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RESUMO

Cada vez mais a qualidade é um fator predominante na nossa sociedade em todos os
aspetos, quer seja a nivel de comércio, de tecnologias ou de servigos de qualquer tipo. No
turismo e na hotelaria isso nao é diferente. Estamos atualmente num ponto em que o
turismo é dos maiores setores econdmicos no mundo e a perspetiva € de constante
evolugdo. O desenvolvimento tecnolégico na area das redes sociais e partilha de
informacao impulsionou ainda mais este setor e que faz com que todos os dias sejam
divulgados novos destinos e por sua vez € alimentado este ciclo de viagens e procura pelo
conhecimento e novos locais pelo mundo inteiro. A hotelaria esta em constante evolugéo e
€ alvo de comparagdes por parte dos turistas que se revelam cada vez mais entendidos,

tornando-se desta forma mais exigentes.

Por outro lado, os precos estdo cada vez mais altos, principalmente numa fase de
recuperagao economica pos-pandemia e, neste sentido, o cliente nio é tao flexivel porque
gera uma expectativa qualidade-preco que este espera ter. Qualquer empresa ambiciona
ser a melhor e ter os melhores produtos e servigos disponiveis para os seus consumidores,
0 que exige um grande suporte do departamento de gestdo para que a qualidade que
oferecem seja a melhor possivel, garantindo um lugar estavel no mercado junto da
concorréncia. Em Portugal, sdo cada vez mais os hotéis novos que surgem ano apés ano
dentro de todos os tipos de classificagbes e alguns até com novos conceitos. Segundo
Lopes (2022), s6 em 2023 eram esperados “pelos menos 75 novos hotéis em Portugal’,
sendo a regido Norte aquela que ira abrir mais hotéis, seguindo-se as zonas do Alentejo e
de Lisboa. Desta forma, é essencial que os hotéis que ja estavam presentes nestas areas
nos ultimos anos sigam as tendéncias de desenvolvimento o melhor possivel para que ndo

figuem atras das novas ideologias e inovagdes que vao surgindo.

Palavras-Chave: Hotelaria; Gestao da Qualidade; Qualidade; hotéis de 4 estrelas; hotéis

de 5 estrelas.
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ABSTRACT

Increasingly, quality is a predominant factor in our society in all aspects, whether in
commerce, technology or services of any kind. In tourism and hospitality, this is no different.
We are currently at a point where tourism is one of the largest economic sectors in the world
and the outlook is one of constant evolution. Technological development in the area of social
networks and information sharing has boosted this sector even more, which means that
new destinations are released every day and in turn this cycle of travel and the search for
knowledge and new places around the world is fed. The hotel industry is constantly evolving
and is the target of comparisons by tourists who are becoming increasingly knowledgeable

and more demanding.

On the other hand, prices are getting higher and higher, especially in a post-pandemic
economic recovery phase and, in this sense, the customer is not as flexible because it
generates a quality-price expectation that they expect to have. Any company aspires to be
the best and to have the best products and services available for its consumers, which
requires a great deal of support from the management department so that the quality they
offer is the best possible, guaranteeing a stable place in the market alongside the
competition. In Portugal, more and more new hotels are springing up every year in all kinds
of classifications, some even with new concepts. According to Lopes (2022), “at least 75
new hotels are expected in Portugal” in 2023 alone, with the North region having the most
openings, followed by Alentejo and Lisboa. It is therefore essential that hotels that have
already been present in these areas in recent years follow development trends as closely
as possible so that they don't fall behind the new ideologies and innovations that are

emerging.

Keywords: Management; Quality; Quality Management; Hospitality; 4 and 5 stars.
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PARTE TEORICA
CAPITULO 1:
APRESENTAGAO DO TRABALHO DE INVESTIGACAO

1.1 - INTRODUGAO

Este primeiro capitulo vai apresentar uma “perspetiva geral do trabalho, desde a questao
de partida da investigacao até a descricdo dos capitulos da tese” (Sarmento, 2013, pp 207).
O objeto de investigacdo neste projeto é a gestao da qualidade na hotelaria de 4 e 5

estrelas e como € que esta tem impacto no setor hoteleiro atualmente.

A gestao da qualidade é uma ferramenta estratégica que oferece uma visao sistémica da
empresa. Estd em consonancia com os conceitos e as praticas aceites internacionalmente,
sendo direcionada para o controle de processos organizacionais que levam a uma melhoria
de produtos e servicos, contribuindo para a satisfacdo das necessidades e expectativas

dos héspedes.

Neste sentido, na hotelaria também deve existir uma boa gestdo da qualidade por parte
dos seus gestores, pois isso contribuird para que a empresa se mantenha competitiva no
mercado. A qualidade na hotelaria tem-se vindo a revelar cada vez mais importante. Num
momento pés-Covid-19, deparamo-nos com maiores niveis de exigéncia por parte dos
turistas na maioria dos departamentos existentes nos hotéis, desde a restauracéo, aos
quartos, bem como ao atendimento. Por outro lado, a pandemia também fez com que os
departamentos de gestdo quisessem cada vez mais garantir uma boa experiéncia aos
turistas a fim de reconquistar a confianga dos mesmos e continuar a evoluir e desenvolver
este setor que é cada vez mais importante para a economia. Portugal é conhecido por ser
um pais extremamente hospitaleiro e simpatico, mas isso pode ja ndo ser suficiente aos
olhos de turistas cada vez mais exigentes. O setor do turismo € um dos mais importantes
e que mais receitas geram a nivel nacional, e nesse sentido considerou-se relevante
estudar a forma como este € manuseado e como a gestédo da qualidade o influencia. Alias,

como disse Polanczyk (2021, pag.9), “sendo um setor de alto desenvolvimento econémico,
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cada categoria de hotel oferece diversos tipos de servigos, concentra-se nos seus publicos-
alvo, sdo todos elementos que devem ser executados com exceléncia e principalmente

qualidade”.

1.2 - ENQUADRAMENTO DO TEMA

O enquadramento do tema consiste na “delimitacdo precisa das fronteiras da pesquisa”
(Sarmento, 2013) e, neste sentido, este trabalho de investigagéo sera focado na gestédo da

qualidade em hotelaria de 4 e 5 estrelas.

A gestao da qualidade é um tema que esta cada vez mais presente na nossa sociedade.
Os clientes mostram-se cada vez mais exigentes, seja qual for o setor em que estdo
inseridos e, desta forma, os gestores tém de ser capazes de acompanhar essas exigéncias
entregando sempre os melhores produtos e servigcos possiveis. No setor da hotelaria, ha
também certamente uma crescente importancia dentro da tematica da gestao da qualidade.
Num mundo onde a concorréncia é cada vez maior, cabe as organizagbes encontrar
estratégias e solugdes para colmatar possiveis problemas, com o objetivo principal de
agradar sempre ao cliente pois deve ser o foco principal de qualquer empresa. E necessario
acompanhar esta evolucao no dia a dia para que seja possivel dar uma resposta eficaz e

rapida.

1.3 — JUSTIFICAGAO DO TEMA

A justificacdo do tema consiste na importancia do mesmo para a realizagdo do trabalho
(Sarmento, 2013).

