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Resumo

O presente projecto de desenvolvimento propde a implementacdo de um sistema de Gestdo da Qualidade 1SO 9001 no
hotel Sentidos Beach Retreat, que por sinal pretende-se garantir que todos os servigos prestados sejam de qualidade e
padronizados, fazendo o devido controle da qualidade e ndo deixando de lado qualquer sector existente no
estabelecimento. A qualidade é essencial para a realizacdo de qualquer actividade humana, neste caso, a hotelaria por ser
uma actividade predominantemente de prestacdo de servicos, deve concentrar-se nesse aspecto, pois é sabido que um sé
departamento lutando para garantir a qualidade, ndo sustentara os outros departamentos existentes no hotel assim fazendo
com que os outros departamentos precisem de mais atencdo. Por essa razdo é proposto o sistema de gestdo de qualidade
que é sera uma ferramenta de controlo continuo da qualidade garantindo que todos os servicos prestados sejam de
qualidade. O estabelecimento em causa busca oferecer servigos de qualidade, mas devido o ndo comprometimento dos
colaboradores na garantia de qualidade, a fraca formag&o da &rea de atuagdo, dificulta a qualidade dos servicos, razdo pela
qual se propGe a implementacdo do sistema para que todos os servicos prestados no hotel sejam de qualidade com a
colaboracdo de todos envolvidos. Para elaboracdo do presente projecto usou-se a pesquisa bibliogréfica, desenvolvida
com base no levantamento de material como artigos cientificos, livros e consultando regulamento de fim de curso da
Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane para fins técnicos e ainda realizou-se uma pesquisa de campo onde
foi elaborado um questionario direcionado aos colaboradores, um inquérito direcionado aos clientes e um guido de
observacdo para levantamento de dados. Espera-se que com a implementacdo do projecto o hotel possa oferecer

continuamente servicos de qualidade e controlo continuo da qualidade.

Palavra chave: 1ISO 9001:2015; Sistema de Gestdo da Qualidade; Satisfagdo dos clientes e Qualidade dos servicos.
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1. INTRODUCAO

Num sector marcado pela competitividade a qualidade tornou-se um elemento fundamental para o
sucesso de uma organizacdo. Os clientes procuram ndo apenas servicos que satisfacam as
necessidades basicas de acomodacdo, alimentacdo e lazer, mas também experiéncias que lhes
proporcione conforto, seguranca, confianga e atendimento com exceléncia. Para responder a estas
exigéncias, torna-se relevante que o Sentidos adopte praticas de gestao da qualidade capazes de
garantir melhoria continua dos processos de servico. Neste sentido, a implementacao dos Sistema
de Gestdo da Qualidade constitui uma ferramenta que permite a padronizacdo de processos € o
aumento da satisfacdo dos cliente.

1.2.  Enquadramento

O projecto de desenvolvimento propde a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
(1SO 9001) no Sentido Beach Retreat, e enquadra-se no ambito do Trabalho de Fim do Curso para
obtencéo do titulo de licenciatura em Gestdo Hoteleira na Escola Superior de Hotelaria e Turismo
de Inhambane (ESHTI) da Universidade Eduardo Mondlane (UEM).

O Sistema de Gestdo da qualidade (SGQ) € uma op¢do para a geracdo de vantagem competitiva,
pois ele desenvolve um padrdo de melhoria a partir da motivacdo do quadro de colaboradores, do
controlo de processos, da identificagdo de requisitos e atendimento das necessidades dos clientes
(CALARGE, 2001).

A operacionalizacdo do SGQ se da, em grande medida, por métodos, programas e ferramentas da
qualidade, que tém funcdes diversas: identificar, priorizar, analisar e gerar solugdes para nao-

conformidades e problemas em geral e criar as condi¢cdes para melhorar o sistema continuamente.

Neste sentido, a implementacdo do presente projecto julga-se pertinente uma vez que vai ajudar
na melhoria da qualidade oferecida pelo empreendimento com os problemas identificados no Hotel

Sentidos Beach Retreat pela falta de um de um Sistema de Gestdo da Qualidade

O trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma: elementos pré-textuais que engobam (a

capa; folha de rosto; declaracéo; a folha de avaliacao; a dedicatdria; os agradecimentos; indice; as



listas de tabelas, lista de quadros, listas de figuras, de abreviatura e de siglas. Os elementos textuais
englobam a (introducdo; desenvolvimento do projecto que engloba: a apresentacdo da area de
estudo, estudo técnico do problema, diagnostico do problema, procedimentos/acgdes concretas
para a resolucdo do problema, os resultados esperados, o cronograma de actividades e o

orcamento). Os elementos pos-textuais englobam (referencias bibliogrficas e apéndices).

1.3. Problematizacéo

Com o aumento da competitividade global e o constante crescimento das expectativas dos clientes,
as organizagdes buscam estratégias que garantam a exceléncia nos servicos prestados e a
fidelizacdo do publico-alvo. Neste cenario, a gestdo da qualidade surge como uma abordagem
essencial para aprimorar processos internos e melhorar o desempenho organizacional. Segundo
Garvin (2002, p. 47) qualidade é um termo que apresenta diversas interpretacfes e por isso, "é
essencial um melhor entendimento do termo para que a qualidade possa assumir um papel

estratégico".

O Sistema de Gestao da Qualidade passa a representar grande valor como diferencial competitivo
diante da alta concorréncia e globalizacdo dos mercados consumidores, pois pode ser aproveitado
de forma estratégica para reduzir erros e/ou desperdicios aumentando a lucratividade de quem o

utiliza de forma eficaz.

No setor hoteleiro, onde a experiéncia do cliente esta diretamente ligada a qualidade do servico
prestado, a adogdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) torna-se ainda mais relevante.
A hotelaria depende de processos bem definidos e padronizados para garantir um atendimento

consistente e de exceléncia.

Segundo Barros e Santos, (2020), a implementacdo da 1SO 9001 em estabelecimentos hoteleiros
pode promover melhorias na comunicagdo interna, na capacitacdo de colaboradores, na

padronizacéo de rotinas e no controlo da satisfacdo dos clientes.

Entretanto, muitos empreendimentos ainda enfrentam dificuldades para implementar um SGQ de
forma eficiente, seja por falta de conhecimento técnico, resisténcia & mudanca ou limitacdo de
recursos. E no caso do Sentidos observaram-se limitacfes relacionadas com a auséncia de

procedimentos documentados em alguns sectores, a falta de indicadores para avaliar a satisfacao



dos clientes, a falta de consisténcia nos servicos prestados, a falta de comprometimento dos
colaboradores na garantia da qualidade nos servicos prestados e a falta de gestao reclamacdes dos

clientes. Diante dessa realidade surge a seguinte questao :

Que contributo pode trazer a implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO 9001 no

Sentidos Beach Retreat?

1.4. Justificativa

O presente Projecto pretende-se determinar planos e metas, com vista a conquistar melhorias
continuas, a autoavaliar a situacdo global da organizacao e a fornecer feedback sobre a eficacia
das atividades dirigidas pela mesma. A qualidade é essencial para a realizacdo de qualquer
actividade humana, neste caso, a hotelaria por ser uma actividade predominantemente de prestacéo
de servigos, deve concentrar-se nesse aspecto fundamental. Desde a muito, que as empresas
hoteleiras vém buscando solucbes para os problemas quer sejam antigos ou novos que vao
surgindo pela falta da qualidade, desde a qualificacdo da mé&o-de-obra, cursos de especializacao e
a actualizacdo por meio de programas de qualidade. As empresas, tém os clientes como 0s
propagadores da sua actividade e precisam mostrar-se cada vez mais competitivas e aptas, pois 0s
consumidores sdo exigentes e estdo sempre em busca do melhor, de bons produtos, servicos

adequados, locais onde eles sdo bem tratados, que proporcione conforto, bem-estar e seguranca.

A gestdo da qualidade ¢ essencial para o sucesso organizacional, especialmente em um mercado
cada vez mais competitivo e exigente. Nesse contexto, a norma ISSO 9001 se destaca como um
padrdo globalmente reconhecido, que promove ndo apenas a padronizacdo de processos, mas
também a melhoria continua e o fortalecimento da competitividade das empresas Fonseca et al,
(2021).

O mesmo autor ressalta que a 1SO 9001 vai alem da padronizagdo de processos, ela ee uma
verdadeira base para criar uma cultura voltada a exceléncia. Quando os processos internos sao bem
definidos, a comunicacdo flui melhor, as equipes se sentem mais alinhadas e motivadas, e a
organiza¢do como um todo se torna mais agil para responder as mudancas do mercado. 1sso
significa que a norma ndo s6 melhora os processos, mas também fortalece a interagdo entre as

pessoas e os fluxos de trabalho.



E certo que o desenvolvimento e a aplicacdo de um sistema de garantia de qualidade auxilia as
empresas a organizar e a sincronizar melhor as suas operacdes, através da documentacao dos seus
processos, da eliminagéo de incertezas e da definicdo de deveres e responsabilidades entre os
funcionérios e departamentos. Contudo , a sua maior e mais importancia vantagem reside no fato
de introduzir uma forma preventiva de gestdo da qualidade, focada na prevencao de erros, evitando
a sua posterior deteccdo e correcdo, que era o central classico controlo da qualidade Gotzamani &
Tsiotras, (2001, p.1326)

O tema em estudo justifica-se pela necessidade da melhoria da qualidade dos servigos prestados
no estabelecimento em estudo, através de praticas que visam garantir consisténcia e melhoria

continua dos servigos prestados para maior satisfacao e fidelizacdo dos clientes.

O presente estudo contribuira cientificamente para o aprofundamento do conhecimento na area da
gestdo da qualidade aplicada ao sector hoteleiro, pois hé escassez de estudos que demostrem como
implementar um SGQ num estabelecimento hoteleiro. Trard beneficios econémicos pois com a
melhoria dos servigos prestados, aumentara a satisfacdo e a fidelizacdo dos cliente, e com a
demanda pelos servicos do SBR aumentara a rentabilidade do hotel. Trara beneficios a
comunidade, pois com o aumento da demanda pelos servigos do SBR, a comunidade poderéa ter

mais clientes na venda de mariscos, bebidas e artesanato trazendo desenvolvimento a comunidade.

1.5 Objectivos

Obijectivo geral:

» Propor a Implementacédo do Sistema de Gestdo de Qualidade 1ISO 9001 no Sentidos

Beach Retreat
Obijectivos especificos:

» ldentificar e mapear os procedimentos existentes.

> Definir indicadores de desempenho para monitorar a satisfacdo do cliente e a melhoria
continua dos servigos e propor um plano de implementacéo.

> Estabelecer mecanismos de monitoria e avaliacdo para garantir a melhoria continua do

sistema implantado.



1.6 Metodologia

Na seguinte sec¢do pretende se abordar quais meios ou procedimentos observados para a redaccao
do projecto, evidenciando os meios técnicos, fontes primarias e secundarias que serviram de apoio
para a realizacdo do presente trabalho.

Classificacao da pesquisa:
¢ Quanto a abordagem

Pesquisa qualitativa: Foi seleccionada essa abordagem por permitir uma analise aprofundada da

realidade actual do hotel e das praticas de gestdo de qualidade existentes.
+ Quanto aos objectivos da pesquisa:

Pesquisa descritiva: Pois tratou-se de descrever a situacdo actual do estabelecimento em relacéo

as praticas existentes de qualidade.

Pesquisa exploratoria: Pois procurou compreender as limitacbes do estabelecimento na
implementacdo de praticas de qualidade.

% Quanto aos procedimentos técnicos do problema:

a) Pesquisa bibliografica: Com base em livros, artigos e relatérios que versam o tema em
estudo para o enriquecimento do projecto.

b) Pesquisa por internet: Consistiu na colecta de dados ou informacgdes por meio de sites
gue contenham documentos, artigos, teses e dissertacdes que versam o tema em estudo para

0 enriquecimento do projecto.
Fases de elaboracdo do projecto
12 Fase: Escolha do tema, do objecto e do local de estudo.

A escolha do tema surgiu através das experiencias vivenciadas no Sentidos durante a realizacdo
do Estagio, com base nisso a pesquisadora aprofundou-se na tematica com base na consulta e
analise de diversas fontes cientificas como: artigos, livros e de matérias abordadas em sala de aula

para melhor compreensao do assunto.

22 Fase: Preparacéo do trabalho de campo



Nesta fase foram elaborados e testados os instrumentos de recolha de dados, para verificacdo de
quais tecnicas eficazes e eficientes para recolha de dados, o questionario destinado aos
colaboradores, o inquérito aos clientes e a observacao aos servicos prestados. Realizou-se um preé-
teste aos colaboradores para verificar a clareza das questdes, tempo levado para o preenchimento

e a clareza da linguagem, para garantir a fiabilidade dos dados a serem recolhidos.
32 Fase: Recolha de dados

Para a realizacdo do trabalho de pesquisa de campo no hotel Sentidos, foram utilizados os seguintes

instrumentos de recolha de dados: a observagédo, o questionario e o inquérito.

Observacdo directa: N&o consistiu apenas em ver, mas também em examinar factos que se
desejavam analisar. Esta técnica consistiu na observacao dos aspectos que decorreram no momento
do diagndstico sobre a necessidade de implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade no SBR

seré a observacéo directa com base num guido de observagéo (vide no apéndice A).
Inquérito

O inqguérito foi dirigido aos clientes de forma online, através da ferramenta Google Forms. O
inquérito elaborado objectivou saber dos clientes o nivel de satisfacdo em relacdo aos servicos

prestados no Sentidos. Participaram do inquérito um total de cinquenta clientes.
Questionario

Elaborou-se o questionario dirigido aos 8 colaboradores. Com objectivo de saber o nivel do
profissionalismo, da existéncia de manuais de procedimentos para execugdo das suas actividades

e da satisfacdo em relacdo ao ambiente de trabalho.
Definicdo da amostra

Para a definicdo da amostra deste trabalho recorreu-se a amostragem ndo probabilistica por

conveniéncia através de participantes disponiveis e acessiveis.
42 Fase: Analise, interpretacdo dos dados e redaccao do projecto

A analise dos dados consistiu na seleccdo e organizagdo das informacGes colectadas na area de
estudo fazendo comparacdo com algumas abordagens apresentadas na fundamentacgéo teorica que

foram resultados de leitura e compreensdo sobre o tema em estudo. Foi feita a redaccéo do trabalho



atraves do programa Microsoft Word de acordo com o Regulamento de Culminacéo do curso em
vigor na ESHTI.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Conceitos fundamentais da qualidade

2.1.1 Qualidade

A qualidade de um produto ou servico estd directamente ligada a satisfacdo total do
consumidor. A satisfacdo total do consumidor é a base de sustentacdo da sobrevivéncia de
qualquer empresa. Esta satisfagdo do consumidor deve ser buscada nas duas formas, defensiva
e ofensiva. A satisfacdo na forma defensiva se preocupa em eliminar os factores que
desagradam o consumidor, por meio da retroalimentacdo das informac6es do mercado, ja a
satisfacdo na forma ofensiva, busca antecipar as necessidades do consumidor e incorporar esses
factores no produto ou servigo (FALCONI, 1989).

