casa de Capitdo.

Olhando nos objectivos colocados, foi possiver atingir e responder ao objectivo geral e 0s
objectivos especificos pois foram identificadas as lacunas existentes na qualidade dos servicos

existentes na qualidade dos servicos prestados no Hotel Casa do Capitdo, e apos a
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identificacdo das lacunas foi possivel estabelescer estratégias para a melhoria da qualidade
dos mesmos servicos a partir dos indicadores dos modelos Servqual e Servperf

nomeadamente: o tempo de espera, a seguranca, os equipamentos do Hotel, e a empatia dos

trabalhadores.
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CAPITULO V- RECOMENDAGCOES

Terminada a investigacdo, como forma do Hotel Casa do Capitdo garantir com que haja

qualidade dos seus produtos e servigos recomenda-se:

O hotel aposte na formacdo continua dos seus colaboradores nos cursos de

atendimento especificamente na recepg¢do, bem como os serventes de mesa;

Torna-se necessario que os gestores do estabelecimento apostem na capacitagdo dos
seus profissionais nos idiomas internacionais como o inglés, francés entre outros de

acordo com os clientes que se fazem ao empreendimento;

Instalar os equipamentos electronicos de seguranca como camaras de vigilancia para
monitorar o estabelecimento de forma cruzada, permitindo assim maior celeridade no

processo de monitoramento para 0s casos futuros;

Melhorar a maneira de confeccionar os alimentos servidos no restaurante; e
e Reduzir o tempo de espera no restaurante do hotel para garantir a satisfacdo dos

clientes que frequentam o estabelecimento;
E para os proximos pesquisadores recomenda-se que:

e Apresentem novas estratégias para a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos
com base nas ferramentas da qualidade e nos outros modelos diferentes do Servqual e
Servperf;

e Foquem-se mais em identificar outros problemas que levam a queda da qualidade dos
produtos e servigos prestados no Hotel Casa do Capitdo; e

e Avaliem a qualidade dos produtos e servicos prestados nos hotéis do municipio de
Inhambane no geral e o Hotel Casa do capitdo especificamente nas épocas altas do
turismo (épocas festivas) com vista a ter uma amostra mais elevada e com igualidade

de participagdo dos turistas nacionas e internacionais;
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Apéndice A:

Guido de entrevista Aplicado as Camareiras

Este guifo de entrevista centra-se na recolha de informagdes inseridas no trabalho de fim do curso sob forma de

monografia, no domino tematico “Avaliacao da Qualidade dos Servigos Oferecidos nas Estancias Turisticas do

Municipio de Inhambane: Estudo de Caso Hotel Casa do Capitdo”.

NB: Importa referenciar que, as informagGes a serem recolhidas servirdo apenas para fins académicos e

avaliativos, onde serdo aplicados todos os principios de confidencialidade e sigilo em relagdo aos individuos que,

servirem como fontes de informacdes.

o ok~ w

Qual é o perfil (género, faixa etaria e nacionalidade) dos turistas ou clientes que
procuram os servicos de acomodacéo do hotel?

Qual é o periodo do ano em que o sector de acomodacdo do hotel regista maior fluxo
de clientes?

Qual é o seu nivel de escolaridade?

Tem formacao na area de hotelaria e turismo?

Quais sdo os idiomas estrangeiros falados e escritos?

Quais tem sido as formas de tratamentos usados no processo de atendimento dos
clientes que procuram pelos servicos de acomodacdo no Hotel Casa do Capitdo?

Até que ponto, essas formas de tratamento utilizadas contribuem na qualidade dos
servigos de quarto para a satisfacdo dos clientes que procuram pelo alojamento
oferecido no hotel?

Na sua opinido, quais sdo os desafios que tem enfrentado enquanto camareira e de que
forma eles impactam nas suas actividades diarias no hotel?

De que forma avalia a satisfagdo dos clientes, na componente de servico de quarto

enquanto camareira do Hotel Casa do Capitdo?
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Apéndice B:

Guido de entrevista Aplicado aos Recepcionistas

Este guio de entrevista centra-se na recolha de informagdes inseridas no trabalho de fim do curso sob forma de
monografia, no domino tematico “Avalia¢do da Qualidade dos Servigos Oferecidos nas Estdncias Turisticas do

Municipio de Inhambane: Estudo de Caso Hotel Casa do Capitdo”.

NB: Importa referenciar que, as informagBes a serem recolhidas servirdo apenas para fins académicos e
avaliativos, onde serdo aplicados todos os principios de confidencialidade e sigilo em relagdo aos individuos que,

servirem como fontes de informacdes.