A gestao da qualidade € um tema em constante desenvolvimento e, como tal, houve uma
vontade de compreender melhor como é que este é considerado na sociedade atual. Na
hotelaria ndo é diferente. E necessario perceber cada vez mais como é que este tema
influéncia diretamente a hotelaria bem como é que o0 mesmo tem impacto junto dos turistas
que cada vez mais optam pelo nosso pais para realizarem as suas viagens num mundo
onde a concorréncia é cada vez maior. O turismo e a qualidade sdo duas definicdes que
cada vez mais se cruzam e influenciam o produto hoteleiro e, por sua vez, toda a

experiéncia turistica.
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1.4 — QUESTAO DE PARTIDA DA INVESTIGAGAO

A questao de partida (QPI) e questdes derivadas que conduziram a realizagdo desta

dissertacao foram:

QPI: “Quais sao as principais diferencas que existem na gestao da qualidade entre hotéis

de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?”.

Para que seja possivel alcangar a resposta a questdo de partida de forma completa,
concisa e 0 mais correta possivel, € necessario que seja realizada uma fundamentagao e
analise detalhada de algumas questdes derivadas. Neste sentido, as questoes derivadas

(QD) séao as seguintes:
< QD1: Qual é a relevancia da gestao da qualidade na hotelaria?

< QD2: Qual foi o impacto do Covid-19 na forma como é gerida atualmente a

qualidade na hotelaria?

< QD3: Quais sao as principais diferencas na gestdo da qualidade entre hotéis de 4

e hotéis de 5 estrelas?

< QD4: Quais sdo os departamentos e servigcos mais valorizados por um hdspede

dentro de um hotel?

< QD5: Quais sao atualmente os principais obstaculos que se encontram na gestao

da qualidade hoteleira?

1.5 — OBJETO E OBJETIVOS DO TRABALHO DE INVESTIGAGAO

De acordo com Sarmento (2013), os objetivos integram-se na introdugéo e caracterizam-
se pelos “...propésitos e finalidades da investigagao” (pp. 207). Quando se aborda o tema
de gestdo da qualidade na hotelaria, espera-se compreender como é que esta influéncia
direta e indiretamente os estabelecimentos hoteleiros bem como os seus departamentos.
O turismo é um setor que demonstra cada vez mais potencial e desenvolvimento, nao sé
em Portugal como pelo mundo inteiro. Neste sentido, também nos deparamos com turistas
cada vez mais exigentes e minuciosos. Como tal, a gestdo da qualidade hoteleira é cada

vez mais um fator a trabalhar e desenvolver de forma constante.

Os objetos da investigagdo “originam uma lista de conhecimentos e competéncias a
adquirir” (Sarmento, 2013). Neste sentido, o objeto da investigagao (Ol) desta dissertagao

€ a gestao da qualidade na hotelaria de 4 e 5 estrelas. Compreender de que forma é que
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a gestao da qualidade na hotelaria influéncia os héspedes nas suas escolhas, bem como
no feedback que estes possam criar relativamente a determinados estabelecimentos

hoteleiros é o que foi definido como o objetivo geral (OG) desta dissertagao.
Como objetivos especificos (OE) apresentam-se os seguintes:

OE1: Compreender de que forma é que a gestao da qualidade influéncia a escolha de um
hotel por parte dos hdspedes.

OE2: Comparar a gestao de qualidade em hotéis de quatro e de cinco estrelas.

OE3: Determinar o perfil médio do turista de hotel de 4 estrelas.

OE4: Determinar o perfil médio do turista de hotel de 5 estrelas.

OE5: Compreender de que forma é que a gestao da qualidade é relevante na hotelaria.
OE6: Compreender de que forma é que a pandemia do Covid-19 veio influenciar a gestao
da qualidade hoteleira.

OE7: Definir aquilo que é atualmente gestao da qualidade.

1.6 — SINTESE DA METODOLOGIA DA INVESTIGAGAO

De acordo com Sarmento (2013, pp.13), € a metodologia da investigacdo é “onde se
estabelecem as variaveis a observar e as fontes de dados a pesquisar’, bem como “a forma

de recolher, registar e analisar os dados”.

Numa primeira fase do ftrabalho foram realizadas pesquisas, foram consultadas
estatisticas, artigos, documentos, livros e websites sobre o tema em investigagao. Aqui, um
dos principais objetivos foi o alcance de uma resposta para a pergunta de partida, bem

como para as respetivas perguntas derivadas.

Numa segunda fase do trabalho foram realizadas entrevistas exploratérias a
departamentos de gestdo do setor Hoteleiro, nomeadamente em hotéis de 4 estrelas e
hotéis de 5 estrelas em diferentes cargos relacionados com o tema principal, bem como
inquéritos realizados junto de hdspedes de ambas as segmentagodes, correspondendo aos
capitulos 5 e 6. Por ultimo, foram apresentadas as conclusdes do estudo bem como as

respetivas recomendagodes, que correspondem ao capitulo 7 desta dissertacao.

1.7- MODELO METODOLOGICO DE INVESTIGAGAO

Neste trabalho de investigacdo, a metodologia escolhida baseia-se na separagdo do

mesmo em duas partes. Numa primeira parte (parte tedrica), procedeu-se a pesquisas
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intensivas bem como a revisdo de literatura das mesmas, através de uma estrutura de
“funil”, que permite passar do geral para o especifico a nivel de informagao. Numa segunda
parte (parte pratica), foram realizados inquéritos e entrevistas a grupos especificos e
relevantes para a matéria em estudo. A figura 1 demonstra o modelo metodolégico que foi

condutor deste trabalho de investigacéao.

Questdo de partida

) L . Entrevistas Ingueéritos
da investigagao - q
Questoes derivadas
da investigacan
. . isg Conclustes e
Objeto e ocbietives Revisao da g
Literatura recomendagoes

Figura 1: Modelo metodolégico praticado.

1.8— SINTESE DOS CAPITULOS DA DISSERTAGAO

E considerado que “o conceito basico classico para a elaboracdo de uma tese assenta
numa parte tedrica e noutra pratica, que se interligam e relacionam entre si” (Sarmento,

pp176, 2013). Esta dissertagéo € formada por 7 capitulos, em que:

No capitulo 1, denominado por “Apresentagéo do Trabalho de Investigagao”, é feita a
apresentacao do tema em estudo com as respetivas questdes de partida e questdes
derivadas que foram consideradas, bem como os objetivos do trabalho de investigacao.
Aqui é ainda apresentado o modelo metodolégico de investigagcado que foi o fio condutor

deste trabalho.

No capitulo 2, intitulado de “Qualidade e Gestdo da Qualidade”, da-se inicio ao estudo da
qualidade bem como a definicado do seu conceito, onde é explorada a origem da mesma
bem como alguns dos pioneiros deste conceito. Para além disto é ainda introduzido o tema
de gestado da qualidade, onde sao definidos os custos, bem como os principais métodos e
ferramentas utilizadas na gestdo da qualidade. O capitulo 2 termina com a definicao de

controlo da qualidade total.