Segundo Garvin, (2002, p. 47) qualidade é um termo que apresenta diversas interpretacdes e
por isso, "é essencial um melhor entendimento do termo para que a qualidade possa assumir

um papel estratégico".
Segundo Deming (1990, p.125):

“A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinido do
operario, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho, uma vez que
baixa qualidade significa perda de negécios e talvez de seu emprego. Alta
qualidade pensa ele, mantera a empresa no ramo. Qualidade para o administrador
de fabrica significa produzir a quantidade planejada e atender as especificacdes.
Uma das frases mais famosas de Deming para conceituar qualidade ¢ “atender
continuamente as necessidades e expectativas dos clientes a um prego que eles
estejam dispostos a pagar.”

Para o consumidor, um produto (ou servico) é considerado como de qualidade quando atende a
finalidade para a qual foi adquirido. Ja para o produtor a qualidade do produto é quando este
satisfaz o consumidor. GRIFO (1994).

A norma NBR ISO 9001:2008 define qualidade como "grau no qual um conjunto de cateteristicas
inerentes satisfaz a requisitos” ABNT, (2008). Sendo requisito, segundo a mesma norma, defini

como "necessidade ou expectativa que é expressa, geralmente de forma implicita ou obrigatéria.



Rodrigues & Fernandes (2008) afirma que um servigo de qualidade atende com perfeicdo os

desejos dos clientes.

Segundo Silva, (2001), do ponto de vista dos clientes, a qualidade é percebida, tendo em conta
componentes tangiveis e intangiveis.

Veiga & Farias, (2005). A componente tangivel refere-se a toda a parte palpavel do servico, ou
seja, a aparéncia fisica do restaurante tanto interna como externa, o ambiente, os funcionarios, e
outros aspectos. J& a componente intangivel diz respeito a toda e qualquer acgdo que é realizada
pelo prestador de servico, desde que 0 servigo se inicia até que ele termina.

Por tanto, pode-se concluir que a qualidade é apresentada como um conjunto de caracteristicas
contidas em algo adquirido, desde que esteja em concordancia com suas especificagdes e que, no
minimo, atenda as expectativas de quem a consome.

2.1.2 Qualidade- é definido pela NM ISO 9000:2011 como 0 grau em que um conjunto de
caracteristicas inerentes de um produto, servico, processo ou sistema satisfaz os requisitos

estabelecidos.

2.1.3 Gestdo da qualidade- a NP EN 1SO 9000:2015 define que a gestdo da qualidade pode incluir
0 estabelecimento de politicas de qualidade e os objectivos de qualidade por meio de planeamento

da qualidade, garantia da qualidade, controle de qualidade, e melhoria da qualidade.

2.1.4 Sistema de Gestao de Qualidade- é definido segundo NM ISO 9000:2011 como um conjunto
de elementos inter-relacionados de uma organizacdo utilizados para estabelecer politicas,

objectivos e processos necessarios para alcancar resultados relacionados com a qualidade.

2.1.6 1SO 9001-Especifica requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade, onde uma
organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos regulamentares aplicaveis, e objectiva aumentar a satisfacéo
do cliente. Esta norma é obrigatdria na implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade para
certificacdo.

2.2 Histdrico da gestdo da qualidade

O conceito da qualidade pode ser entendido de varias formas sob ponto de vista cada observador.
A qualidade, em seu sentido lato, pode ser vista nos primérdios da humanidade, de maneira

instintiva, onde os homens da caverna preocupavam-se com a fabricacdo de suas armas para a



caca, visto que, caso 0 armamento ndo fosse bom ou forte o suficiente, poderia custar a sua propria
vida. Assim 0s homens mais preparados, com armas e ferramentas de melhor qualidade, proviam

suas necessidades de alimentagéo.

J& no século XIX, o sistema de qualidade, mesmo de forma embrionaria, j& era latente. Nos
artesdos, profissionais que eram capazes, empiricamente, de transformar uma matéria-prima em
produto acabado, até a sua efectiva entrega ao cliente. Segundo Martinelli (2009), os artesdos eram
trabalhadores especialistas que participavam activamente e tinham total controlo de todos os
processos da linha de producéo, atendiam seus clientes, tentavam compreender e atender suas
necessidades e produziam sob media, ou seja, participavam desde a concepcao até o pds-venda.
MARTINELLI, (2009.P.11).

Com o advento das fabricas, marcado pela revolucédo industrial, houve um divisor de dguas, com
a substituicdo da producdo artesanal pela producdo assistida por maquinas. Iniciou-se, assim, a
fabricacdo de produtos em grande escala e a especializacdo dos funcionarios responsaveis por cada
etapa da produgdo. Portanto “’a produ¢do em massa encontrou na linha de montagem seu modelo

ideal’” CARVALHO; PALADINI, ( 2012,p. 2).

No seculo XX, o pai da Administracdo Cientifica, o engenheiro americano Frederick W. Taylor,
preocupado em otimizar a producdo industrial e torna-la mais eficiente, enfatizou a especializacao
dos operarios, estabelecendo divisdes de trabalho bem destintas, o que ficou definido com
Organizacdo Racional do Trabalho (ORT). > A énfase nas tarefas ¢ a principal caracteristica da
Administragdo cientifica’” (CHIAVENATO, 2012, p. 52).

Origem da gestdo da qualidade no mundo e evoluc¢ao até os dias de hoje

Ao longo do seculo XX, a evolucdo da qualidade ocorreu principalmente em trés grandes palcos.
Europa, Estados Unidos e Japéo.

Segundo Arroteia; Zuccari & Tomaz (2015) o conceito “’qualidade’” deriva do latim qualita, e
apareceu, primeiramente, na obra ‘’Estudos e Formas Geomeétricas’’, de Aristoteles (384-322
a.C.).

Nos primeiros anos deste seculo, a evolugdo do pensamento em gestdo ficou inevitalmente

marcada pela teoria cientifica da gestdo de Taylor, fundamentalmente assente no principio da
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especializacdo do trabalho. A ideia de que um operario altamente qualificado desempenhava todas
as tarefas necessarias ao fabrico do produto, ndo se enquadrava nesse pensamento. A referida
especializacdo conduziu a uma separacéo clara entre gestdo e execucdo, passando a garantia da
qualidade a ser a tarefa dos inspectores e supervisores. E nesta época que surgiram os primeiros

departamentos da qualidade nas organizacdes.

Na primeira guerra, face ao triunfo da producdo em massa, acentuou a necessidade das actividades
de inspe¢do, conduzindo ao aparecimento do termo “garantia da qualidade’’ na década de 20. Em
1924, W.A Shewhart, aplica pela primeira vez as cartas de controlo, e com elas inaugura uma nova
era, em que a énfase deixa de estar apenas na detecéo de defeitos para se centrar no combate as
causas dos problemas e melhorar os processos, utilizando ferramentas de controlo estatistico da

qualidade, (CEP- Controlo Estatisticos do Processo).

Os anos oitenta foram marcados por uma crescente tomada de consciéncia da importancia da
qualidade, por parte dos consumidores, organizac6es, governos e sociedades em geral. Com sinal

claro deste interesse, a primeira norma da familia 1ISO 9000 foi publicada em 1987.

Ao longo dos anos, sdo varios os autores de gestdo da qualidade que desenvolveram novos
conceitos e propuseram melhorias na qualidade das organizaces de acordo com a evolucdo
socioecondmica e o desenvolvimento do conhecimento. Montes e Fuentes (2001) citam Bendell

(1991) que agrega estes autores em trés grupos:

1. Os primeiros autores americanos que, na década de 50, levam a mensagem da qualidade
ao Japdo foram Deming, Juran e Feigenbaum.

2. Os autores japoneses que, na mesma decada, desenvolveram novos conceitos com base nos
ensinamentos e mensagens dos autores americanos foram Karau Ishikawa, Genichi
Taguchi.

3. Autores americanos que através do estado do éxito das organizacBes japonesas,
propuseram melhorias na qualidade nas organizages ocidentais, destacando o Crosh
Philip.

Contudo, nos primdrdios com a influéncia da teoria cientifica do pensamento de Taylor pode se
identificar nessa era a especializacdo do trabalho, onde devia ser feita a separacdo entre quem

produz e quem controla a qualidade, originando assim os departamentos de qualidade. E com o
aumento da producéo (producdo em massa) cresceu a necessidade da inspecgéo da qualidade que
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resultou do aparecimento do termo (‘‘garantia da qualidade’”), com a introdu¢ao das cartas de
controlo pelo W.A Shewhart verifica-se uma grande mudanga onde antes o foco estava na
detencdo de erros e depois evitar os mesmos erros e melhorar os processos utilizando o controlo
estatistico do processo.

E com os consumidores, organizagdes, governos e sociedade exigindo mais qualidade e tomando

consciéncia da importancia da qualidade resultou a criagdo da norma ISO 9000 publicada em 1987.

2.2.1 Principais pensadores de qualidade (Deming, Juran, Crosb e Ishikawa)

Qualidade segundo Juran

Juran é considerado o pai da revolugdo da qualidade do japdo juntamente a Deming, pais onde
lecionou e dirigiu acGes de formacéo e consultoria. Modestamente, ele atribuiu o mérito do milagre
industrial niponico ao elevado nivel dos gestores de producéo e especialistas em qualidade do Pais.

Mas os japoneses consideraram Juran e Deming obreiros desse milagre. (JURAN, 1992).

Dentre as contribui¢fes de Juran para a qualidade, uma das mais importantes € conhecida como
trilogia de Juran, onde o gerenciamento da qualidade € realizado utilizando-se trés processos

gerenciais, planeamento, controle e melhoria. (MARSHALL, 2003).

Tudo comeca com o planeamento da qualidade. O proposito do planeamento é fornecer 0s meios
de producéo a capacidade de fazer produtos que atendam as necessidades dos clientes. Uma vez
terminado o planeamento, os planos sdo entregues as equipas de producdo. Essas equipas séo
responsaveis pela producdo mas ndo tem como faze-lo sem que exista algum desperdicio devido a
deficiéncias apresentadas no processo de producdo. Restam entdo as equipes de producéo fazer

um controle de qualidade para evitar que as coisas se tornem pior (JURAN, 1992).

Qualidade segundo Deming

Deming, um engenheiro americano, considerado um dos gurus da qualidade, auxiliou o japao na
revolucdo da qualidade nas organizagdes acontecida na segunda metade do seculo XX, cerca de
1950, dando palestras aos lideres industriais, auxiliando-os quanto a importancia de controlar a
qualidade da execucdo dos produtos e servicos, e ndo somente no produto final. A melhoria do
processo de producéo industrial estava intimamente ligada as condicdes de trabalho. Deu-se entdo
a necessidade e a importdncia de estudar este processo de execucdo actividades industriais.
DEMING, (1990).
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Deming induzia os gestores a focalizar os problemas de variabilidade e suas causas. Preocupava-
se especialmente com a separagdo das ‘’causas comuns’’, como falhas das matérias-primas que
tomavam parte em varias operagOes e eram de responsabilidade gerencial. Ele encorajava a adotar
uma abordagem sistematica para a solu¢do dos problemas, no qual se tornou mais tarde conhecida
como Plan, Do, Check, Ction (PDCA) ou ciclo de Deming. GARVIN, (2002).

O mesmo ciclo que segundo Marshall (2003, p. 78) € um meétodo gerencial para a promocéo de
melhoria continua e reflecte, em suas quatro fases, a base da filosofia de melhoramento continuo.
Praticando-as de forma ciclica e interrupta, acaba-se por promover a melhoria continua e

sistematica na organizacao, consolidando a padronizacao de praticas.

Qualidade segundo Crosby

“’Conformidade com as exigéncias’’ ¢ o autor da filosofia dos zero defeitos ¢ de fazer bem a
primeira, significa conformidade com as especificacdes, Dennis (1997). E definicio inteiramente
voltada para o cliente, refor¢ando o facto de que a qualidade € atingivel, gerida e pode ser medida.
Reforca a sua convicgao de que as iniciativas da qualidade devem partir do topo da organizacao e

que estes tém que dar o exemplo.

Qualidade segundo Ishikawa.

Karu Ishikawa, idealizou em 1962, o conceito dos circulos da qualidade, que consiste na
criacdo de grupos de colaboradores que se reinem para resolver ou eliminar as causas das
ndo conformidades, problemas nos processos e de contribuirem para a melhoria dos sistemas.
Ligado a promocédo da formag&o, envolvimento, responsabilizacdo de todos os colaboradores, e
utilizacdo de métodos estatisticos enquanto elementos fundamentais para a melhoria. Criou a
ferramenta diagrama causa-efeito ou diagrama de Ishikawa, Dennis (1997). Logo a qualidade néo
deve ser limitada no comprometimento somente da alta dire¢do, mas sim envolvendo todos 0s

colaboradores para melhorar a qualidade.

2.2.2. Transicao da inspcecéo -controlo da qualidade-gestdo da qualidade total-

A qualidade passou por 4 grandes eras, a primeira é da era da inspecdo, logo em seguida o controlo
estatistico da qualidade, era da garantia da qualidade e por fim a gestdo da qualidade total.
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Nos seus primdrdios, o conceito dominante na area da qualidade era o da Inspeccao, e neste sentido
pretendia-se eliminar as ndo conformidades, ou seja, tratava-se de uma otica fundamentalmente
correctiva. Por sua vez, no inicio do seculo XX prevalecia 0 modelo de administracdo taylorista,
que assinalou o aparecimento do papel do inspector responsavel pela avaliacdo da qualidade dos

produtos.