1. Qual é o perfil (genero, faixa etaria e nacionalidade) dos turistas ou clientes que
procuram os servicos do hotel?

2. Qual é o periodo do ano em que o hotel tem recebido mais clientes?

3. Quais sdo os servicos que sdo mais requisitados pelos clientes no Hotel Casa do
Capitdo?

4. Quais tém sido os meios ou equipamentos usados no atendimento dos clientes que
procuram pelos servicos do hotel (redes sociais, plataformas digitais de reserva entre
outros)?

5. Quais tém sido os critérios, procedimentos técnicos e intelectuais aplicados no sector
ou departamento da recepc¢do do hotel e de que forma, tém contribuido para a garantia
da qualidade dos servigos prestados aos turistas e clientes no geral no hotel?

6. Quais sdo as estratégias de atendimento que tém aplicado no seu sector ou
departamento, e de que forma tém contribuido para a qualidade dos servicos prestados
ao cliente na recep¢ao?

7. De que forma, essas estratégias contribuem para a satisfacdo dos clientes que
procuram pelos servigos oferecidos no hotel?

8. Na sua opinido, quais sdo os desafios que tém enfrentado no sector da recepcédo e de
que forma eles impactam nas suas actividades diarias?

9. Que estratégia sugere para que sejam aplicadas no sector da recepc¢éo para melhoria da

qualidade dos servigos prestados aos clientes que visitam o hotel?
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Apéndice C:

Guido de entrevista Aplicado aos Serventes de Mesa

Este guifo de entrevista centra-se na recolha de informagdes inseridas no trabalho de fim do curso sob forma de

monografia, no domino tematico “Avaliacdo da Qualidade dos Servigos Oferecidos nas Estdncias Turisticas do

Municipio de Inhambane: Estudo de Caso Hotel Casa do Capitdo”.

NB: Importa referenciar que, as informagGes a serem recolhidas servirdo apenas para fins académicos e

avaliativos, onde serdo aplicados todos os principios de confidencialidade e sigilo em relagdo aos individuos que,

servirem como fontes de informacdes.

o g > 0w

Qual é o perfil (género, faixa etaria e nacionalidade) dos turistas ou clientes que
procuram os servicos do restaurante do hotel?

Qual é o periodo do ano em que o restaurante do hotel regista maior fluxo de clientes?
Qual é o seu nivel de escolaridade?

Tém formacao na area de hotelaria e turismo?

Quais sdo os idiomas estrangeiros falados e escritos?

Quais tém sido as formas de tratamento usado no processo de atendimento dos clientes
que procuram pelos servicos de restauracdo no Hotel Casa do Capitéo?

Até que ponto, essas formas de tratamento utilizadas contribuem para a satisfacdo dos
clientes que procuram pelos servicos oferecidos no hotel?

Na sua opinido, quais séo os desafios que tém enfrentado enquanto servente de mesa e
de que forma eles impactam nas suas actividades diarias no hotel?

De que forma avalia a satisfacdo dos clientes, enguanto servente de mesa no

restaurante do Hotel Casa do Capitdo?
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Apéndice D:

Questionario Aplicado aos Turistas e Clientes sobre a Avaliacdo da

Qualidade dos Servicos oferecidos no Hotel Casa do Capitéo

Este questionario centra-se na recolha de informagdes inseridas no trabalho de fim de curso sob forma de
monografia, no domind tematico “Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Oferecidos nas Estancias Turisticas do
Municipio de Inhambane: Caso de Estudo Hotel Casa do Capitao”.

NB: Importa referenciar que, as informacBGes a serem recolhidas servirdo apenas para fins académicos e
avaliativos, onde serdo aplicados todos os principios de confidencialidade e sigilo em relagdo aos individuos que,
servirem como fontes de informagdes. Marque com X a opgéo certa.

1. Qual é o seu pais de origem ou nacionalidade?

Mogambique
China
Africa do Sul

Zimbabwe
Alemanha
Suica
Franca
Austrélia
Portugal

Inglaterra
Austria
Ou outros paises

Y

2. Ja frequentou e consumiu algum servi¢o noHotel Casa do Capitdo?

Sim ]
N&o ]

3. Quais sdo 0s servigos que ja consumiu ou tém consumido no hotel?

Acomodagéo ]
Restaurag&o ]
Restauracdo e acomodacéo D
Nenhuma das alternativas ||




62

4. Como classifica os servigos de atendimento ao cliente na recepc¢do do Hotel Casa do

Capitao?
Excelente
Bom
Razoavelmente bom
Mau

Péssimo

5. Como avalia o servico de acomodacdo, na componente da arrumacdo das camas, as

condicdes das casas de banho do hotel?