No capitulo 3, denominado de “Gestdo da Qualidade na Hotelaria”, destaca-se a

importancia da qualidade na hotelaria, bem como no préprio atendimento em si. Destaca-
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se também a gestdo da qualidade nos diferentes departamentos hoteleiros por forma a
compreender melhor o conceito e a forma como é aplicado. Sdo ainda apresentados
diferentes tipos de hdspedes, bem como os fatores mais valorizados pelos mesmos dentro
de um estabelecimento hoteleiro. Para além disto, foi ainda introduzido o impacto que a
pandemia do Covid-19 trouxe a hotelaria e ainda as mudancas e ajustes a que este obrigou

os profissionais deste setor.

No capitulo 4, intitulado de “Comparacéo entre hotéis de 4 e de 5 estrelas”, é apresentada
a distingao entre hotéis de 4 e de 5 estrelas, especificando-se o que € obrigatério em cada
uma destas segmentacdes. De seguida, sdo apresentados e perfil médio do héspede de 4
estrelas bem como o do héspede de 5 estrelas. Neste capitulo é ainda analisada a
influéncia da avaliacdo dos héspedes no fim das suas estadias, bem como a relevancia da

fidelizag&o de clientes.

E com o capitulo 5 que se da inicio a parte pratica deste trabalho de investigacéo,
denominado de “Analise das Entrevistas”. Neste capitulo sdo analisadas no total cerca de
nove entrevistas a diferentes profissionais deste setor em estudo. S&o inicialmente
analisadas as questdes demograficas e, posteriormente, sdo também analisadas as
questbes de guido, acompanhadas sempre pelas respetivas matrizes de unidade de
contexto e de analise de conteudo. Estas entrevistas foram analisadas em duas partes

dividindo a segmentacao do estudo para melhores analises das conclusdes obtidas.

O capitulo 6 intitula-se de “Anadlise dos Inquéritos”, onde consta a analise de todos os
inquéritos recolhidos. Também os inquéritos foram analisados em duas partes, dividindo a
segmentacao hoteleira para uma melhor analise. Na analise dos inquéritos foram criados
graficos bem como uma tabela por cada questdo que contém a moda, a média, o desvio-
padrao, o valor maximo e o valor minimo, para uma melhor analise de cada questdo do

inquérito e melhor retirada de conclusdes.

O capitulo 7, o ultimo desta dissertagdo de mestrado denominado de “Conclusodes e
Recomendagdes” corresponde ao capitulo 7 que apresenta todas as conclusdes finais do
trabalho elaborado. Aqui sdo apresentados os objetivos estipulados no capitulo 1,

nomeadamente as respostas as questdes de partida e derivadas da investigagao.
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CAPITULO 2:
QUALIDADE E GESTAO DA QUALIDADE

2.1 - INTRODUGAO

Atualmente qualquer organizacédo que se queira destacar no meio de toda a concorréncia
que existe deve dar muita importancia a gestdo da qualidade. A concorréncia € cada vez
maior o que da um leque variado de opg¢des de escolha e de comparagdo aos
consumidores. Ao longo dos anos, o fator qualidade tem ganho cada vez mais relevancia
dentro das organizagbes o que exige que haja por parte dos gestores uma atencéo
redobrada dentro das suas organizagdes, ensinando de forma adequada todos os seus
trabalhadores e descobrindo formas e processos que desencadeiem cada vez melhores

resultados.

Neste capitulo, sera aprofundada a definicao de qualidade e a distingao dos tipos de custos
que esta exige, bem como os diversos fatores que contribuem para a mesma. Serao
apresentados alguns daqueles que foram considerados os pioneiros da definicdo e
aplicagao do conceito de qualidade, salientando a sua origem bem como a sua evolugao
ao longo do tempo, distinguindo as suas contribuigcdes para as organizagdes dentro desta
tematica. Para além disto, serdo ainda apresentadas varias ferramentas e métodos que
foram surgindo ao longo dos anos que sao, nos dias de hoje, fatores chave para o sucesso

da qualidade dentro das organiza¢des quando séo aplicados de forma correta e adequada.

2.2 — DEFINIGAO DE QUALIDADE

A qualidade é um fator cada vez mais relevante em qualquer produto ou servico, o que faz
com que seja essencial em qualquer empresa que haja uma adequada gestdo da mesma
para maior e melhor obtengéo de sucesso. Com o passar dos anos, o conceito de qualidade
tem vindo a ganhar destaque e a ocupar “um papel preponderante na sociedade e esta
presente em todos os seus dominios, consoante o seu contexto histérico, politico,

econdmico, social ou cultural” (Lizardo e Ribeiro, 2020). E muitas vezes através da
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qualidade que uma empresa vinga ou ndo no mercado e se torna competitiva no mesmo.
Neste sentido, seguindo esta ideia, € pela qualidade que sao definidas as varias
caracteristicas de um determinado bem ou servigo e no ramo hoteleiro isso nao ¢é diferente.
A qualidade esta presente em todos os setores da sociedade e encontra-se em constante
alteragao e desenvolvimento. De acordo com Clauditis (2018), para que seja possivel numa
empresa alcancar “um nivel elevado de qualidade temos de atingir o principio fundamental
da qualidade: Clientes Satisfeitos. A qualidade baseia-se na satisfacdo dos clientes”. Esta
ideologia, por sua vez, leva-nos aquilo que sdo os principios da qualidade, que irdo ser
abordados mais a frente. A fim de se compreender melhor este conceito que é tao vasto,
considerou-se relevante recuar um pouco aquilo que foram as origens deste conceito bem
como o desenvolvimento e evolugdo que tem tido ao longo dos anos, influenciando
constantemente as organizagdes, os seus colaboradores e gestores, bem como também

0s proprios consumidores.

2.2.1 — A ORIGEM DA GESTAO DA QUALIDADE

Foram varios os que contribuiram para o estudo e analise do tema da gestdo da qualidade,
tornando-a essencial atualmente para qualquer empresa e em todos o0s niveis abrangidos
dentro de uma organizagado. O estudo da qualidade comegou ha muitos anos, surgindo
com o objetivo de melhorar as organizagdes, quer a nivel de trabalhadores e gestores, quer

a nivel de qualidade de produtos ou servigos.

A Gestao da Qualidade é considerada atualmente como um dos pontos mais relevantes
nas organizagdes, podendo levar ao sucesso ou ao fracasso de uma empresa. Ao longo
dos ultimos anos, foram ultrapassadas varias barreiras e realizados inUmeros estudos
organizacionais, sendo que podemos destacar trés gestores que foram considerados por
Monnappa (2023) como os “pioneiros da qualidade”, que utilizaram no seu estudo
diferentes abordagens e diferentes pontos de vista, contribuindo para aquilo que para nés
€ hoje a qualidade e a gestdo da mesma. A autora remete o inicio da abordagem da gestao
da qualidade para o0 ano de 1950 onde, de acordo com a mesma, William Edwards Deming
trabalhou em conjunto com fabricantes de automéveis japoneses a fim de melhorarem a
qualidade dos seus produtos e desta forma “ajudar o Japdo a reconstruir-se apés a
devastagdo da Segunda Guerra Mundial e a recuperar uma vantagem competitiva no
mercado global”. No seguimento desta situagdo surge-nos outros dois grandes nomes no
desenvolvimento da qualidade, nomeadamente Joseph Moses Juran e Philip Bayard

Crosby. Segundo a mesma, estes “também desempenharam um papel fundamental no
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desenvolvimento da TQM, cada um com a sua contribuicdo Unica”. Para além destes,
Mitoso (2022) considera também relevantes para o estudo Walter Shewhart, Kaoru
Ishikawa e ainda Armand Vallin Feigenbaum. Considerou-se relevante aprofundar um

pouco mais alguns destes influentes da qualidade para melhor compreensao da tematica.