Ainda assim, na década de 1920, ergueram-se 0S primeiros coinstituentes do que viria a ser
segunda fase da qualidade, o Controlo da qualidade. Ao contrario da fase anterior marcada pela
corregéo, esta etapa denota um sentido de prevencdo e monitorizagdo, dai a motivacgao para zero
defeitos e os circulos de qualidade que se baseiam na reunido entre colaboradores com objectivo
de sugerirem melhorias ao nivel da qualidade. Nesta época, Shewhart prop6s o ciclo de PDCA,

que depois foi mundialmente difundido por W. Edwards Deming (2013).

A terceira era designada Garantia da qualidade, tem origem na década de 1950, com a primeira
abordagem sistematica, apoidad por Armand Feignbaum (1986), intitulada ‘’controlo da qualidade
total’’ que deveria agregar todas as areas da organiza¢do e ndo apenas o sector de producao. Esta
abordagem viria ter uma forte influéncia nas normas da internacional Organization for
Standardization (ISO), série I1SO 9001. E essa norma esta andloga uma certificacdo, de cariz
voluntario. Este “’certificado reconhecia o esfor¢o organizacional em vista de um sistema de

garantia da qualidade efectivo’’.

A quarta era, intitulada Gestdo da qualidade, comecou a ser criada no japdo no ciclo pés-guerra.
Este modelo defendia o controlo da qualidade por toda a empresa, introduzindo véarios elementos
da gestdo da qualidade total, assim como, salientou alguns aspectos, como a aversdao ao
desperdicio, a enfase na melhoria continua da qualidade e a forte participacdo dos colaboradores.
Carvalho, (2008, pp.53-54).

2.3 Dimensdes da qualidade em servigos (confiabilidade, tangibilidade, empatia,)

Inicialmente, parassuraman et al.(cit, in Loureiro 2007), identificam 10 dimens6es da qualidade
associadas a sua escala, de acordo com a tabela abaixo, atraves da aplicacdo de dinamicas de grupo
em diversos servicos. Posteriormente, reduzem as 10 dimensdes originais a 5 ( recorrendo a analise

factorial). De acordo com Tontini e Zanchett (2010), depois de diversos estudos realizados pelos
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autores, observou-se que um grupo de atributos repetia-se com frequéncia e sua concentracao era

em um menor grupo de dimensdes.

Quadro 1: Dimensd@es da qualidade

Dimens6es Explicacao
» Confianca: a unidade executou 0s e A prestacdo do servico na data
Servigos correctamente combinada;

e A execugdo com eficiéncia;

¢ O equipamento ser de confianca.

» Resposta: boa vontade e prontiddo do e Arealizacdo de pedidos especiais;
empregado para providenciar o e A substituicdo do pessoal quando
servigo, ndo tendo lugar a perdas de Necessario;
tempo. e Os empregados serem simpaticos.

» Competéncias: 0os empregados e O orcamento estar correcto e
possuem o perfil e o conhecimento conforme o combinado;
adequados para as tarefas que Ihe sdo e A pesquisa da unidade de alojamento
atribuidas para proporcionar aos hospedes meios

de bem-estar.

» Acessibilidade: conveniéncia e e Realizacdo do servico num horério

proximidade da prestacdo de servicos conveniente;

e A execugdo do servico no local

correcto.
» Cortesia: envolve o respeito e a e Confidencialidade dos empregados;
consideragédo dos empregados e Competéncias e formacdo do pessoal

de contacto;

e Atendimento personalizado.

» Comunicagéo: utilizagio de uma e Explicagdo do processo do servico;

linguagem que seja compreensivel e Esclarecimento de custos.

pelo cliente
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» Credibilidade: engloba honestidade e a
acreditacédo do servico prestado pela

empresa.

A reputacdo da empresa;
As caracteristicas pessoais dos

empregados.

» Seguranca: diz respeito a todas as
situacOes que geram sensacao de
segurancga, quer sejam oriundas do
empregado, devido ao seu
conhecimento das tarefas a sua
habilidade para imprimir seguranca ao

cliente ou estranhas a ele.

A seguranca da empresa;

A realizacao do servi¢co com a duragéo
combinada;

O cumprimento das promocdes e da

publicidade.

» Compreensdo\ conhecimento: diz
respeito ao relacionamento dos
empregados com os clientes, a atengao
dispensada ao cliente, a empatia.

Antecipacéo da satisfacdo das
necessidades do cliente;

Bom relacionamento com o cliente.

» Tangibilidade: inclui a evidencia fisica
do servico, sentida e apreciada pelo

cliente.

Ambiente onde se presta servico ser
atrativo;
Correcao rapida dos erros ou falhas;

Boa apresentacao dos empregados.

Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (cit in Machado,2003).

Quadro:2 As 5 dimensdes de um servico de qualidade

Fiabilidade e Refere-se ao facto de o servico ser, ou ndo, prestado de

forma correcta.

Capacidade de resposta e Vontade de ajudar os clientes e fornecer um servico rapido.

Segurancga ¢ Importancia do conhecimento e cortesia dos colaboradores,

bem como a sua capacidade para transmitir confianca,

consisténcia e previsibilidade.

Empatia e Tratamento carinhoso, atencioso e personalizado.

Tangiveis e Esta dimensdo diz respeito a aparéncia ou a componente

comunicagéo.

fisica das instalacOes, do equipamento e dos materiais de

Adaptado de guerra (2010)
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De acordo com Machado, (2003), as trés primeiras tangiveis, confianca e capacidade de resposta,
permaneceram como inicialmente concebidas. As dimensdes, seguranca, a comunicacao,

compreenséo, conhecimento e acessibilidade foram fundidas na dimenséo da empatia.

2.3.1. Qualidade Obijectiva e Subjectiva no sector hoteleiro

Qualidade Objectiva (defini¢do e caracteristicas)

A qualidade objectiva refere-se as caracteristicas mensuraveis, verificaveis e independentes da
percepcao individual do cliente. trata-se de uma forma de qualidade assente em padrdes técnicos,
normas e indicadores quantitativos que podem ser avaliados de forma imparcial e sistematica.
Segundo Olshavsky, (1985), a qualidade objectiva ‘’existe na realidade’’ e pode ser verificada por

observador externo, independentemente das suas preferéncias ou expectativas pessoais.

No sector hoteleiro, a qualidade objectiva manifesta-se em diversas dimensdes

> Padrdes fisicos e de infraestrutura: estado de conservacdo das instalacfes, dimensao e
equipamento dos quartos, funcionamento dos sistemas de climatizacdo e iluminacao;

» PadrBes de higiene e seguranca: conformidade com normas sanitarias, certificacdo de
seguranca alimentar (HACCP), protocolos de seguranca contra incéndios;

> Padr0es de servicos: tempo de check-in/check-out, tempo de resposta a pedidos, taxa de
resolucéo de reclamacoes;

» Classificacdo hoteleira oficial: categoria atribuida por entidades certificadoras (estrelas),

baseada em critérios pré-definidos e verificaveis.

Qualidade Subjectiva (definicdo e caracteristicas)

A qualidade subjectiva também designada por qualidade percebida, é definida como o julgamento
que o cliente formula acerca das caracteristicas e do valor global de um servigo, com base nas suas
expectativas, experiencias anteriores, valores culturais e estado emocional no momento da
prestacdo. De acordo com Zeithaml, (1998), a qualidade percebida ‘’¢ diferente da qualidade
objectiva ou real; € uma abstragdo de nivel superior em vez de um atributo especifico de um

produto’’.

No sector hoteleiro a qualidade subjectiva ¢ fortemente influenciada pelo chamado ‘’momento da

verdade’” (moment of truth), conceito popularizado por Carlzon, (1987), que define cada interacdo
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entre o cliente e os colaboradores do hotel como uma oportunidade de formar ou modificar a

percepcao de qualidade.

A qualidade dos servicos prestados no hotel tem essas grandes dimensdes que se diferem uma da
outra, pois enquanto a objectiva é mensuravel, baseia-se em dados e pode ser avaliada por qualquer
pessoa pois ndo depende da opinido do cliente, a outra que é a qualidade subjectiva percebe-se na
forma como o cliente vé e sente o0 servico prestado e varia de cliente para cliente, é baseada em
expectativas, experiencias anteriores, cultura vivenciadas pelos clientes, contudo o equilibrio
dessas duas dimensdes € de extrema importancia pois o0 sucesso dos servicos prestados pelo hotel

depende também delas.

2.4 Sistema de Gestédo da Qualidade

Segundo a ISO 9000, Sistema de Gestdo € um conjunto de elementos inter-relacionados ou
interactivos de uma organizacdo para estabelecer politicas, objectivos e processos para alcancar
esses objectivos e controlar uma organizacao (entendida como grupo de instalacfes e pessoas com
um conjunto de responsabilidades, autoridades e relacdes) no que diz respeito a qualidade, que €
o0 grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes ao produto ou prestacdo de servico satisfaz
a requisitos, que sdo necessidades ou expectativas, expressos pelo cliente de forma implicita ou
obrigatéria. ABNT, ( 2015).

2.4.1. Principios de gestdo da qualidade

Coelho e Almeida, (2011) defendem que a gestdo de qualidade total s6 é optimizada, se as
organizagfes seguirem um conjunto de principios, onde a melhoria continua, a focalizacdo no
cliente e a satisfacdo das suas necessidades sejam factores predominantes. Estes principios devem
partir do exemplo da gestéo de topo, pois s6 assim se tornara mais credivel de que os colaboradores

os adotarao

Quadro 3 - Principios da Gestéo da Qualidade

Foco no cliente O foco no aumento da satisfagéo do cliente deve ser mantido,

0s riscos e oportunidades que possam afectar a conformidade
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dos produtos ou servicos e adaptada para aumentar a satisfacdo

do cliente devem ser tratados.

Lideranca

A gestdo do topo deve assumir a responsabilidade pela eficécia

do SGQ e pela concretizagdo dos resultados pretendidos.

Comprometimento das

pessoas

A organizacdo deve assegurar que as pessoas que trabalham
estdo conscientes do seu contributo para a eficacia do SGQ e
das implicacOes da ndo conformidade com os requisitos do
SGQ.

Abordagem por processo

A organizacédo deve determinar 0s processo necessarios para o
SGQ e a sua aplicacdo em toda a organizacao e deve:
determinar entradas e saidas; determinar sequencia e interacao

destes processos; melhorar os processos e 0 SGQ.

Melhoria continua

A organizacéo deve: melhorar de forma continua a pertinéncia,
a adequacdo e a eficacia do SGQ. Determinar oportunidades de
melhoria e implementar quaisquer ac¢cdes necessarias para

garantir a satisfacdo dos clientes.

Tomada de decisdo baseada

em evidéncias

A organizagéo deve reter a informag&o adequada como
evidéncias de resultados e competéncias.

Gestdo das relacoes

A parceria estavel entre a organizacgdo e os fornecedores deve
manter-se nas praticas de gestdo da empresa, visto que resulta
numa vantagem competitiva e na qualidade dos

produtos/servigos.

Fonte: 1SO 9001:2015

2.4.2 Componentes de um Sistema de Gestéo de Qualidade

Segundo Dale et al. (2016), um SGQ eficaz é composto por varios elementos interdependentes,

que quando devidamente integrados, garantem a qualidade de forma sistematica e sustentavel.

Fazem parte dos componentes essenciais as seguintes:

a) Politica e objectivos de qualidade
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A politica de qualidade é uma declaracdo formal da gestdo de topo que expressa 0 COMPromisso
da organizacdo com a qualidade e a melhoria continua. Esta deve estar alinhada com a vis&o.
Missdo e contexto estratégico da organizacdo. Com base na politica, sdo definidos objectivos da
qualidade mensuraveis, relevantes e passiveis de monitorizagdo que orientam as acgdes e recursos

da organizacédo Juran & Godfrey, (1999)
b) Lideranca e comprometimento da gestédo

A liderancga € um factor critico para o sucesso de qualquer SGQ motivo esse que a gestdo de topo
deve demonstrar total comprometimento, garantindo que 0S recursos necessarios estejam
disponiveis, estabelecendo uma cultura organizacional visando a qualidade e assumindo a
responsabilidade pela eficacia do sistema. Segundo Deming, (1986) a qualidade comeca e termina

na gestéo.
c) Planeamento

O planeamento visa a identificacdo de possiveis riscos e oportunidades, a definicdo de objectivos
e accdes para o0 alcance dos mesmos objectivos. Uma inovacdo central da 1SO 9001:2015 permite
que as organizagdes adoptem medidas preventivas em vez de meramente correctivas, (1SO, 2015).

Fazem parte os seguintes elementos do planeamento as seguintes:

e Andlise do contexto da organizacédo (factores internos e externos);
e Identificacdo das partes interessadas e suas necessidades;
e Avaliacdo de riscos e oportunidades;

e Definicdo de objectivos e planos de accao.

d) Suporte (recursos, competéncias e comunicacgao)

Para que um SGQ funcione devidamente, a organizacdo deve garantir 0s recursos necessarios, que
incluem: recurso humanos qualificados, infra-estruturas adequadas, ambiente de trabalho propicio
e recursos de monitorizacao e medicdo. Alem disso, devem ser asseguradas competéncias técnicas
e comportamentais adequadas, bem como canais de comunicagdo interna e externa eficazes
Oakland, (2014).
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E também um elemento fundamental de suporte a documentacéo de procedimentos, instrucdes de

trabalho e politicas para garantia de consisténcia nos servigos prestados.

Operacéo e controlo de processos

A abordagem por processo € um dos principios fundamentais da gestdo da qualidade. Todos os
processos que afectam a qualidade do produto ou (servico devem ser identificados, planeados,
executados, controlados e melhorados. Isto inclui o planeamento e controlo operacional, a gestdo
de requisitos do cliente, o design e desenvolvimento de produtos/servi¢os, o controle de

fornecedores externos e o controle de ndo-conformidades Shlack, et al, ( 2018).

Avaliacao do desempenho

A avaliacdo do desempenho permite verificar se 0 SGQ esta funcionar de forma eficaz e a atingir

0s seus objectivos. Os mecanismos de avaliagdo incluem:

e Monitorizacdo e medicdo de processos e produtos;
e Auditorias internas;

e Revisdo pela gestdo (analise critica SGQ)

Segundo Crosby, (1979), a medi¢do da qualidade é indispenséavel para identificar desvios e
promover a melhoria continua. Indicadores como a taxa de ndo-conformidades, reclamacgdes dos

clientes e eficiéncia dos processos sao instrumentos fundamentais nessa fase.