Excelente

Bom

Razoavelmente bom
Mau

Péssimo

Nenhuma das op¢oes

HEnnnN

6. Qual é a avaliacdo que faz ao servico de restauracdo, especialmente o servico da

cozinha e dos serventes ou empregados de mesa do Hotel Casa do Capitéo?

Excelente

Bom
Razoavelmente bom
Mau

Péssimo

7. Como avalia o espaco para o estacionamento de viaturas disponivel no hotel?

Altamente seguro
Inseguro
Confiavel

Nenhuma das opgOes

[]
[ ]
[ ]
[]
[]

[ ]
[ ]
[ ]
L]
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8. Qual € a sua percepcdo em relagdo, ao servico de seguranca dos veiculos, das
bagagens e dos demais pertences dos turistas e do publico que, consomem 0S Servicos

e produtos oferecidos no hotel?

Muitissimo seguro ou Garantia total de seguranca D
Razoavelmente seguro [ ]
Inseguro ou pouco confiavel [ ]

N&o h& nenhuma seguranca dos pertences dos clientes D
Nenhuma das opgdes [ ]

9. Quais sdo as estratégias que, na sua opinido deveriam ser adoptadas para a melhoria da
qualidade dos servicos oferecidos a nivel do Hotel Casa do Capitdo?

Garantir o treinamento continuo dos recepcionistas, cozinheiros e dos serventes D
de mesa do hotel

Aumentar o nivel de treinamento dos segurangas do hotel D

Promover o ensino e a aprendizagem das linguas internacionais nos [ |
profissionais como: o0s recepcionistas, 0s cozinheiros e 0s serventes de mesa do
restaurante e do hotel

Reduzir o tempo de espera dos produtos alimentares no restaurante
Melhorar a maneira de confeccionar os alimentos no restaurante
Melhor o nivel de limpeza e arrumacao nos quartos do hotel
Melhor o nivel de limpeza e arrumacao nos quartos do hotel

O]

Nenhuma das op¢oes
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Apéndice E:

Guido de entrevista Aplicado ao Gestor ou gerente sobre a Avaliacido da

Qualidade dos Servicos oferecidos no Hotel Casa do Capitao

Este guido de entrevista centra-se na recolha de informages inseridas no trabalho de fim de curso sob forma de
monografia, no domind tematico “Avalia¢do da Qualidade dos Servigos Oferecidos nas Estancias Turisticas

do Municipio de Inhambane: Estudo de Caso Hotel Casa do Capitio”.

NB: Importa referenciar que, as informacdes a serem recolhidas servirdo apenas para fins académicos e
avaliativos, onde serdo aplicados todos os principios de confidencialidade e sigilo em relagdo aos individuos

que, servirem como fontes de informagdes.

1. Qual é o perfil dos turistas ou clientes que, procuram os servigos e produtos do Hotel
Casa do Capitdo?

2. Qual é o periodo em que, os turistas e clientes mais procuram pelos servigos de
acomodacéo e restauracdo?

3. Quais tém sido os procedimentos aplicados no sector ou departamento da recepcao do
hotel e de que forma, esses procedimentos garantem a qualidade dos servigos
prestados aos turistas e clientes no geral?

4. Quais sdo os critérios aplicados no sector da acomodacdo, na garantia da qualidade e a
satisfacdo dos turistas e clientes que, procuram pelos servigos prestados no hotel?

5. Que mecanismos tém sido aplicados na garantia da qualidade dos servigos de
restauracdo para a satisfacdo dos turistas e clientes que, procuram pelos servi¢os no
hotel?

6. Como avalia as estratégias de seguranca aplicadas no hotel e de que forma, tem
contribuido na qualidade e na garantia da satisfacdo dos turistas e clientes com 0s
servigos oferecidos?

7. Quais séo as estratégias de gestdo de qualidade aplicadas pelo hotel no fornecimento

dos servigos de acomodacao e restauracdo no hotel?
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Apéndice F:

Guido de observacao sobre a Avaliacdo da Qualidade dos Servicos

oferecidos no Hotel Casa do Capitao

NB: Este guido foi Util para a investigadora na medida em que a mesma foi observando as condigdes fisicas
do Hotel Casa do capitdo, desde a seguranca dos equipamentos existentes no Hotel, o tempo de espera no
atendimento no hotel, a empatia dos trabalhadores e a condigdo existente na area da cosinha. E os resultados

colhids encontram-se na discussdo dos resultados.

Sectores ou Actividades
Departamentos do Hotel desenvolvidas em cada
Data Casa do Capitéo sector ou departamento | Observacoes feitas

do Hotel Casa do
Capitao