2.2.1.1 — William Deming

Comecando com Deming, e de acordo com Setlik (2015), com a finalidade de promover a
cooperagao, Deming defende o Sistema do Conhecimento Profundo, teoria que envolve a
visdo e a compreensao ampliadas dos elementos individuais, mas que possuem
interligacao, formando um sistema maior, ou seja, a empresa. Este acreditava de facto que
“os colaboradores possuem potencial quase ilimitado quando inseridos em um ambiente
favoravel. Segundo ele, 85% da eficacia de um trabalhador € determinada pelo préprio
local de trabalho e apenas o restante diz respeito a sua habilidade” (Setlik 2015). Posto
isto, € certo dizer que atualmente os gestores tém muitos desafios dentro das suas
empresas e que gerir o potencial de cada trabalhador dentro do ambiente de trabalho é
essencial para criar equipas mais fortes e por sua vez alcancar melhores resultados. De
acordo com The University of Tenesse (2022), e com base num dos varios livros que
publicou durante a sua vida, nomeadamente no “Out of Crisis” publicado originalmente em
1982, Deming apresenta uma teoria de gestdo baseada em 14 tdépicos que considera
serem essenciais na gestdo da qualidade total de uma empresa e que a falha deles podem
conduzir ao fracasso da empresa, bem como dos seus trabalhadores. Esses topicos devem

ser analisados pelas empresas para melhoria do sistema da qualidade:

1. Criar um objetivo constante de melhoria: Aqui salienta-se o facto de ser relevante
planear a qualidade a longo prazo e evitar reagir com solugdes de curto prazo. Deve-se
evitar fazer sempre as mesmas coisas e tentar encontrar melhores coisas para fazer, bem
como tentar encontrar formas de prever e preparar as organizagdes para desafios futuros,

tendo sempre presente o objetivo de melhorar dia apés dia.

2. Adotar novas filosofias: Este ponto salienta a necessidade de adotar a qualidade em
toda a organizagéao, colocando as necessidades dos clientes em primeiro lugar em vez de
reagir mediante a pressdo de empresas concorrentes. E importante que as organizacdes

criem a sua prépria visao de qualidade e que a implementem nos seus departamentos.

3. Nao estar dependente de inspegdes: Neste ponto salienta-se que as inspegdes sao
dispendiosas e que por vezes podem ser pouco fidveis, ndo melhorando a qualidade

acabando por apenas demonstrar a falta desta. E essencial integrar a qualidade em todo
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0 processo de inicio ao fim. A ideia geral neste ponto € que as organiza¢des nao devem
ficar apenas pela identificacdo dos erros, devem sim trabalhar para que estes sejam

melhorados e por sua vez eliminados.

4. Utilizar apenas um unico fornecedor para determinado artigo: Aqui é defendido que
a qualidade assenta na consisténcia, por outras palavras, quanto menor for a variagdo no
input, menor sera a variagao no output. Por outro lado, tendo em conta a variagao de pregos
que se sente cada vez mais, é importante que o custo total para a empresa seja analisado
e ndo apenas o custo inicial do produto final. Para além disto, € sugerida ainda a utilizagao
de estatisticas de qualidade para que seja possivel que os fornecedores cumpram as

normas de qualidade que estao a ser implementadas pelas empresas.

5. Trabalhar para um melhoramento constante: A procura constante da melhoria é outro
fator essencial, desde os sistemas que utilizados até aos processos aplicados. Por outro
lado, aqui é considerado ainda relevante o destaque que deve ser dado a formacao e a
educagao adequada para que todos os colaboradores e trabalhadores possam dar sempre

o seu melhor e progredir constantemente, elevando desta forma a sua organizagao.

6. Defender a formagdo no local de trabalho: Deve de ser criada uma base de
conhecimentos comuns de forma que todos os colaboradores compreendam quais sdo os
seus papéis dentro da organizacado, incentivando os mesmos a trocarem ideias e a
aprenderem uns com os outros, defendendo e proporcionando desta forma uma cultura e

um ambiente para um trabalho de equipa eficaz e cada vez mais completo.

7. Implementar lideranga: Ha que fornecer apoio e recursos para que cada membro da
empresa possa dar o seu melhor, sendo que cada um precisara de fatores diferentes para
dar o seu melhor. Neste topico salienta-se ainda a importancia da gestao participativa e da
lideranga transformacional, que defende que os lideres devem motivar e encorajar os seus
colaboradores, para que todos no seu geral obtenham melhores resultados. Isto consegue-
se muitas vezes ao encontrar formas de atingir o potencial maximo de cada um e nao se

concentrar apenas no cumprimento de objetivos e quotas.

8. Eliminar o medo: Optar por medidas que eliminem o medo dentro das organizagdes é
um dos segredos para dinamizar os colaboradores e contribuir para uma maior € mais
eficaz expressao de ideias ou preocupagdes. Nas organiza¢des ndo deve haver medo,
deve sim fazer-se com que todos saibam que o objetivo é alcangar uma elevada qualidade,
sem apontar dedos ou colocar culpa nos colaboradores quando surgirem erros. Ha que

defender a valorizagao das pessoas, de forma a incentiva-las a procurar melhores formas
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de alcangarem os objetivos, utilizando uma comunicacdo aberta e honesta dentro da

organizagao.

9. Quebrar barreiras entre departamentos: Dentro de uma organizagéo € essencial que
as equipas criem uma visao partilhada entre todos para que estejam sempre a par do que
acontece diariamente em cada um dos diferentes departamentos e, desta forma, contribuir
para um melhor consenso e compreensdo entre todos os colaboradores e as suas

responsabilidades.

10. Acabar com slogans pouco claros: Neste ponto defende-se que um bom
procedimento é permitir que as pessoas saibam exatamente o que se pretende na
organizagao, ndo deixando que palavras e frases bonitas substituam uma liderancga efetiva.
E muito importante definir as suas expectativas e elogiar pessoalmente as pessoas que
fazem um bom trabalho, o que vai demonstrar a importancia das mesmas através do
reconhecimento e apreciagéo, conduzindo desta forma a uma gestao de pessoas eficaz e

completa.

11. Eliminar a gestao por objetivos: Aqui a ideia € que analisar e avaliar a forma como o
processo é realizado e ndo apenas os objetivos numéricos que sao definidos, porque
muitas vezes o0 que acaba por acontecer é definir objetivos de producao podera conduzir a
uma producao elevada, mas com pouca qualidade. Por outro lado, devem ser fornecidos
apoio bem como recursos para que os niveis de produgdo e de qualidade sejam o mais

elevados e exequiveis possivel.