Melhoria continua

A melhoria continua frequentemente associada ao ciclo de PDCA de Deming é o pilar dindmico
de qualquer SGQ. Compreende a anéalise de ndo-conformidades e reclamac6es, a implementacao

de oportunidades de melhoria e a inovacdo em processos e produtos Imai, (1986).

Os componentes de um SGQ ndo sdo isolados, partem de um sistema integrado e interdependente.
A politica e os objectivos de qualidade fornecem a direcéo estratégica; o planeamento traduz essa
direcdo em acgOes concretas; 0 suporte garante meios necessarios; a operacao executa 0S
processos; a avaliacdo verifica o desempenho; e a melhoria fecha o ciclo, retroalimentando o

sistema.

Esta interdependéncia reflecte a abordagem sistematica da gestdo da qualidade, em que o todo é

mais do que a soma das partes. Organizacfes que conseguem alinhar e integrar todos estes
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componentes de forma coerente tendem a obter melhores resultados em termos de satisfacdo do

cliente, eficiéncia e competitividade Pires, (2012).

2.5 Importancia ou Beneficios da implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (
SGQ)

O Sistema da Qualidade é o conjunto das medidas organizacionais capazes de transmitirem a

méaxima confianga de que um determinado nivel de qualidade aceitavel estd sendo alcancado ao

minimo custo.

O Sistema de Gestdo ¢ um “‘sistema que serve para estabelecer politicas e objectivos com a
finalidade de se atingir os objetivos propostos”. Portanto, implantar um Sistema de Gestdo na

organizacao, significa favorecer o alcance de seus objetivos com eficécia e eficiéncia.

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) tém o objectivo de verificar todos os processos da
empresa e como esses processos podem melhorar a qualidade dos produtos e servigos frente aos

clientes.

Nesse sistema, existem principios e directrizes da qualidade, que sdo aplicados em cada processo
que envolve o dia-a-dia da instituicdo. Através desses, é possivel fazer a tomada de decisdes de
forma segura, pois, atraves das ferramentas utilizadas, o gestor poder verificar os indicadores de

desempenho da empresa.

Vérias empresas no mundo todo, utilizam o SGQ, para implantar novos processos, gerenciar e
verificar sua qualidade. Uma das razdes da utilizacdo desse sistema, € que consequentemente, um
maior numero de clientes torna-se satisfeito com a empresa. Além disso, hd uma melhora na

imagem, no desempenho e na cultura organizacional.

Segundo Paladini, (2000), na esfera industrial, a gestdo da qualidade tem foco no processo
produtivo, a partir de onde se pode gerar um produto perfeitamente adequado ao uso. A qualidade
assim aparece no produto, resultado do processo. Vérias sdo as evidéncias da importancia da

implementacdo do SGQ em industrias de alimentos, como:

e Consumidores e mercados cada vez mais exigentes por qualidade;

e Diminuicdo da contaminagéo;
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Independentemente da dimenséao e area de actuacdo da sua empresa, a ISO 9001 garante-lhe a
optimizacdo da performance e a qualidade do servigo prestado, mas estes ndo sdo 0s Unicos
beneficios.

Varios sdo os autores que assinalam a satisfacdo dos clientes, a melhoria da imagem da organizagéo
e dos produtos e servigos, a sistematizacdo dos métodos de trabalho, processos e responsabilidades
e 0 aumento da resposta e servico ao cliente (Poksinska, Dahlgaard e Antoni, 2002; Piskar e
Dolinsek, 2006; Zaramdini, 2007; Branco, 2008).

Os beneficios da gestdo da qualidade total podem ir desde a melhoria profunda de um produto ou
servigo; a diminuicdo de recursos desperdicados; um ganho na produtividade; oportunidade de
aumentar o lucro e a quota de mercado; vantagem concorrencial adquirida; aproveitamento do
potencial dos colaboradores e uma forca de trabalho motivada, até a eliminagdo da maior parte da
pressdo e frustracdo sentida pela gestdo da organizacdo (MacDonald, (1994). Para 0 mesmo autor,
0s motivos para que a gestao da qualidade total seja infrutifera véo desde a falta de empenhamento,
falta de viséo e de planeamento por parte da gestdo; a limitag&o dos instrumentos de trabalho nos
processos de mudanca; conflitos entre mudanca cultural e a abordagem do projeto; demasiada
burocracia; auséncia de avaliagdes dos negdcios para medir a gestdo da qualidade total, através

das diversas técnicas e ferramentas existente.

2.5.1 Desafios ou obstaculos da implementacdo de um SGQ

Para a implementacdo de um SGQ ndo basta s6 ser somente do interesse da geréncia a implantacao
do mesmo, € necessario comprometimento de toda a organizacdo para o sucesso da mesma, o que
torna a implementacé&o do sistema dificil de alcangar. Pois nem todos estdo alinhados ou vém o

sistema como um item de melhoria continua da sua organizagao.

Diversos autores (Claver, Tari e Molina, 2003; S& e Abrunhosa, 2007) indicam que a
implementacdo da gestdo da qualidade total depende tanto dos fatores enddgenos (tais como: o
estilo de lideranca, motivacdes e resultados), como dos fatores exdgenos (0o meio envolvente

contextual e transacional).
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Para Zhu e Scheurmann, (1999), algumas das razdes para a falha da gestdo da qualidade total
prendem-se com o facto de existir muito individualismo, competitividade e falta de confianca por

parte dos colaboradores das organizagdes e falta de compromisso dos gestores de topo e da direcao.

De acordo com Domingues, (2003), os fatores que mostram menor dificuldade na implementacéo
pertencem a operacdes que requerem pouco trabalho em grupo, decisdes simples e atividade mais
instrumental, sendo, por sua vez, os mais dificeis de implementar aqueles que requerem trabalho

de equipa, decisGes mais complexas e atividades técnicas mais exigentes.

O mesmo autor e Branco, (2008), referem que algumas das dificuldades sentidas prendem-se com
as acdes corretivas e preventivas, bem como, com o planeamento da qualidade e a resisténcia a
mudanca Tari, 2001; White et al.,( 2009).

Beer, (2003), identifica trés fatores que estdo na base do insucesso da implementacéo da gestdo da
qualidade total: os motivos subjacentes; as dificuldades em transformar a informacao recolhida em
conhecimento e as barreiras administrativas (estratégias pouco claras, estilos de lideranca, corpo

diretivo ineficaz, pouca coordenacdo e falta de divulgacdo da informacao).

Segundo Green, (2006), o excesso de burocracia, foco nos processos internos, inexisténcia de uma
reforma e de inovagdo na cultura organizacional, ansiedade por resultados de longo prazo, séo
alguns dos motivos para que a gestdo da qualidade total, tenha vindo a perder o seu espirito nas

organizacoes.
2.6. Norma 1SO 9001
2.6.1. Histdrico e evolugdo da 1SO 9001

com sede em Genebra, Suica, a Organizacdo Internacional de Normalizacdo (ISO) foi fundada em
1947 como uma federacdo sem fins lucrativos dos organismos nacional de normalizacdo. Os
organismos membros da ISO provem de todos os continentes do mundo, incluindo o Instituto
Portugués da Qualidade (IPQ) em Portugal, o American National Standards Institute (ANSI) nos
Estados Unidos, a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) no Brasil, a Asociacion
Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), a British Standards Instituition (BSI) no
Reino Unido, entre outros, com multiplos idiomas oficiais, 0 nome deriva da da palavra Grega

ISOS- que significa algo que é uniforme ou homogéneo, Apcer, (2015).
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A 1SO publica normas internacionais numa variedade de matérias, como a ISO 9001 (Qualidade),
a 1SO 14001 (Ambiente), a ISO 27001 (Seguranca de informacéao) e a futura 1SO 45001 para
(Sistema de Seguranca e Saude), mas sempre com base hum consenso internacional entre grupos

de peritos reconhecidos e nomeados pelos seus respectivos organismos membros.

A norma ISO 9001, foi publicada pela primeira vez em 1987 e submetida a quatro revisdes desde
entdo , 1994, 2000, 2028 e agora a quinta edicdo, publicada em 2015, para reflectir avancos na
tecnologia e aplicacdo da gestdo da qualidade. Embora a utilizacdo da norma ISO 9001 e a sua
certificacdo ndo seja obrigatoria, € um elemento base para as organiza¢Ges implementarem um
SGQ.

A base do estimulo da implementacédo da norma foram as organiza¢fes europeias que comegaram
a pressionar os seus fornecedores por todo o mundo, para que estes também adoptassem a
certificacdo segundo este referencial normativo, como uma mais-valia perante os concorrentes.
Desta forma, criou-se uma necessidade de implementar Sistemas de Gestdo da Qualidade, em que
as organizacOes a jusante de cadeia de valor passam a criar pressdo para que os fornecedores 0s

implementem, Sampaio, Saraiva e Rodrigues, (2009).

A ISSO 9001:2015 é a norma principal que representa os requisitos de qualidade que comp&em
um SGQ estabelecido como modelo pela ISO, tendo em como finalidade a certificacdo de SQ
segundo seus requisitos. Comparando a edicdo 2008 com a edicdo de 2015 segue a diretriz
desenvolvida pela norma para a “’estrutura de alto nivel’’. Essa diretriz estabelece um padrao para

a sequéncia de clausulas, texto e terminologia, Carpinetti, (2016).

Estrutura da norma (baseado no ciclo PDCA e na abordagem por processo)

A 1SO 9001:2015 dispbe da seguinte estrutura:
1- Objectivos e campo de aplicagéo;
2- Referéncias normativas;
3- Termos e definigdes;
4- Contexto da organizacdo- determinacdo do ambiente em que a organizagdo se insere. A
organizacgédo precisa identificar questfes internas e externas que podem ter um impacto
sobre os resultados desejados, bem como todas as partes interessadas e 0s seus requisitos,

a organizacdo deve monitorar e rever esta informacdo periodicamente. As tendéncias e o



25

grau de mudanca que ocorrem no contexto e 0 seu impacto na organizacdo determinam as
actividades de monitorizacao, revisao da informacéo e sua frequéncia.

Lideranca- a gestdo do topo tem uma grande participacdo na gestdo do sistema devendo
alinhar a politica de qualidade e as metas estabelecidas coma orientacdo estratégica da
organizacdo integrando os requisitos do sistema de gestdo no processo. A politica é
determinada pela gestdo no too com finalidade de estabelecer e comunicar o seu
compromisso e as suas orientacdes para o éxito do SGQ, a serem seguidos e aplicados na
organizacdo. Deve se expressar compromissos claros de cumprimento dos requisitos
aplicaveis e de melhoria continua, e proporcionar enquadramento para a definicdo de
objectivos da qualidade, assegurando o suporte a direcdo estratégica e a adequacdo ao
contexto e ao propdsito da organizacdo, APCER (2015).

Planeamento- ap06s a identificacdo dos riscos e oportunidades é necessario que se defina
comos esses serdo geridos através do planeamento. Essa fase define o qué, quem, como e
quando estes riscos devem ser resolvidos, monitorizados e actualizados as questfes de
contexto e necessidades e expectativas.

Suporte- a organizacdo deve disponibilizar recursos internos e externos necessario para a
operacdo e controle dos processos, a garantia de conformidades dos servicos, o
cumprimento dos objectivos e a eficacia do SGQ. Deverd determinar quais matérias
relevantes para o SGQ e determinar a informagdo documentada que necessita um SGQ.
Operacionalizacdo- este requisito aborda a gestdo dos processos internos e externos,
inerentes a cadeia de fornecimento de produtos e servicos, isto €, sdo todos os relacionados
com o planeamento operacional, os relacionados com os clientes, os do design e
desenvolvimento, os de aquisicdo exterior, os de producédo e fornecimento de servigos e
controlo de saidas ndo conformes.

Avaliacdo do desempenho- a organizacdo determina os métodos de monitorizacgéo,
medicdo, andlise e avaliacdo do desempenho do SGQ e as satisfacdes dos clientes. A NP
EN 1SO 9001:2015 (3.13.4) refere que a organizacdo deve definir um programa de
auditorias, isto € > um conjunto de uma ou mais auditorias planeadas para um periodo de
tempo e dirigidas a uma finalidade especifica’’. A realizagdo de auditoria interna, tem como
principal funcdo avaliar a conformidade e os requisitos da norma NP EN 1SO 9001:2015,

determinando se 0 SGQ esta implementado e € mantido com eficacia. Permite a
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identificacéo de oportunidades de melhoria sendo um factor chave como o ciclo de PDCA
para o SGQ.

10- Melhoria- A NP EN ISO 9001:2015 (0.1 e 4.2), estabelece que as organizagdes cumpram
de forma consistente os requisitos dos clientes e que, na medida necessaria, avaliem as suas
necessidades e expetativas futuras. Este desafio decorre do contexto cada vez mais
complexo e dinamico em que as organizacfes se inserem, que muitas vezes leva a
mudancas réapidas nas suas necessidades e expetativas, bem como na legislagdo e
regulamentacdo que lhes ¢ aplicavel. Para responder a este desafio, as organizaces podem
ter necessidade de adotar diversas formas de melhoria, para além das correcbes e da
melhoria continua, tais como mudancas disruptivas, inovacdes e reorganizacdes, APCER,
(2015).

As trés primeiras clausulas, objectivos e campo de aplicacéo, as referéncias normativas, e termos
e defini¢des, fundamentalmente, estabelecem os resultados desejados do sistema de gestdo que a
organizacdo deve obter pela aplicacdo da norma, isto €, demonstrar a capacidade de fornecer
consistentemente produtos e servicos conforme os requisitos do cliente, e legais aplicaveis,

satisfazendo as necessidades e expectativas dos cientes de processos de melhoria continua.
2.6.2 Abordagem por processo

A NP EN ISO 9001:2015 fomenta a adocdo de uma abordagem de gestdo da qualidade por
processos ao desenvolver, implementar e melhorar a eficacia de um sistema de gestédo de qualidade,
para aumentar a satisfacdo do cliente ao satisfazer os seus requisitos. Compreender e gerir
processos inter-relacionados como um sistema de qualidade contribui para a eficacia e a eficiéncia
da organizacdo em atingir os resultados pretendidos de acordo com apolitica de qualidade e a
orientacdo estratégica da organizacao. Esta abordagem permite a organizacdo a controlar as inter-
relacdes e interdependentes entre os processos do sistema, para que o desempenho global da

organizacdo possa ser melhorado. Define ainda que a abordagem por processo num SGQ permite:

a) A compreensdo e a satisfagcdo consistente dos requisitos;
b) A consideracdo dos processos em termos de valor acrescentado;
c) A obtencdo de um desempenho eficaz de processos;

d) A melhoria dos processos baseados na avaliagdo de dados e de informacéo.
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2.6.3 Ciclode PDCA

Os processos e 0s sistemas sdo geridos como um todo utilizando o ciclo PDCA. NP EN ISO

9001:2015, descreve resumidamente o ciclo PDCA da seguinte forma:

- Planear (plan): estabelecer os objectivos dos sistemas e 0s seus processos, bem como os recursos
necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da

organizacdo e identificar e tratar riscos e oportunidades;
- Executar (do):implementar o que foi planeado;

- Verificar (check): monitorizar e (onde aplicavel) medir os processos 0s produtos e servigos
resultantes por compara¢6es com politicas, objectivos, requisitos e actividades planeadas e reportar

os resultados;
- Atuar (act): empreender acdes para melhorar o desempenho, conforme necessario.

O ciclo do PDCA permite a uma organizacdo assegurar que 0s seus processos sdo dotados com
recursos adequados e devidamente geridos e que as oportunidades de melhoria sdo determinadas

e implementadas.

O SGQ por si s6 ndo representa melhoria nos produtos e servigos prestados, e sendo o ciclo de
PDCA eficaz na procura de solucdes de possiveis problemas que ocorrem durante o processo de
melhoria continua da qualidade é de extrema necessidade que o hotel se centre nesta ferramenta
para melhor proporcdo de melhoria continua em seus servicos pois este mesmo método ndo se
restringe apenas na direcdo mas também aos restantes colaboradores pois o ciclo precisa ser

dominado por eles também.

A adocdo da melhoria continua através de SGQ tornou-se uma das ferramentas mais adotada pelas
organizacg0es, para a gestdo da qualidade e para gerir a interface entre clientes e 0 mercado em
geral, Pires, (2007).

Figura 1: Ciclo de PDCA
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= Agir sobre os = Estabelecer
desvios e metas
problemas - Determinar
encontrados método

= Analisar os - Execug¢do do
dados e = plano
informacdes = Coleta de dados
coletadas J da operagdo

Fonte: https://especialistasemnegocios.wordpress.com/o-ciclo-pdca/-

Requisitos da norma

Anorma NP EN ISO 9001:2015 foi estruturada com base no anexo SL, estratégia que sera aplicada

gradualmente a todas as normas de sistemas de gestdo ISO. Esta estrutura tem como objectivo

manter a sua relevancia permitindo:

>

YV V V V

>

2.7.
2.7.1.

Integrar com outros sistemas de gest&o;

Fornecer uma abordagem integrada para a gestdo organizacional,

Fornecer uma base consistente para 0s proximos anos;

Reflectir os ambientes, cada vez mais complexos, em que as organizacdes atuam;
Certificar que o novo padrdo reflete as necessidades de todos os grupos de potenciais
utilizadores;

Reforcar a capacidade da organizacéo para atender as necessidades dos seus clientes.

Qualidade em servicos de hotelaria e turismo
Caracteristicas especificas da qualidade em servicos turisticos
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Os servigos tém caracteristicas especificas que os diferenciam dos bens ou produtos. Segundo
Middleton (2001), Williams e Buswell (2003), Rey et al., (2004), os servicos caraterizam-se em

quatro dimensdes:

1°. Intangibilidade - Os servigos ndo se podem tocar e sentir antes da sua aquisicao, o que impede
a sua avaliacdo e provoca no consumidor, um sentimento de incerteza (e.g. atendimento e

conforto).

2°. Inseparabilidade — Esta caracteristica impede a separa¢do do processo, ou seja, 0S Servigos
terdo que ser vendidos, produzidos e consumidos simultaneamente (e.g. atendimento no

restaurante). Neste caso, quando o servico é prestado € que se ira definir a qualidade do mesmo.

3°. Variabilidade — Os servicos sdo Unicos e ndo seguem um padrdo-modelo, pois dependem de
quem os presta e como o0s prestam, dificultando assim, a integridade da avaliagéo (e.g. cultura,

diferenca no atendimento entre funcionérios).

4°, Perecibilidade — Os servigos dizem-se pereciveis porque, contrariamente aos produtos fisicos,

ndo podem ser armazenados para vendas posteriores (e.g. reservas de um quarto de hotéis).

2.8. Manual de procedimentos
Para Flavia (2003), manual de procedimentos é um documento escrito que descreve passo a passo
as normas e procedimentos a serem seguidos em uma determinada actividade. Ele é utilizado para
garantir que todas as pessoas envolvidas cumpram as mesmas regras e padrdes, a fim de assegurar
a qualidade e a eficiéncia dos processos executados. A ferramenta pode ser criada para melhorar a
prestacdo de servicos, recrutar e integrar novas contratacdes. Um manual de procedimentos
apresenta etapas necessarias para executar diferentes tarefas, guiando seus funcionarios em um
passo a passo que engloba todo o processo de execucdo de uma determinada tarefa, desde os
materiais e ferramentas necessarias até a sequencia de ac¢les a serem executadas. A mesma autora
(op. cit) enriquece seus argumentos afirmando que, o manual de procedimentos € util para
estabelecer regras claras durante o recrutamento, a integracdo e o treinamento de novos
funcionarios. Esse documento permite que 0s novos contratados entendam suas funcdes e 0s
processos nos quais estardo envolvidos. O manual de procedimentos € destinado a todos os
colaboradores envolvidos na execucao de tarefas dentro da empresa. Ele deve conter informacdes

detalhadas sobre tudo o que é necessario para realizar uma determinada actividade. Luporini
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(1992), defende que que um bom manual de procedimentos deve ser claro e simples, utilizando
uma linguagem acessivel para que qualquer colaborador possa compreender. Além disso, ele deve
ser utilizado periodicamente para garantir que as informacbes estejam sempre correctas e
actualizadas. Existem muitas vantagens em se ter um manual de procedimentos bem elaborado em
uma empresa. Ele ajuda a padronizar a forma como as actividades séo executadas, tornando o
processo mais eficiente e reduzindo erros. Também é Util para treinamento de novos colaboradores,

pois oferece uma base solida para o aprendizado das rotinas de trabalho.

2.9. Modelos de avaliacao da satisfacdo dos clientes em hotelaria

O crescente reconhecimento de que € mais rentavel reter clientes satisfeitos do que estar
constantemente a tentar recrutar novos para substituir os que perderam relaciona a necessidade em

medir a qualidade dos servicos Buchana e Gillies, 1990; Fornell, 1992, cit. Por Oliveira, (2008).

Os niveos de exigéncia dos consumidores alteram-se regularmente por isso é importante controlar
essas variagdes. Assim, de acordo com Vilares e Coelho (2005) é a focagem na qualidade
percecionada e portanto na opinido dos clientes que conduz a um incremento de interesse pelos

estudos da satisfacdo e lealdade ao cliente.

Assim fazem parte os seguintes modelos de avaliacdo da satisfacdo dos clientes: SEVQUAL e o
SERVPERF.

O modelo SERVQUAL serve para medir a qualidade do servico através da comparacéo entre a
espectativas antes da compra e as proporcBes pos-compra na performance da empresa
Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1998) os mesmos autores criaram um modelo de analise dos
GAP’S (falhas existentes) da qualidade de um servigo englobando tanto o ponto de vista da

empresa como a do consumidor.

Quadro 4: GAPS da qualidade dos servicos
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Gap 1 (posicionamento)

Relaciona-se com a percepcao que 0s gestores tém das
expectativas dos consumidores e da importancia relativa que

0s consumidores atribuem as dimensdes da qualidade

Gap 2 (especificacio)

Relaciona-se com a diferenca entre o que gestores acreditam
que os consumidores esperam e as especificacdes da

qualidade estabelecidas para a prestacdo do servico.

Gap 3 (entrega/prestacao)

Relaciona-se com a diferenca entre o servico prestado pelo

funcionario e as especificacdes definidas pela gestéo;

Gap 4 (comunicagao)

Existe quando as promessas comunicadas pelo negdcio ao

consumidor tém dessas promessas externas;

Gap 5 (percepcéao)

E a diferenca entre percepcao e a expectativa dos
consumidores do servigo.

Fonte: Oliveira (2008).

O SERVQUAL mede assim a disparidade entre as expectativas do consumidor € o servico que é

prestado. Para 0s autores, a gestdo da qualidade dos servicos deve centrar-se na analise dos Gaps

ou lacunas, que reflectem a situagéo ou as causas especificas que geram a insatisfacao do cliente

(Ferreira,2012). A figura 2 abaixo mostra o funcionamento da identificacdo dos gaps nos servicos.
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Comunicagao Necessidades Experiéncia Passada
interpessoal Pessoais

Expectativa do
P servico

GAP 5 I

Clientes Porcocaodo  [&
servico

v
A

A

Gestao da Bmpresa

Entrega do servico (incluindo Comunicacao
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A
GAP 3 GAP 4
GAP 1

Traducao de percegoes em
especificagoes de qualidade

-]

Percecao da gestao sobre as
P oxpoctativas dos clientes

Fonte: Parasurama et al., 1990 in Pereira, (2012).

Os autores Dale e Cooper (1995, cit. Por Ferreira, 2012), dizem que ndo medir a qualidade
constitui, na maior parte dos casos, uma forma de ndo encarar a existéncia de uma qualidade de
servico mediocre. Deste modo, é importante definir um conjunto de indicadores ligados, directa
ou indirectamente, a qualidade padrdo definida previamente, nomeadamente através de inquéritos
ao cliente realizados sistematicamente. A qualidade aumenta a produtividade e permite conseguir

melhores performances no mercado. A medigéo da qualidade objectiva determinar as expectativas
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dos clientes; obter conformidades com os requisitos; medir o nivel de competitividade; identificar
as possiveis fontes dos problemas; avaliar os resultados de ac¢des de melhorias (Santos, 2006 cit.
Por Ferreira 2012).

Para Fonseca (2005) o modelo SERVPERF utiliza apenas as percepcdes do utilizador acerca do
desempenho da organizacdo para a medicdo da qualidade do servi¢co. Segundo o modelo

SERVPERF a qualidade do servico é igual ao desempenho.
Salazar et al. (2005) referem que:

O modelo SERVPERF usa as mesmas questdes do SERVQUAL, mas sugere que a qualidade do
servico deve ser aferida apenas com base nas percecdes do consumidor acerca da performance do

prestador de servigos.

E de extrema importancia que o hotel em causa se centre no modelo SERVQUAL pois alem de
medir expectativas e percepcao dos clientes ele analisa os GAP e ajuda a identificar falhas nos
servigos prestados diferente o outro modelo que mede sé a percepcdo dos clientes e analisa o

desempenho do prestador dos servigos.
2.10. Mecanismos de Monitoria e Avaliacdo para garantir melhoria continua do SGQ

Para melhor controlo da eficiéncia do funcionamento do SGQ deve se fazer a montotirazacao do

desempenho do mesmo, verificacdo d satisfacdo dos clientes e a realizacdo de auditorias internas.

Segundo a ISO 9001:2015 para monitorizacdo do desempenho e eficacia do SGQ deve ser feita

segundo as seguintes analises e avaliacdes de:

a) Conformidade de produtos e servicos;

b) O grau de satisfacdo de clientes;

c) O desempenho e a eficacia do SGQ;

d) Se o planeamento foi implementado eficazmente;

e) A eficiéncia das ac¢es tomadas para abordar riscos e oportunidades;
f) O desempenho de provedores externos e;

g) A necessidade de melhorias no SGQ

2.10.1 Satisfagéo dos clientes
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Ha necessidade da verificagdo do qudo estdo satisfeitos os clientes com os servicdes prestados no

estabelecimento, e pode ser medida da seguinte forma:

» Pesquisa da opinido do cliente quanto a qualidade dos servi¢os prestados;
> Recolha de reclamac6es e recolha de sugestoes;
» O nivel de satisfacéo dos clientes e;
» A monitorizacdo da fidelizacdo e retorno do cliente.
2.10.2 Auditoria interna

As actividades relativas a realizacdo de auditorias internas contemplam as seguintes:

a) Planeamento, estabelecimento, implementacdo de um programa de auditoria;

b) Definicao dos critérios de auditoria e 0 escopo para cada uma delas;

c) Selecdo de auditores e conducdo de auditorias para assegurar a objectividade e a
imparcialidade do processo de auditoria;

d) Garantia de que os resultados das auditorias sejam relatados para as pessoas e/ou areas
pertinentes;

e) Execucéo de correcdes e acgOes correctivas sem demora indevida;

f) Retencdo de informacdo documentada (registros) como evidencia da implementacdo do
programa e resultados de auditoria (relatorios da auditoria e ac¢des correctivas para as ndo

conformidades identificadas;

Quando identificadas ndo conformidades em auditorias internas do SGQ deve-se assegurar que

correcOes e ac¢Oes correctivas necessarias sejam executadas o mais rapido possivel.

2.11. Experiéncia de implementacéo da 1SO 9001 Hotelaria
2.11.1. Aplicacdo da ISO 9001 em hotéis, resorts e empresas do turismos

A literatura académica sobre a aplicacdo da ISO 9001 na hotelaria tem crescido de forma
consistente, com investigacédo realizadas em diferentes contextos geograficos e organizacionais.
As pesquisas existentes abordam tanto as motivacdes que levam as unidades a procurar a
certificacdo, como os impactos desta nos processos internos, no desempenho financeiro e na

satisfacdo dos clientes,
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2.11.2 Estudos em Portugal

Em Portugal, destaca-se o estudo publicado na Revista Portuguesa de Estudos Regionais intitulado
“’Estudos da relevancia da norma ISO 9001 no desempenho das empresas portuguesas do sector
da hotelaria’’, que analisou os impactos da certificagdo sobre o desempenho dos estabelecimentos
hoteleiros segundo quatro perspectivas: clientes, processos internos, financeira e organizacional.
Os autores concluiram que a certificacdo foi percebida pelos inquiridos como importante para
melhoria global do desempenho das unidades hoteleiras certificadas, com todos os indicadores de
desempenho a apresentarem pontuacgdes medias superiores a 3 valores numaescalade 1 a5 Scielo
Portugal, (2014).