12. Remover as barreiras ao orgulho no trabalho: Para um melhor funcionamento das
equipas deve-se permitir que qualquer trabalhador se orgulhe do trabalho e do papel que
desempenha dentro da organizagdo sem que estes sejam constantemente avaliados ou
até mesmo comparados com outros. Por outro lado, ha que defender a agao de tratar todos
os colaboradores de forma igual, impedindo que surjam sentimentos competitivos e

negativos dentro das equipas.

13. Implementar educagao e o autoaperfeicoamento: Um bom gestor deve incentivar os
seus colaboradores de forma que estes se consigam automotivar em prol de um melhor
desempenho das suas fungdes, melhorando também desta forma as suas competéncias e
contribuindo para que estes evoluam e se sintam preparados para abragar novos desafios
e aceitar novos desafios. E essencial zelar pelo crescimento dos trabalhadores tornando-
0s cada vez mais capazes de alcangar melhorias n&o so para estes como também para a

organizacao em si.
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14. Tornar a transformagao um trabalho de todos: Por ultimo, foi defendido por Deming
que a organizacdo como um todo deve ser melhorada de forma que cada pessoa consiga
dar um passo em direcdo a qualidade, analisando cada pequena etapa com o intuito de
entender como € que a realizagdo desta se encaixa no quadro geral para melhoria da

organizagao no seu geral.

Com estes 14 pontos, Edwards Deming revolucionou as empresas e a Gestdo da
Qualidade Total nas mesmas ao longo dos anos e fez com que este tema estivesse entdo
em constante analise, visto que com o passar do tempo as filosofias e as vontades dos
gestores mudam, mas o objetivo mantém-se no alcance da qualidade total, ndo s6 a nivel
interno no que diz respeito aos trabalhadores e gestores, mas também a nivel de
concorréncia num mercado que é cada vez mais competitivo. Uma organizacao que opte
por aplicar uma gestdo que inclua a introdugéo destes quatro pontos é uma organizagao
que luta e defende uma melhor gestdo de pessoas e de aperfeicoamento pessoal, através
da valorizacdo dos colaboradores e do incentivo ao debate de ideias e liberdade de
expressao no trabalho, que no fim contribui para uma empresa completa, dinAmica e em

constante evolugao.

2.2.1.2 — Joseph Moses Juran

De seguida, surge-nos Joseph Moses Juran, considerado por Mitoso (2020) “um dos
grandes nomes da Gestdo da Qualidade, sendo reconhecido como o pai da Gestao da
Qualidade Moderna”. Tal como Deming, também Juran foi uma das figuras principais no
Japao num contexto pds-Guerra, onde contribuiram para fortalecer a qualidade dos
produtos. (Mitoso, 2020).

Uma das suas maiores contribuicbes no meio organizacional foi a propria definicdo que
deu ao conceito de qualidade, para ele, “a qualidade pode ser entendida como a
conformidade entre o que o cliente deseja e o que o produto oferece, trazendo assim a
satisfacao com o produto”, contudo, pode também ser percecionada como “a auséncia de
deficiéncia no produto ou no servigo oferecido, estando também ligado ao cliente”. Para
além disto, Juran presenteou-nos ainda com grandes metodologias aplicadas nas
empresas que ainda sdo consideradas essenciais e utilizadas atualmente pelas empresas.
Podemos destacar as seguintes metodologias: o Principio de Pareto, a Trilogia Juran e

Qualidade por Design.

<~ O Principio de Pareto

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 12



De acordo com Laoyan (2022), o Principio de Pareto também conhecido como a regra
80/20, que afirma que cerca de 80% dos resultados sao gerados por 20% das
causas”. Este fendmeno é conhecido por varios nomes, de entre os quais podemos referir:
a regra 80/20, lei dos poucos vitais, e ainda principio da escassez dos fatores. Joseph
Juran sugeriu o principio e nomeou-o em homenagem ao economista italiano Vilfredo
Pareto, que foi quem o desenvolveu em primeiro lugar através de um estudo feito pelo
proprio onde “observou que 80% das terras na Itdlia pertenciam a apenas 20% da
populacao”, para além disso, este verificou esse mesmo fendmeno “com as plantas do seu
jardim, onde 20% das plantas produziam 80% dos frutos” (Laoyan, 2022). De acordo com
a mesmas, a ideia do Principio de Pareto, em termos praticos dentro de uma organizacgao,
é levada com o intuito de “identificar a parte mais influente em qualquer tipo de trabalho
que possa ser subdividido em partes menores”, auxiliando assim qualquer empresa a nivel
da gestdo de produtividade dos seus colaboradores bem como na tomada de decisées,
facilitando a identificacdo dos problemas bem como nas causas dos mesmos, e ajudar
assim a soluciona-los em prol de uma melhor organizagédo e alcance dos objetivos da

mesma.
< A Trilogia Juran

Esta foi uma das maiores contribuicdes de Josehp Juran para o estudo e desenvolvimento
da qualidade. A trilogia Juran foi desenvolvida com o objetivo de melhorar a gestdo da
qualidade nas empresas tendo, de acordo com Leite (2019), ficado conhecida como Juran
Management Systems (JMS). Desta forma, a Trilogia Juran é composta por: Planeamento
da Qualidade, Controle da Qualidade e Aperfeicoamento da Qualidade. Na fase de
Planeamento da Qualidade, o objetivo de uma empresa é planear o seu rumo analisando
e tendo em conta a qualidade que espera ter dentro da sua organizac&o e quais sao as
melhores formas de a alcangar. Aqui, de acordo com o BlogCatim (2019), eram definidos
0s objetivos da empresa, eram os clientes alvo bem como as suas necessidades, e eram
também definidas as caracteristicas dos produtos e 0s processos necessarios para 0s
alcancar. Depois, segue-se o Controle da Qualidade onde o principal objetivo é identificar
e diagnosticar erros a fim de os solucionar, mantendo o planeamento feito previamente no
rumo certo. Aqui, segundo o BlogCatim (2019), eram estabelecidos padrdes de
desempenho, era medido o desempenho atual, e ainda identificar os problemas e elimina-
los. Por fim, chegamos a fase de Aperfeicoamento da Qualidade, onde o objetivo é
melhorar os pontos mais frageis e se necessario aperfeigcoar o planeamento que tinha sido
inicialmente. Aqui, ainda de acordo com o BlogCatim (2019), eram comprovadas as

necessidades de melhoria, eram identificadas as solugdes para a melhoria do desempenho
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atual, com o objetivo de manter as melhorias ja alcangadas. Estes trés pontos acabam por
se relacionar em fungao uns dos outros, como um seguimento continuo a fim de alcancar
sempre melhores resultados em prol de uma melhor e mais eficaz organizacao, pode dizer-

se mesmo que sao agdes que se levam em ciclo constante.
< Qualidade por Design

De acordo com o site Tulip (nd), a Qualidade por Design, foi como sabemos inicialmente
definida por Joseph Juran, que “acreditava que a qualidade deveria ser incorporada no
produto desde o inicio e que a maioria das crises e problemas de qualidade se relacionam
com a forma como o produto foi inicialmente planeado”. Por outras palavras, neste conceito
a qualidade tem dois aspetos fundamentais, por um lado a “existéncia de caracteristicas

que trazem satisfacao ao cliente” e “a fiabilidade dessas caracteristicas” Tulip (nd).