Outro estudo relevante no contexto portugués focou-se no Hotel Tivoli Gare do Oriente e foi
orientado para compreender as motivacdes que levam organizacgdes do sector hoteleiro a investir
na implementacdo do SGQ. A investigacdo concluiu que a organizagdo foi motivada
essencialmente por razoes de ordem interna, relacionadas com a melhoria da eficiéncia e de
flexibilidade dos seus processos, e ndo meramente por pressGes externas ou comerciais

(Ubibliorum, Universidade da Beira Interior).

Uma dissertacao de mestrado intitulada “’A Percep¢ao dos Consumidores Hoteleiros Portugueses
acerca da 1SO 9001 no Sector Hoteleiro’’ (2019) adoptou uma perspectiva diferente, centrada nos
consumidores em vez das organiza¢6es. Com uma amostra de 398 inquiridos, o estudo conclui
que, apesar da qualidade ser um factor importante na tomada de decisGes dos hospedes, a maioria
ndo tem conhecimento da existéncia das norma 1SO, evidenciando uma lacuna entre valor
estratégico da certificacdo para os hotéis e 0 seu reconhecimento pelo mercado consumidor
(Comum RCAAP, 2019).

2.11.3 Estudos no Brasil

No contexto brasileiro, sobressai de caso publicado na Revista Vértices (2016) sob o titulo
> Analise do processo de implementagdo da ISO 9001:2008 em uma empresa s6 sector hoteleiro
de Campos dos Goytacazes’’. A investigacdo comparou um hotel certificado com um em processo

de implementacdo, através da analise de pesquisas de satisfacdo, questionarios e benchmarking.
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Os autores verificaram que a falta de comprometimento dos colaboradores com a qualidade e a

resisténcia as mudancas foram as principais barreiras identificadas Editora Essentia, IFF, (2016).

Igualmente relevante € o artigo ** Gestao da Qualidade e o Impacto da ISO 9001. Um estudo de
caso no hotel X, Rio de Janeiro, Brasil’’ publicado na revista Académica Observatério de Inovacao
do Turismo Dos Santos & da Silva, (2018). Este estudo exploratdrio de natureza quali-quantitativa
demonstrou que a padronizacdo proposta pela certificacdo promoveu agilidade, eficiéncia e
eficacia nos processos operacionais do empreendimento hoteleiro estudado, auxiliou na fidelizacéo
da clientela e assegurou melhores condigdes de bem-estar e suporte técnico aos colaboradores.

Os estudos realizados em Portugal e no Brasil demostram que a implementacdo da ISSO 9001
contribui significativamente para a melhoria da qualidade dos servicos no sector hoteleiro. Em
ambos os paises verificam-se beneficios como a padronizagdo dos processos, maior eficiéncia
operacional, melhoria da organizacdo interna e aumento da satisfacdo dos clientes. Contudo
também foram identificados desafios como a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores e
a necessidade de maior comprometimento da gestao para garantir o sucesso da implementacéo do
SGQ.

2.12. Principais resultados alcancados (aumento da satisfacédo do cliente, melhoria da

eficiéncia, valorizacdo da marca)

A anélise da literatura permite identificar resultados positivos documentados nas unidades
hoteleiras que implementaram a 1SO 9001. Estes resultados organizam-se nas dimensdes da
satisfacdo do cliente, melhoria da eficiéncia e valorizagdo da marca.

a) Aumento da satisfacédo do cliente

A satisfacdo do cliente constitui um dos beneficios mais valorados pelos gestores hoteleiros que
implementam a ISO 9001. O estudo portugués ja referido registrou que este beneficio obteve, em
media a pontuacéo de 4,42 valores em 5), concluindo-se da elevada importancia da implementacao

para a perspectiva do cliente Scielo Portugal, (2014). A norma imprime melhorias sobretudo ao
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nivel da monitorizacdo e avaliacdo de processos 9 (com media de 4,46 valores), beneficio

directamente ligado a qualidade de servico prestado ao hospede.

No estudo de caso Brasileiro relativo ao Hotel X dos Santos & Silva, (2018), 45% dos entrevistados
reconheceram que a ISO 9001 promoveu melhorias perceptiveis na qualidade do servico,
facilitando a fidelizacdo dos hospedes e melhorando a chamada ‘’qualidade percebida’. A
padronizacdo dos procedimentos operacionais permite que os hdspedes recebam um servico
consistente independentemente do turno ou da equipe de trabalho, reduzindo a variabilidade um
problema cléssico nos servicos de hospitalidade

De acordo com a NQA organismo de certificacdo internacional com larga experiencia no sector
da hospitalidade, as certificacbes ISO melhoram a qualidade dos produtos e servigos oferecidos,
proporcionando uma melhor experiencia ao cliente, reduzindo a necessidade de gestdo de

reclamacdes e assegurando a sua fidelidade NQA, (2024).
b) Melhoria da eficiéncia operacional

A melhoria da eficiéncia interna representa outro resultado consistentemente documentado na
literatura. A 1SO 9001 promove um sistema de gestéo baseado na melhoria continua e sistematica
de processos operacionais e gerenciais, através de principios como o foco no cliente, o
engajamento das pessoas e a tomada de decisdes baseada em evidéncias (dos Santos & da Silva,
2018).

O estudo publicado no Scielo Brasil Souza et al., (2013), baseado numa survey com 191 empresas
brasileiras de diferentes sectores, identificou como principais beneficios da certificacdo: a
melhoria da qualidade; reducdo dos custos e desperdicios, nomeadamente a eliminacdo de
retrabalho. A melhoria da organizacdo interna e da eficiéncia produtiva aparecem como os dois

beneficios mais fortemente inter-relacionados na percepcao das empresas certificadas.

Molina-Azorin et al. (2015), num estudo especifico sobre hotéis em Espanha salientaram que a
implementacdo da 1SO 9001 resulta na melhoria das actividades diérias e em préaticas operacionais
mais eficazes, gerando um melhor desempenho global da organizagéo, com particular destaque

para a reducao de erros na prestacao do servi¢o. A formalizacdo dos procedimentos, que é um dos
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pilares da norma, fornece ferramentas para a uniformidade dos processos e facilita a integracao de

novos colaboradores.

c¢) Valorizacdo da marca e posicionamento competitivo

A certificagdo da 1SO 9001 actua também como um sinal de credibilidade e compromisso com a
qualidade perante o mercado, conforme referido por Santos Silva (2018), as certificagdes podem
ser utilizadas pelos gestores hoteleiros como estratégias para garantir maior visibilidade,
transparéncia e credibilidade as organizac@es, aléem de aprimorar a comunicacao organizacional e

0 controlo de todos 0s processos.

A investigacdo de Coebett et al. (2005) demostrou que, trés anos apos a certificacdo, as empresas
registraram aumentos significativos nas vendas, 0 que sugere que a certificacdo tem um impacto
positivo no posicionamento das organiza¢fes no mercado. Além disso, a norma ISO 9001 é
frequentemente exigida por clientes empresariais e parceiros internacionais como critério de
selecdo de fornecedores, o que torna a certificagdo um factor de acesso a novos segmentos de
mercado, incluindo o turismo corporativo e de eventos Diretto, (2024)

2.12.1 Desafios enfrentados (custos, resisténcia dos colaboradores, manutencéo da
certificacao)
Apesar de inimeros beneficios que a implementacdo da ISO 9001 apresenta, ela também dispde

de dificuldades e fazem parte as seguintes:
a) Custo de implementacdo e manutencao

Os custos associados ao processo de certificacdo constituem uma barreira significativa, em
particular para hotéis independentes de menor dimensdo. O processo envolve investimento em
consultoria externa cujos os custos de diaria podem ultrapassar R$1.000 em contexto Brasileiro,
com um numero de visitas que pode chegar a 36 bem como em formacdo dos colaboradores,
documentacéo, auditorias internas e externas QUALYTEAM, (2024)

O estudo da Revista Vértices (2016) sobre hoteis em campos dos Goytacazes apontou que as
certificacbes orcamentarias e a méao-de-obra pouco capacitada constituem barreiras sérias,

sobretudo em hotéis independentes de pequeno porte. Acresce ainda o custo da manutencdo da
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certificacdo, que envolve auditorias periddicas e actualizacdo constante dos processos. Sem
planeamento financeiro adequado, o projecto pode tornar-se inviavel ISO 9001 Brasil, (2025). O
certificado tém prazo de trés anos, com auditorias externas anuais, 0 que implica um compromisso

financeiro e operacional continuado.
b) Resisténcia dos colaboradores

A resisténcia dos colaboradores tem sido um dos grandes factores para implementacéo da 1SO
9001. O estudo Scielo Brazil Souza et al., (2013) com 191 empresas identificou a resisténcia dos
funcionarios decorre frequentemente da percep¢do de que as novas exigéncias documentais e
procedimentais representam burocracia adicional, sem beneficios evidentes para o trabalho

quotidiano.

A cultura organizacional é um factor critico em estabelecimentos onde 0s processos sdo informais
e baseados na experiencia individual do colaborador, a introducdo de normas e procedimentos
pode ser vista como controle excessivo ou como ameaca a autonomia profissional. Para superar
este desfio, a literatura recomenda o envolvimento dos colaboradores desde o inicio do processo,
a comunicacdo clara dos beneficios esperados e 0 reconhecimento regular dos progressos
alcangados QMS Brasil, 2025; Qualyteam (2024).

c) Manutencéo da certificacéo

A manutencdo da certificacdo ap0s a sua obtencdo constitui igualmente um desafio de gestdo
continua. A resisténcia a mudanca, a falta de comprometimento da lideranca ou escassez de
recursos para implementar as actualizagdes necessaria podem dificultar o processo ao longo do
tempo (Diretto, 2024). E fundamental que os estabelecimentos hoteleiros abordem estes desafios
de forma activa, garantindo que todos colaboradores estejam cientes da importancia da qualidade

e do compromisso com a melhoria continua.

A incidéncia dos beneficios da certificacdo sobre a satisfacdo dos clientes nem sempre € linear. O
estudo de caso da Revista Vertices (2016) revelou que o indice de satisfacdo dos clientes do hotel
em processo de implementacdo ndo apresentou um crescimento linear durante o periodo analisado,
sugerindo que os resultados mais expressivos surgem sobre tudo apos a estabilizagdo completa do

sistema, e ndo durante a fase de implementacéo.
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2.13. Gestdo da qualidade no contexto Africano e Mogambicano

2.13.1. Estudo da qualidade em Mocambique e na Africa Austral

A COTUR, agéncia de viagens e turismo, tornou-se a primeira empresa em Mogambique no sector
de transporte e turismo a receber a certificacdo 1SO 9001 emitida pela Bureau Veritas,
representando um marco historico para o sector taurisco do pais (Club of Mozambique, 2025).
Segundo o CEO da COTUR, Muhammad Abdullah, esta certificagdo internacional ndo é apenas
um objectivo alcancado, mas uma ferramenta para a industria ao servico do futuro do turismo
mocambicano, garantindo processos solidos, qualidade consistente e servigo fiavel COTUR (2025,
16 de julho)

Mogambique necessita melhorar a infraestrutura, a seguranca, a logistica e as competéncias de
hotelaria. Os hotéis sdo notoriamente mais caros do que os da Africa do Sul, devido aos elevados

custos de fornecimento (Who Owns Whom).

A tendéncia dos recursos humanos no turismo africano tem implicacdes na atracdo de pessoal

qualificado para satisfazer os padrdes de servigco cada vez mais globalizados (DIEKE, 2020).

2.13.2. Barreiras para a certificacdo em empresas de turismo/hotelaria

As maiores barreiras aa certificacdo no sector hoteleiro africano séo custos, o tempo necessario
para se organizar e a auséncia de garantia de retorno sobre o investimento. Apenas alguns
proprietarios genuinamente comprometidos com a qualidade passaram pelo processo rigoroso.
Quando foram oferecidas certificacbes gratuitas como incentivo, a maioria dos estabelecimentos

recusou a avaliacao e terminou a adesdo logo que tiveram de pagar as taxas anuais (Soenceley).

Existe uma lacuna no mercado em varios paises africanos, com nenhum ou muito poucos
alojamentos certificados. Caso os programas africanos e internacionais promovessem 0S Seus
servigcos no sector de alojamento nesses paises e aumentassem a consciencializacdo sobre 0s

beneficios da certificacdo, a adesdo aumentaria provavelmente (SPENCELEY, 20018).

Empresas de paises como a Republica Dominicana, Fiji, Quénia e Venezuela, que mostraram
interesse na implementacao de esquemas de certificacdo, ndo o conseguiram fazer devido a falta

de apoio governamental (Font, 2007, citado por Suchera& Arulappan, 2020)



41

2.13.3. Exemplos de boas praticas

Um estudo realizado em nove hotéis no Zimbabwe desenvolveu um modelo de adogéo de SGQ na
inddstria hoteleira, designado BASERA-MWENJE, baseado em valores Ubuntu. Este modelo foi
fundamentado nas evidéncias empiricas de sucessos na adocdo do SGQ e na identificacdo de
lacunas na literatura (BASERA & MWENJE, 2021).

Uma investigacdo sobre o efeito do SGQ ISO 9001 em pequenas e medias empresas na Provincia
de Gauteng, Africa do Sul, demonstrou que existe uma relagio directa entre a implementagio da
ISSO 9001 e a sustentabilidade, desempenho, o crescimento e a longevidade das empresas
(SUCHERA & ARULAPPAN, 2020).

2.14 Lacunas identificadas na literatura
2.14.1. Lacunas de estudos anteriores

N&o existem estatisticas oficiais sobre o estado da implementacdo da 1SO 9001 na industria
turistica, apenas resultados de andlises realizadas em diversas areas geograficas com base em
investigacdo empirica. Estes estudos identificam duas correntes de opinido: a primeira destaca 0s
efeitos positivos do modelo 1SO 9001 no turismo, e a outra apresenta uma visdo critica (Marin-
Pantelescu, 2017).

As conclusoes da literatura sdo divergentes, contraditorias e ndo consensuais. Algumas pesquisas
demonstraram que a correlacdo entre a certificacdo SGQ e o desempenho organizacional é apenas
marginal, ou mesmo inexistente (DOMINGUES et al., 2016). Acresce ainda que a maioria dos
estudos sobre a eficacia da ISO 9001 se centra em paises desenvolvidos como os EUA e 0 Reino
Unido, constituindo uma lacuna significativa relativamente ao contexto dos paises em

desenvolvimento (Science, Gate, s.d.).