2.2.1.3 — Philip Bayard Crosby

Philip Crosby foi também ele um dos pioneiros do estudo da qualidade nas organizagdes.
De acordo com Monnappa (2023), “Iniciou a sua carreira no dominio da qualidade muito
mais tarde do que Deming e Juran. Fundou a Philip Crosby and Associates, uma empresa
de consultoria internacional no dominio da melhoria da qualidade”. Crosby iniciou varias
ideias relativamente a tematica da qualidade, mas umas das mais famosas € a sua teoria
dos Zero Defeitos (ZD). Esta consiste numa filosofia de gestdo de qualidade que defende
a eliminagao de residuos, a reducao de defeitos, bem como a ideia de fazer as coisas

certas na primeira tentativa.

Segundo Cuofano (2023), esta filosofia foi utilizada como ferramenta motivacional na
producdo durante a Segunda Guerra Mundial, onde Crosby divulgou o conceito, tendo
levado a que o seu trabalho tivesse sido adotado pela industria automotiva no inicio da
década de 1970. Crosby acreditava que zero defeitos era um investimento importante, pois
era um investimento gratuito. Desta forma, grande parte desse investimento concentrou-
se na exclusao de fatores que ndo eram essenciais. Contudo, isto ndo é um dado adquirido

nas empresas, porque zero defeito ndo impede que possam acontecer erros.
2.3 - INTRODUGAO AO TEMA GESTAO DA QUALIDADE

Com o desenvolver da economia e das empresas por todo 0 mundo, foi necessario criar
formas de estas serem eficazes e mais competitivas dentro do mercado em que estao

inseridas. Vivemos num mundo onde a competitividade estd em todas as esquinas e
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constantemente surgem novas maneiras de trabalhar e de gerir processos, e como tal a
inovacao € uma das chaves para marcar a diferenga no meio organizacional. Ha cada vez
mais mao de obra qualificada e capaz de superar objetivos dia apds dia, em prol das suas
empresas e com o intuito de levarem as suas organizagdes a serem cada vez melhores e
mais competitivas. A qualidade € um dos fatores mais importantes atualmente dentro de
uma organizagao e muitas delas falham com os seus objetivos, podendo mesmo chegar a
faléncia. Como tal, uma adequada gestao de qualidade é muitas das vezes a chave para

O sucesso.

Cabe aos gestores analisarem as suas empresas constantemente para verem onde estdo
a falhar e em que pontos podem melhorar para dessa forma alcancarem melhores
resultados em prol dos seus objetivos. Em consequéncia, o alcance de melhores resultados
pode levar a um maior lucro, o que por sua vez leva a um maior poder financeiro para
elevar a empresa no mercado e perante os seus concorrentes. Segundo o site Meu
Sucesso (nd), a gestdo da qualidade € uma ferramenta estratégica que leva a adogao de
uma visao sistémica para a empresa, para além disto “esta alinhada a conceitos e praticas
reconhecidos mundialmente”, o que faz com que seja um requisito quase que obrigatério
para qualquer empresa que se queira manter no mercado. Neste sentido, é sem duvida um

conceito que deve estar presente na mente de qualquer gestor pois € crucial para a

melhoria e desenvolvimento de uma organizagéo eficiente.

2.3.1 — CUSTO DA QUALIDADE

E certo que a qualidade tem muitos custos associados ndo fosse esta um fator essencial
de sucesso ou de insucesso nas organizagbes. Segundo Martins (2012), “o facto de muitas
empresas nao apresentarem custos de qualidade ndo quer dizer que os mesmos nao
existam, mas sim que nao foram calculados”. Desta forma, considera-se essencial para
qualquer empresa que esta realize analises e estudos internos de modo a calcular os
custos associados a qualidade. Foi considerado relevante distinguir os diferentes tipos de
custos associados a qualidade sendo que, de acordo com Lorena (2022), “a falta de
qualidade gera prejuizo” tendo em conta que um produto ou processo defeituoso vai
sempre gerar um custo extra para a reparacao e resolugido do problema. Neste sentido, a
mesma defende que “se a falha chegar ao cliente, o prejuizo é ainda maior”. Por sua vez,
para calcular o valor total gasto em custos de qualidade é necessario distinguir aqueles
que os custos positivos e os custos negativos. Desta forma, os diferentes tipos de custos

podem classificar-se nos seguintes termos: “custos de prevengéo, custos de avaliagéao,
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custos de falhas internas e custos de falhas externas”. Estes por sua vez agrupam-se em
custos de controlo ou custos de conformidade e em custos de falhas ou custos de nao

conformidade, refletindo-se na seguinte equacao:
CTQ = (CP + CA) + (CFI + CFE)

Daqui retira-se que “o custo total da qualidade (CTQ) é obtido a partir da soma dos custos
de controlo, compostos pelos custos de prevengao (CP) e pelos custos de avaliagao (CA),
com os custos das falhas no controlo, ou seja, com os custos de falhas internas (CFl) e os
custos de falhas externas (CFE)” (Cociorva, Saraiva, Novas & Ferreira, 2010). Numa outra
perspetiva, mas no seguimento deste raciocinio, por sua vez, Sestrem (2021) definiu os

custos apresentados da seguinte forma:

< Custos de prevencao — Sao os custos decorrentes de ag¢des preventivas que visam
minimizar os problemas de qualidade como erros, falhas ou ndo conformidades.
Dentro destes sdo destacados pela mesma autora requisitos e especificagcdes do
produto, manuais e politicas da qualidade, processos da qualidade, treino e formacéao
dos funcionarios, consultorias, seguranga e condi¢cdes de trabalho, manutengéo

preventiva dos equipamentos.

< Custos de avaliagdo — Estes sdo os custos inerentes a determinagao do nivel de
qualidade obtido pelo produto/servigo que, segundo a autora, estdo relacionados a
garantia da manutencdo de padrdes e niveis de qualidade, tais como mensuracéo,
inspecao, avaliagdo e auditoria da qualidade, nomeadamente as inspe¢des de
materiais, auditorias de qualidade de primeira e de segunda ordem, avaliacdo de

fornecedores, equipamentos.

< Custos de falhas internas — Estes sado os custos que resultam da incapacidade de
um produto ou servigo satisfazer as exigéncias da qualidade que foram definidas e que
se esperava ter. Por outras palavras, sao “custos associados a defeitos identificados
antes da venda e distribuicdo para clientes” Sestrem (2021), tais como: erro de
producdo devido a documentagdo desatualizada; desperdicio de matéria-prima;
paradas de operagéo devido a falta de manutencgao; analises mal feitas; corregoes;

entre outras.

< Custos de falhas externas — S0 os custos resultantes da incapacidade de um
produto ou servigo satisfazer as exigéncias da qualidade apés a chegada ao cliente.

Por outras palavras, e de acordo com a mesma autora, séo os “custos relacionados
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a defeitos encontrados pelo cliente apds a venda”, tais como: garantias, substitui¢des;

arranjos; indemnizagdes; perda de reputagdo; devolugdes; entre outros.