Um estudo pioneiro sobre a implementagéo da 1ISO 9001:2015 em estabelecimentos de alojamento
ndo-hoteleiro em contexto de desenvolvimento sublinhou que os estudos anteriores se centram
maioritariamente em hotéis convencionais, existindo uma lacuna na literatura sobre SGQ em

estabelecimentos de bem-estar e sem fins lucrativos (FATHY et al., 2021).
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Contudo as lacunas identificadas para a realizacdo do projecto foram a contextual e a tedrica, pois
apesar da existéncia de varios estudos sobre gestdo da qualidade e da ISO 9001 ainda ha pouca
investigacdo aplicada ao sector hoteleiro especialmente no contexto Mogambicano e falta
explicagbes baseadas em teoria demostrando como implementar um Sistema de Gestdo da

Qualidade num estabelecimento hoteleiro.
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3. DESENVPLVIMENTO DO PROJECTO
3.1 Apresentacdo da &rea de estudo

Sentidos Beach Retreat € um estabelecimento que esta localizada na provincia de Inhambane, na

praia da Barra, Bairro Congueana a 45 minutos do Municipio de Inhambane.

O estabelecimento encontra-se numa area privilegiada entre o oceano indico e uma lagoa de
mangais, oferecendo um ambiente tranquilo e com contacto com a natureza. O hotel destaca-se
pela decoragdo moderna voltada para o africanismo, combinacdo entre conforto, exclusividade e

hospitalidade, sendo um dos melhores destinos turisticos da regido.

A localizacdo privilegiada da praia da Barra permite aos hdspedes usufruir de diversas actividades
recreativas e visitas aos atractivos culturais da cidade de Inhambane tornando o hotel uma

referencia no sector de hotelaria e turismo.

E um estabelecimento que presta servicos de acomodagao, Restauracdo, Actividades Recreativas,

Ginasio, Spar e Kid Club. E um estabelecimento com classificacéo de 4 estrelas.

O Hotel Sentidos foi inaugurado em 2017, sendo fundado o pelo Sr. Pedro Perino e de la até
entdo oferece diversos servigos. O Hotel dispde de 29 quartos dos quais 12 séo as vilas e 14
vilas que estdo fora do hotel chamadas nature com classificagéo de tipo 1 e 2, com o servico de

self catering e 3 Ocean rooms os quartos estdo divididos em categorias com precos diferentes.

E um estabelecimento com capacidade de receber 80 pessoas no restaurante na parte superior e

inferior do restaurante, tendo o estabelecimento designado o nome do restaurante PALADAR.

Figura 3: fotografia da varanda de um dos quartos do Sentidos
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Fonte: Booking.com

3.2. Estudo técnico do problema

Durante a realizacdo do estagio no Sentidos Beach foram identificados os seguintes problemas
existentes: a falta de manuais de procedimentos para facilitar a execucdo das tarefas; a auséncia de
indicadores para medir a satisfacdo dos clientes; a falta de consisténcia nos servigos prestados;
auséncia de gestdo de reclamacgdes e 0 ndo envolvimento dos colaboradores na garantia da

qualidade.

como referido anteriormente a existéncia de um manual de procedimentos facilita a execucédo de
tarefas. A autora Flavia (2003), afirma que um manual de procedimentos é utlizados para garantir
que todas as pessoas envolvidas cumpram as mesmas regras e padroes, afim de assegurar a
qualidade e a eficiéncia dos processos executados. Com a existéncia desses manuais garantira a

consisténcia nos servicos prestados no estabelecimento.

A existéncia de modelos ou indicadores para avaliacdo da satisfacdo do cliente é necesséria pois
através dos mesmos é possivel saber 0 qudo satisfeitos estdo os clientes em relagdo aos servigos

prestados. Assim de acordo com Vilares e Coelho (2005) é a focagem na qualidade percecionada
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e portanto na opinido dos clientes que conduz a um incremento pelos estudos da satisfacdo e da

lealdade ao cliente.

Um dos factores que contribui para a insatisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados é
0 ndo envolvimento ou comprometimento dos colaboradores na garantia da prestacdo de servicos
com qualidade, por esse motivo ha necessidade do envolvimento ndo s6 dos colaboradores mas

também da alta geréncia na garantia da qualidade.

A falta de consisténcia nos servicos prestados € devido a falta de procedimentos documentados,
os colaboradores executam as suas tarefas sem um padrdo definido e da falta de treinamento

continuo.

A auséncia de procedimentos formais para o tratamento das reclamac@es € o que tem gerado maior
frustracdo aos clientes na resolucdo das suas reclamacdes, o estabelecimento ndo dispde de um

livro de reclamagdes, essa situacdo dificulta a identificacdo das causas dos problemas.

Abaixo apresenta-se 0s resultados obtidos através de um questionario direcionado aos
colaboradores, onde pode-se verificar o seu nivel motivacional e aspectos ligados a sua formacao

e ao treinamento continuo para melhor realizacdo das suas actividades.

Quadro 5: Sintese dos resultados do questionario elaborado aos 9 colaboradores do Sentidos no departamento de

restauracdo e alojamento

Indicador Sim N&o Observacdes
Formac&o na area de atuacao | 6 3
Recebe formacéo continua 6 3 As formagdes ndo cobrem para

todos colaboradores, é feita a
selecdo de alguns e os mesmos
devem partilhar o que aprenderam
na formagao com os demais, 0 que

ndo acontece.
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Existéncia de procedimentos | 2 7 Apenas a recepcao e a lavandaria é

documentados que dispbem de manuais de
procedimentos.

Realizacdo de  reunibes | O 9 Os trabalhadores gostariam que

periddicas tivessem para que pudessem dar
seu ponto de vista e discutir sobre
0 ambiente de trabalho

Recolha de feedback dos |0 9 Os trabalhadores alegam que a

clientes recolna de feedback é uma
ferramenta para melhorar o0s
Sservigos prestados.

Recebe  motivacdo para | 2 7 Os que sentem-se desmotivados

melhor realizacdo das tarefas | motivados | desmotivados | alegam a falta de crescimento
profissional com mais de 8 anos de
trabalho e o ndo ajuste salarial
mesmo com mais de 5 anos de
trabalho.

Fonte:Autora (2026)

E por fim, apresenta-se os resultados obtidos por via de um inquérito direcionado aos clientes com
vista a saber o nivel de satisfacdo deles em relacéo aos servicos prestados no Sentidos. Para o efeito
utilizou-se o grafico de sectores. Chamado de grafico de pizza com o intuito de expor dados

relacionados a pesquisa feita.

® Masculino
= Femenino
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Grafico 1- Namero de clientes inqueridos por sexo

Fonte: Autora (2026)

Conforme o Grafico n° 1, no total de 50 clientes inquiridos, a maioria pertence ao sexo feminino
com 28 mulheres equivalente a 56% e a outra percentagem equivalente a 27%, pertencente ao sexo
masculino que corresponde a 22 homens, o0 que demonstra a maioria dos inquiridos pertencentes

ao sexo feminino.

ESim
m Nao
= Um pouco

Grafico 2- Opinido dos clientes em relagéo prestatividade e atencdo dada aos clientes pelos colaboradores

Fonte: Autora (2026)

Quando questionados se os colaboradores tem sido prestativos e atenciosos durante o atendimento,
15 clientes equivalente a 30% responderam que ‘“’sim’’, 14 clientes que equivalem a 28% a
resposta foi “’um pouco’’ e os restantes 21 clientes que corresponde a 42% responderam que ‘’nao
. Mediante a essas respostas assume-se que ha falta assisténcia nos colaboradores para com 0s
clientes, o que constitui um problema pois uma das formas de conquistar a fidelizag&o dos clientes

é que eles sejam o foco na prestacdo do servigo.
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m Sim
= Ndo

Gréfico 3- opinido do cliente em relacéo a satisfacdo do tempo levado para a prestacédo do servico

Fonte: autora (2026)

Em relacdo ao tempo de espera para a prestacdo do servico, 18 clientes equivalentes a 36%
responderam que “’sim’’ e 32 clientes que equivalem a 64% responderam que ‘’ndo’’ estdo

satisfeitos com o tempo levado para a prestacdo do servico.

HSim
m Nao

Gréfico 4- Opinido dos clientes quanto a superacao de suas expectativas em relacdo aos servigos

prestados no Sentidos
Fonte: Autora (2026)

Em relacdo, aos servicos prestados superarem as suas expectativas 23 clientes que corresponde a

46,9% afirma que “’sim’’ e 26 clientes que equivalem a 53,1% responderam que ‘’ndo *’. Mediante
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a essas respostas assume-se que 0s servicos prestados pelo Sentidos ndo superam as expectativas
dos cliente, o que constitui um GAP na percepcdo que é a diferenca entre as espectativas do cliente

e a percepcdo do servico recebido.

m Consistentes
m Falta de consisténcia

Gréfico 5- Opinido dos clientes em relagdo a consisténcia dos servigos prestados no Sentidos
Fonte: Autora (2026)

Em relacéo a consisténcia dos servicos prestados, 12 clientes equivalente a 24% responderam que
sdo ‘’consistentes’’ e 38 clientes que correspondem a 76% responderam “falta de consisténcia’’.
Mediante a essas respostas, assume-se a falta de consisténcia nos servigos prestados, o que
significa que ha necessidade padronizacdo dos servicos para garantir a consisténcia nos servicos

prestados.
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Péssimas

1
204 H Boas

m Péssimas

m Precisam de melhorias

Grafico 6- Opinido dos clientes em relagdo as técnicas usadas pelos colaboradores para o atendimento ao cliente

Fonte: Autora (2026)

Em relacéo a qualidade no atendimento, 9 clientes correspondentes a 14,4% responderam que as
técnicas usadas sdo “’boas’’ ; 1 cliente que corresponde a 2% respondeu que sdo péssimas e 39
clientes que equivalem a 79,6 responderam que ‘’precisam de melhoria’’. Os dados que o grafico

ilustra evidencia a fraca qualidade no atendimento prestado.

m Eficiente
m Regular
m Ineficiente

Gréfico 7- Opinido dos clientes em relacdo a eficiéncia na gestdo de reclamacgdes

Fonte: Autora (2026)
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Em relacdo a eficiéncia na gestao das reclamacdes, 16 clientes que equivalem a 32% responderam
que sdo ‘’ineficientes’’; 9 clientes que correspondem a 18% responderam que sdo ‘’eficientes’” e
25 que correspondem 50% responderam que a eficiéncia da gestdo das reclamagdes ¢ “’regular’’ o
que significa que a gestdo das reclamagdes ndo é considerada nem boa nem ma pelo cliente,

funciona de aceitavel, mas podem ser melhorados.

Grafico 8- Opinido dos clientes em relagdo as chances de indicar os servigos prestados no Sentidos a outrem

Fonte: Autora (2026)

Quanto as chances de indicar o os servigos prestados no Sentidos a outrem, 23 clientes que
correspondem a 46% que responderam ’sim’’ ; 7 clientes que equivalem a 14% responderam que

“ndo’’ e 20 clientes que equivalem a 40% responderam que ‘’talvez’’ .

Segundo as respostas apresentadas no grafico dois até o gréfico oito, percebe-se que a maioria dos
clientes ndo estdo satisfeitos com os servicos prestados no Sentidos, e a falta de satisfagdo do
clientes representa uma desvantagem para o hotel, visto que ndo encontram motivos para voltar
novamente ao Sentidos. Deste modo para a solucdo dos problemas apresentados no grafico dois,
trés e cinco propde-se a elaboragdo de manuais de procedimentos e para a solugdo do problema

apresentado no grafico 6, propde-se treinamentos continuos.
Identificacdo dos procedimentos existentes para execucao das actividades no SBR

Foram identificados 2 departamentos somente que dispdem de manuais de procedimentos para

execucdo das actividades,

ESim
m Ndo

m Talvez
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Recepcéo

d)

Atendimento ao cliente

Dizer “’Sentidos Beach Retreat;

Cumprimentar dizendo o nome do recepcionista,;

Pergunta de partida: como posso ajudar? Em que podemos ser uteis?

Responder todas as questfes colocadas.

Resposta de emails

Utilizar uma forma de tratamento usual como ( Exmo. senhor, carissimo);

Agradecer pelo interesse;

Responder as questdes de forma clara e objectiva;

Encerar o email com termos formais como: melhores cumprimentos, atenciosamente entre
outros.

Check-in

Oferecer agua logo na entrada;

Deixar o carrinho de bagagens disponivel para as bagagens;

Efectuar o check-in, fazendo copias dos documentos de identificagdo, acompanhar ao
quarto e apresenta-lo todos servicos disponiveis no hotel;

Anotar todos os pedidos especiais dos hospedes e partilhar para os departamentos visados.
Check-out

Organizar a conta do quarto do héspede;

Preparar as contas a serem pagas;

Receber o cliente no restaurante e informar o housekeeping para fazer o check-out;
Apresentar a conta do hospede e esperar a confirmacao ou possivel reclamacéo e soluciona-
la;

Efectuar os pagamentos, se existir;

Ajudar o hospede com as malas e deixa-las no carro.

Lavandaria

a)

Recepc¢éo das roupas

Separacgéo das roupas segundo cores;



53

e Separacdo das roupas segundo a quantidade de machas;

e Separacdo das roupas por tipo;

e Separacdo segundo quantidade se sujidade existente.

b) Registro

e Etiquetar as roupas dos clientes segundo o0 numero de quarto.

c) Lavagem

e Aplicar os produtos especificos para retirada das nddoas, e para lavagem da roupa;
e Colocacao das roupas na maquina de lavagem controlando e evitando subcargas a maquina.
d) Secagem

e Colocacao da roupa na maquina secadora evitando subcarga.

e) Passagem das roupas

e Engomar a roupa com temperatura adequada ao tipo de tecido.

f) Dobragem e distribuicéo

e Separacdo das roupas por tipo e dobrar de forma ideal;

e Conferir o estado das roupas (se estdo bem limpas);

e Colocacao das roupas no seu devido lugar de armazenamento;

e Fazer a distribuicdo segundo o numero de quarto.