Na perspetiva de Lorena (2022), “o custo total da qualidade é a soma de todos os custos
descritos acima (falhas internas, falhas externas, prevencéo e avaliagéo)’. E de facto muito
importante que as empresas analisem todos estes custos, que aproveitem os custos
positivos para valorizar os seus produtos/servigos e que controlem os custos negativos de
forma que os seus gastos finais sejam menores, mas que ao mesmo tempo o produto
entregue ao cliente seja o melhor possivel. Ainda segundo Lorena (2022), é certo que os
custos da qualidade variam de acordo com o segmento da empresa e o sistema de gestao
da qualidade implementado por cada empresa, mas saber identificar inicialmente as
classificacbes de custos da qualidade é o primeiro passo para promover um programa de
qualidade. E essencial saber identificar os problemas e elimina-los o melhor possivel para
que haja maior progressao da empresa e dos seus produtos/servigos. Por outras palavras,
“o objetivo de se definir e controlar os custos da qualidade é garantir que a empresa
trabalhe com alta qualidade com o menor custo possivel. Mensurar os custos da qualidade
€ um investimento que auxilia na tomada de decis&o e proporciona melhoria continua, logo

temos uma ferramenta de gestao poderosa”.

2.3.2 — METODOS E FERRAMENTAS NA GESTAO DA QUALIDADE

Quando se aborda o tema da gestdo da qualidade numa organizagédo deve ser tido em
conta que existem varios métodos e ferramentas pelas quais os gestores podem optar para
conseguirem alcangar os seus objetivos. Seja qual for a escolha do gestor para aplicar na
sua empresa, estas metodologias devem ser acompanhadas de perto constantemente para
garantir que estdo a ser aplicadas da melhor forma e a contribuir para um alcance de
resultados e objetivos mais eficaz. Cada uma das ferramentas auxilia a empresa de forma
diferente e podem ser aplicadas de diversas maneiras, por vezes até podem ser aplicadas
em conjunto umas com as outras se tal se justificar e se a empresa conseguir organizar-
se nesse sentido. Desta forma, Sestrem (2021) refere 7 ferramentas que considera
essenciais que ao serem bem manuseadas pelas empresas podem levar a uma melhor

gestdo da qualidade e por sua vez a melhores resultados.

Sao varias as ferramentas que existem para auxiliar as organizagbes na gestdo da
qualidade. Cada uma auxilia de forma diferente e podem ser aplicadas de diversas
maneiras, por vezes até podem ser aplicadas em conjunto umas com as outras se tal se

justificar e se a empresa conseguir organizar-se nesse sentido. Desta forma, Sestrem
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(2021) refere 7 ferramentas que considera essenciais que ao serem bem manuseadas
pelas empresas podem levar a uma melhor gestédo da qualidade e por sua vez a melhores

resultados.

1) Fluxograma - Este é descrito pelo autor como “uma representacdo visual de
processos poderosa pela sua simplicidade”. E através de fluxogramas que a equipa
exercita a descoberta de processos € que ao mesmo tempo faz o seu mapeamento e
reconhecimento. Por sua vez, através da analise dos mesmos as equipas revelam
comunicacao e criam oportunidades de melhoria trocando ideias entre si em prol da

organizagao.

2) Diagrama de Ishikawa - O autor refere que na qualidade raramente um problema é
proveniente de uma unica causa, ou seja, este defende que normalmente existe uma
cadeia de causas que tem que ser identificada e por sua vez corrigida. Este diagrama é
também conhecido por “espinha de peixe ou diagrama de causa e efeito”, e € uma
ferramenta que da gestdo da qualidade que identifica as causas de um problema e as
estruturas de maneira visual. Para além disso, este salienta que “as causas dos problemas
sdo divididas em 6Ms, sendo cada um deles uma possivel fonte do problema”,

nomeadamente: método, matéria-prima, méo de obra, maquina, medida e meio ambiente.

3) Folha de Verificagdo - No seguimento do autor, surge em 3° lugar a “Folha de
Verificagdo”, também conhecida por “Checklist’, que consiste numa “tabela de registo de
ocorréncias de acordo com uma classificacdo, medida, local ou tipo de evento previamente
definido”. A nivel de ferramentas € uma das mais simples de organizar, é na realidade uma
tabela com marcacgoes que facilita a interpretacao visual. Pode ser utilizada por exemplo
em conjunto com o Diagrama de Pareto para que seja mais facil de identificar a principal

causa dos problemas.

4) Diagrama Pareto - Neste ponto, o autor refere que “se aplicarmos o principio de Pareto
a qualidade, teremos que 20% das causas sao responsaveis por 80% dos problemas”. O
diagrama de Pareto é apresentado graficamente, onde mostra “barras ordenadas de
maneira decrescente percorrido por uma linha que marca a percentagem acumulada de
cada torre de acordo com o principio de Pareto”. Mais uma vez, a andlise através de
graficos facilita na leitura e identificagao daquilo que poderao ser os principais problemas

dentro da organizagéo.

5) Histograma - De acordo com o mesmo autor, Sestrem (2021), o histograma “apresenta
graficamente a frequéncia relativa de uma mesma variavel, de modo a exibir o seu padrao

de distribuicdo ou incidéncia em faixas previamente estabelecidas”. Aqui o objetivo é
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identificar quais s&o as possiveis oportunidades de melhoria, com um nivel de detalhe

maior para que a distribuigdo seja feita de uma forma mais eficaz.

6) Cartas ou Graficos de Controle - Segundo o mesmo autor, as cartas de controle sdo um
grafico para monitorizar como uma métrica se comporta ao longo do tempo, mostrando
alteracdes a partir de um valor esperado, por outras palavras, a principal fungao desta
ferramenta é enviar um sinal quando alguma coisa se modifica. Os padrbes formados pelas
cartas de controle sdo a solucdo da interpretacao, identificando se a métrica é estavel ou
nao, assim como se as causas por tras sao previstas (dentro do desvio padréo) ou fora

(outliers).

7) Diagrama de Dispersao - Para terminar as sete ferramentas, o mesmo autor selecionou
o Diagrama de Dispersao que diz ser “um grafico que exibe a relagao entre duas variaveis,
a fim de identificar correlagdes entre ambas, como causa e efeito”. As informagdes que se
retiram da analise deste diagrama permite-nos que sejam retiradas conclusdes no futuro

sem que seja necessario dispor de ambas as medidas.

E certo que existem mais ferramentas do que aquelas que foram salientadas que também
revelam ter uma grande utilidade para a organizagdao, como por exemplo o Ciclo PDCA.
Este, de acordo com Casagrande (nd), “é uma metodologia da area de gestado empresarial
que define as quatro principais agoes para melhorar processos: Planear, Executar, Verificar
e Agir. O objetivo do PDCA é gerar melhorias continuas de processos e produtos” com o
objetivo de resolver possiveis problemas existentes. O ciclo PDCA tem como inicio a
definicdo de metas e objetivos, posteriormente a definicdo de métodos para o alcance
desses objetivos. De seguida treinam-se os colaboradores com o objetivo de colher os
resultados esperados. Por fim verifica-se o alcance ou nao dessas metas e sao tomadas

medidas corretivas, sempre em prol do objetivo final da organizagao.