3.3. Procedimentos/ acg¢Oes concretas para a resolucéo do problema

Para a resolucdo dos problemas acima citados deve se:

» Promover reunides que visam motivar aos colaboradores

Um dos erros cometidos pela direcdo é a auséncia de reunides frequentes para debater sobre a
prestacdo de servicos, razao pela qual incutir esse habito de reuni-los 1 vez por més motivando-os
sobre a necessidade de garantia da qualidade nos servigos prestados para maior satisfacdo dos

clientes.

» Treinamento continuo ou formacao na area de atuacdo de cada colaborador

O hotel tem investido em formacdes aos colaboradores, mas infelizmente nem todos tem acesso a
essa formacao pois tem se escolhido um numero reduzido dos formandos para a formacao, o que

contribui que tenham alguns colaboradores inexperientes, logo ha que se garantir que todos tenham
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a formacéo devida, e ha necessidade de treino constante ente os supervisores do sector com 0s

trabalhadores para aprimorar a eficiéncia e a qualidade de atendimento.

> Existéncia de um bagageiro para facilitar o processo de ckeck in e check out dos hospedes

A contratagdo de um bagageiro vai facilitar e flexibilizar o trabalho no Front Office, pois enquanto
0 bagageiro cuida das malas dos hospedes o recepcionista focar-se-a na realizacdo dos check-in e

check-out dos hospedes, garantindo flexibilidade e eficacia das sua actividades.

> Elaboracdo de manuais de procedimentos

Para melhor definicdo dos objectivos do hotel no que concerne a gestdo da qualidade sera
necessario que hajam procedimentos documentados para cada sector que compde o hotel para

garantir que haja padronizacao e consisténcia na prestacéo dos servicos.
> Definicdo de indicadores para melhor controlo da satisfacdo dos clientes

Para melhor monitoria da satisfacdo dos clientes pelos servicos prestados no hotel sera necesséario
a elaboracdo de um questionario que visa saber da satisfacdo do cliente, gestdo de reclamacdes (
a forma e o tempo levedo para resolucdo delas); o tempo levado para prestacdo de servigos;
qualidade dos servicos de limpeza. Sera feita também uma analise da taxa de ocupacdo, e a
verificacdo das avaliagOes dos cliente nas plataformas Booking e TripAdvisor com o intuito de

garantir a melhoria continua.

3.4. Resultados esperados

A qualidade total na prestacdo de servigos é um factor primordial para garantir a satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes. Razdo pela qual espera-se que com a implementacdo de um sistema de
gestdo da qualidade sejam cumpridos todos requisitos da norma para garantia da qualidade dos

servigos prestados.

Com a implementacao espera-se que:

» A adoccdo dos principios ou requisitos da gestdo da qualidade segundo a ISO 9001
Garantir a adocgdo dos principios da gestdo da qualidade segundo ISO 9001 por meio de da
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, promovendo o foco no cliente, a

lideranca, o envolvimento de todos, melhoria continua, a tomada de decisfes baseada em
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evidencia e gestdo de relacionamentos assegurando a melhoria do desempenho do
estabelecimento e da satisfacdo dos clientes.

» Comprometimento de todos com a qualidade
Cumprindo os procedimentos e requisitos do SGQ, executando as actividades de acordo com os
padrdes estabelecidos, trabalhando com o foco na satisfacdo dos clientes.

> Flexibilidade no atendimento ao cliente
Garantir maior flexibilidade no atendimento ao cliente por meio da padronizagdo dos processos
de atendimento, a rapida resposta as solicitacdes e reclamacdes e o treinamento continuo aos
colaboradores para responder as diferentes necessidades dos clientes de forma flexivel.

» Procedimentos documentos em todos sectores
Elaboragdo de manuais de procedimentos em todos 0s sectores que compdem o hotel, para
garantir padronizacdo na prestacdo dos servigos.

» Maior fidelizacéo e satisfacao dos clientes
Alcancar maior fidelizacéo e satisfacdo dos clientes através da melhoria dos servigos prestados,
da personalizacdo no atendimento ao cliente, na resolucao eficiente das reclamaces e da
avaliacdo continua da satisfacdo do cliente.

» Padronizacdo dos servicos prestados
Definicdo de passo a passo de como cada servico deve ser prestado, alinhar a prestacdo de
servigos com os padrdes definidos.

» Melhoria na qualidade dos servigos do hotel
Através da padronizacdo e melhoria continua dos processos, formacédo continua dos
colaboradores e o foco no cliente.

» Maior competitividade no sector de hotelaria e turismo
Através da melhoria dos servicos prestados, superacao das necessidades e expectativas dos

clientes, da consisténcia nos servicos prestados e através da existéncia de processos extruturados.
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3.5. Cronograma das actividades

Cronograma (previsto na proposta do projecto)

O cronograma de actividades abaixo representa a distribuicdo temporal das etapas previstas para
a implementacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade no Sentidos, num periodo de 3 meses.

Quadro 6: cronograma de actividades

30 40 50

60

No° Etapas Meses

01 Apresentacdo do projeto ao
SBR

02 Aprovagéo do projeto

03 Organizacdo de materiais e
recursos

04 Conformar o
estabelecimento as
exigéncias da norma 1SO

05 Formar parceria com a
INNOQ

06 Definir um técnico de
qualidade

07 Formac&o dos
colaboradores em matéria
de qualidade

08 Implementagéo do SGQ




09 Inspecdo e supervisao do
sistema

10 Inspecdo e supervisao do
sistema

11 Correcéo das falhas
encontradas

12 Auditoria e certificacdo

(INNOQ)

Fonte: Autora (2026)
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3.6. Orcamento

58

O orcamento abaixo representa uma estimativa dos recursos financeiros necessarios para a

implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade o Sentidos. Os valores foram definidos com

base em precos praticados no mercado, definidas a partir de consultas informal de precos servigos

e materiais pois ndo foi facultada a cotacdo dos mesmos. O or¢camento contempla despesas com

assisténcia técnica especializada, elaboracdo de documentacdo do sistema, materias de apoio as

formacgdes, alimentacdo dos participantes e custos associados ao processo de certificacdo. A sua

finalidade é demonstrar a viabilidade financeira da implementacéo do projecto e servir como base

para o planeamentos dos recursos necessarios, com o valor orcamental de 141.525,00MT.

Tabela 1: Orcamento

N° | Descricao Quantidade Preco unitario (MT) | Preco Total Fornecedor
01 | Contratacdo de  um 1 15.000,00 MT 15.000,00 INNOQ
especialista de qualidade
02 | Elaboracdo do manual da | 1 5.000,00 MT 5.000,00 | ----------
qualidade
03 | Bloco de notas 31 75,00 MT 2.325,00 RYNA LDA
04 | Esferograficas 40 15,00 MT 600,00 RYNA LDA
05 | Certificagdo da qualidade | 1 200.000,00 MT 100.000,00 Tabela de
precos da
INNOQ
Recursos consumiveis para todas sessfes de treinamentos
06 | Lanche para a formacéo 31 600,00 MT 18.600,00 Hotel
Sentidos

Sub Total 127.372,50
Contingéncia (10%) 14.152,50
Total 141.525,00 Hotel
Sentidos

Fonte : Autora (20260
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Apéndice A- Guido de observacéo

7%
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EDUARDO

MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

Licenciatura em Gestdo Hoteleira

VO nivel
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9001 no SBR’’

O presente guido de observacéo é dirigido ao hotel Sentidos Beach Retreat sob

responsabilidade do pesquisador com o objectivo de recolha de dados para redacdo deste

projecto designado :’’ proposta de implementacao de um sistema de gestdo da qualidade 1SO

Guido de observacao

Quadro 7: tabela de guido de observacgéo

Itens observados

Frequéncia de observacéo

1. Atendimento ao cliente

40

Morosidade 30
Flexibilidade 10

2. Gestdo de reclamactes 20
Né&o registados 20
Registados 0

3. Consisténcia dos servicoes prestados | 40
Consistentes 40
Sem consisténcia

4. Existéncia de questionarios para medir | Departamento

a satisfacdo dos clientes

Né&o existe Restauracao
Né&o existe Alojamento
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5. Existéncia de um manual de procedimentos

Departamentos Existéncia de manual de procedimentos
Recepgéo Existe
Restaurante N&o existe
House keeping Né&o existe

Lavandaria

Existe
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Apéndice B- Ingquérito

D¢/
RPN

UNIVERSIDADE

EDUARDO

MONDI.ANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane
Licenciatura em Gestdo Hoteleira

VO nivel

O presente inquérito, € dirigido aos clientes do SBR, com o objectivo de recolher a percep¢do
dos mesmos em relacdo a qualidade dos servigos prestados pelo hotel, como técnica de recolha
de dados para dar segmento ao tema cujo tema é Proposta de implementacdo de um Sistema de
Gestao da Qualidade para fins da elaboracdo do Trabalho de Culminacédo de Curso pela
ESTHI.

Data: 26 de Maio de 26

Inquérito

Data / 12026

1. Género
a) Feminino ()
b) Masculino ()
2. Faixa etéria
a) 18a25( )
b) 25a30( )
c) 30a35( )
d) 40 em diante
3. Os colaboradores tem sido prestativos e atenciosos no atendimento ao cliente?
a) Sim( )
b) Nédo( )
c) Um pouco ( )
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. Satisfeito com tempo levado para a prestacéo do servigo?
a) Sim( )
b) Nédo( )
. Os servigos prestados superaram as suas espectativas?
a) Sim( )
b) Ndo( )
. Como classifica a consisténcia dos servicos prestados?
a) Consistentes ()
b) Falta de consisténcia ()
. Como classifica as técnicas utilizadas para o atendimento ao cliente?
a) Boas( )
b) Péssimas ( )
c) Precisam de melhorias ()
. Como avalia a eficiéncia da gestao das reclamacoes ?
a) Eficiente ( )
b) Regular( )
c) Ineficiente ()
Recomendaria 0s servicos prestados no Sentidos aos outros?
a) Sim( )
b) Talvez ( )
c) Nao (



Apéndice C- Entrevista

D)</
PPN

UNIVERSIDADE

EDUARDO

MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane
Licenciatura em Gestdo Hoteleira

VO nivel
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Este guido de questdes, € para fins académicos, dirigido aos colaboradores do Sentidos, como
meio de recolha de dados para dar segmento ao Projecto de Desenvolvimento designado,
Proposta de Implementac&o de um Sistema de Gestéo da Qualidade no SBR, com finalidade
de elaboracdo do Trabalho de Culminacdo de Curso pela ESTHI.

Questionario

Data da entrevista / 2026

Departamento

1. Género
a) Masculino ()
b) Feminino ( )
2. Tempo de trabalho no Sentidos

3. Funcéo ou cargo que ocupa

4. Tem formacdo na sua area de atuacao?
a) Sim( )
b) Ndo( )
5. Recebe alguma motivagéo para o0 melhor empenho das suas tarefas? Se sim quais?
a) Sim( )
b) Nédo( )

6. Tem recebido capacitacdo continua para melhor prestagdo dos servigos?
a) Sim( )
b) Ndo( )
7. Existem procedimentos documentados no seu sector para melhor realizacdo das
actividades?



a) Sim( )
b) Ndo( )
8. Sdéo feitas reunides periodicamente para debater melhores formas de atendimento ao
cliente?
a) Sim( )
b) Nédo( )
9. E feita arecolha do feedback aos clientes para melhorar a qualidade dos servigos?
a) Sim( )
b) Ndo( )
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Apéndice D -Plano de formacéo
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Quadro 8 : Plano de formagédo para os colaboradores e a alta dire¢do do Hotel SBR

Periodo de formacdo: 2 semanas
Duracédo: 2h

Local: Sentidos Beach Retreat

Formador: Aurélio Nhantumbo

NuUmero de formandos: 31

Objectivos da formacao:

melhor prestacdo de servicos de qualidade.

» Envolvimento de todos os colaboradores e a alta direcdo sobre as funcionalidades do sistema

e a importancia de todos estarem interessados e alinhados no conhecimento do mesmo para

Conteudos Tipo de aula Tempo Recursos necessarios
Contextualizagdo e os principios | Teodrica 2 Dias Computador e Data-show
da gestdo da qualidade

Requisitos da norma Teorica 1 Dia Computador e Data-show
Importancia da garantia da Teorica 1 Dia Computador e Data-show
qualidade e da satisfacdo do

cliente

Elaboracdo da politica de Préatica 2/3 Dias Computador e blocos de
qualidade nota

Formalizacdo de procedimentos | Pratica 3 Dias Computador e blocos de
operacionais nota

Desenho do manual de Prética 4 Dias Computador e blocos de
qualidade nota

No fim da formacéo espera-se que

qualidade;

» Haja melhorias na prestacéo dos servi¢cos com foco na satisfagdo do cliente e na garantia de

Fonte: autora (2026)




Apéndice E- Plano de implementacéo

Quadro 9: Plano de implementacdo do SGQ
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Fases

Actividades

Resultados esperados

Diagnostico da situacdo

actual

Levantamento dos
procedimentos existentes para
a realizacédo das actividades
em todos os departamentos

que compbem o hotel.

Emissao de um relatério com
do que do que esta a
acontecer e 0 que precisa ser

melhorado.

Definigdo de estratégias da
qualidade

Definicéo dos objectivos e da
politica de qualidade que o
estabelecimento pretende
com o comprometimento de
todos os colaboradores do
hotel.

Formalizagéo da politica de
qualidade.

Padronizacdo dos processos

Criacédo de procedimentos
padronizados para a prestacéo
de servicos no departamento
de restauracdo e alojamento
Elaboracdo de um manual de

qualidade

Documentacéo dos

procedimentos.

Formacao

Formacdo de todos os
colaboradores na sua area de
atuacdo e no atendimento ao
cliente; funcionalidade do
sistema e importancia do

mesmo.

Consciencializacdo do

sistema por parte da geréncia

e dos restantes colaboradores.

Treinamento diario dos
procedimentos realizados;

monitoria do desempenho

Funcionamento do sistema

em prética.
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com base em indicadores de

desempenho.

Auditoria interna

Auditoria interna dos
processos para identificacdo
de ndo conformidade para

possivel correcdo

Relatorio de auditoria com as
possiveis correcdes por se

desenvolver.

Melhoria continua

Rever regularmente os
processos de servico; analise
de indicadores; o uso do ciclo
de PDCA

Melhoria continua na

prestacao de servicos.

Certificacao

Contactar a INNOQ para
auditar e realizar a

certificacdo.

Certificado da ISO 9001

Fonte: autora (2026)