Para além disto, num sentido mais visual e esclarecedor, de acordo com Carpinetti (2012),
podemos visualizar na seguinte tabela quais as principais finalidades de cada ferramenta

da qualidade:

Finalidade Ferramentas

Amostragem e estratificacéo

Identifica¢éo e priorizacdo de Folha de verificacdo

problemas Histograma, medidas de localizac&o e variancia

Gréfico de Pareto
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Gréfico de tendéncia, gréafico de controle

Mapeamento de processo

Matriz de priorizagao

Estratificacao

Diagrama espinha de peixe

Diagrama de afinidades

Diagrama de relagbes

Relatdrio das trés geragfes (passado, presente, futuro)

Diagrama arvore

Elaboragdo e implementacdo de | Diagrama de processo decisério

solucdes SW1H

5S

Amostragem e estratificacdo

Folha de verificacao

Verificagdo de Resultados Histograma, medidas de locac&o e variancia

Grafico de Pareto

Gréfico de tendéncia, gréafico de controle

Tabela 1: Ferramentas da qualidade e as suas finalidades

Segundo Sarmento (2021), a utilizagdo da maior parte destas ferramentas € decidida
através de um levantamento de ideias e opinides dentro do grupo de trabalho conhecido
como brainstorming. Com o crescente desenvolvimento tecnoldgico e econémico, surgem
novas necessidades e novos desafios constantemente e como tal é légico que para
acompanhar a evolugcdo das empresas e organizacbes é essencial que sejam criadas
ferramentas novas que resolvam possiveis problemas que surjam e que analisem as
empresas de diferentes prismas e angulos que talvez ainda nao estejam a ser explorados.
Tudo esta em constante evolugao e a procura por melhor qualidade e melhores resultados

devera assim ser continua.

2.4 - GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL

Atualmente, qualquer empresa de qualquer setor deve procurar alcangar uma adequada
Gestao da Qualidade Total (GQT) em prol da conquista dos seus objetivos organizacionais.
De acordo com Setlik (2021), “sdo muitos os pontos de processamento até a efetiva entrega
de um produto ou servigo ao cliente final”’. Ou seja, antes de um servigo ser prestado ao

cliente este passa por uma série de intermediarios, entre os quais se incluem a encomenda
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de materiais, a fabricagdo dos mesmos, a entrega pelos fornecedores, bem como
posteriormente o controle e inspeg¢ao dos produtos antes da efetiva apresentagcdo dos
mesmos ao cliente. Neste sentido, segundo o Portal Gestao, “a gestdo da qualidade total
€ uma metodologia de gestdo que visa a satisfagdo do cliente e a melhoria continua” e

como tal devera estar em constante analise e acompanhamento.

Sarmento (2021) diz que para que este conceito seja eficaz é necessario que haja
transparéncia no fluxo de informagdes dentro da organizagdo. Para que isto aconteca é
fundamental que todos os colaboradores da empresa, sejam eles de que departamento for,
estejam a par daquilo que s&o os objetivos e metas da organizacdo. E natural que algumas
metas e objetivos tenham de ser reestruturados de vez em quando se a empresa precisar
para garantir que a missao final é concluida com sucesso e, como tal, os colaboradores
também devem estar a par de todas essas novas analises e reestruturagcdes que forem
realizadas ao longo do tempo. O Portal da Gestao (nd) define ainda “8 principios basicos”

para que se siga a metodologia da Gestdo da Qualidade Total, nomeadamente:

1) Foco no cliente, ou seja, os bens e servicos devem ser analisados na perspetiva do
cliente;

2) Envolver os colaboradores na gestdo da qualidade total;

3) Organizar a estrutura por processos em vez de fungdes ou departamentos;

4) Criar um sistema integrado, onde nenhuma parte da organizacao seja excluida da GQT;
5) Incluir a GQT na estratégia central da organizacao;

6) Melhorar continuamente os processos;

7) Basear as decisbdes em factos;

8) Comunicar abertamente as decisdes e definir prazos e objetivos.

Por outros palavras, de acordo com Sarmento (2021), “a gestao pela qualidade total é
definida como sendo a gestdo de toda a organizagdo, de modo que exceda em todas as

dimensoes do produto ou do servigo, aquilo que é importante para o consumidor”.

2.4.1 — METODO SIX SIGMA

O método Six Sigma é baseado na filosofia Lean Management, que consiste numa
abordagem global ao desempenho industrial e aos servigos prestados ao cliente e pretende
ajustar os produtos as necessidades dos clientes, apoiando uma constante procura pela
melhoria continua. Segundo Kumar (2023), o termo SIX Sigma “refere-se a uma medida
estatistica do grau de desvio de um processo relativamente a perfeicdo. Um processo que

funciona em seis sigma tem uma taxa de falha de apenas 0,00034%, o que significa que
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praticamente nao produz defeitos”. Este € um conjunto de metodologias e ferramentas
utilizadas em diversos setores como a industria transformadora, os cuidados de saude, as
financas e bem como diversos servigos, com o objetivo de melhorar a satisfagao do cliente,
reduzindo os custos e aumentando os lucros. Um dos seus principais objetivos € melhorar
0s processos empresariais através da reducao de defeitos e erros que possam existir,
minimizando a variacdo e aumentando a qualidade e eficiéncia, o que por sua vez
contribuira para a melhoria da satisfacdo do consumidor. O objetivo fulcral, segundo Eby,
por sua vez € “atingir um nivel de qualidade quase perfeito, com apenas 3,4 defeitos por
milhdo de oportunidades”. Por outro lado, Eby (2022), mostra-nos que existem alguns

principios associados ao SIX Sigma, nomeadamente:

< A dedicacao e esfor¢o continuo para alcancar resultados de processos estaveis e
previsiveis sdo cruciais para o sucesso dos negocios e das empresas;

< Os processos de manufatura e negdécios tém caracteristicas que podem ser definidas,
medidas, analisadas, aprimoradas e controladas (DMAIC);

< Alcangar uma melhoria sustentada da qualidade requer comprometimento de toda a
organizacgao, incluindo da propria gestéo e direcéo;

< Todos os processos podem ser definidos e analisados ao detalhe e como tal podem
ser melhorados;

< Uma avaliagao dedicada e continua é essencial para determinar se de facto esta tudo
a correr como esperado ou nao;

<> Eliminar as variagbes existentes vai contribuir para economizar dinheiro e reduzir

defeitos.

As duas principais metodologias do Six Sigma sdo o DMAIC e o DMADV. Cada uma delas
tem o seu proprio conjunto de procedimentos recomendados a serem implementados para
a transformacgédo do negdcio. De acordo com Kumar (2023), o DMAIC é “um método
orientado por dados utilizado para melhorar os produtos ou servigos existentes, com vista
a uma maior satisfagdo do cliente”. E o acrénimo das seguintes cinco fases: D - Definir, M
- Medir, A - Anallisar, | - Melhorar, C - Controlar. Este, por sua vez, é aplicado no fabrico de
um produto ou na prestagédo de um servigo. Por outro lado, o DMADV “faz parte do
processo Design for Six Sigma (DFSS), utilizado para conceber ou reformular diferentes
processos de fabrico de produtos ou de prestagao de servigos”. As cinco fases do DMADV
sdo: D - Definir, M - Medir, A - Analisar, D - Desenhar, V - Validar. Este é utilizado quando
0s processos existentes ndo satisfazem as condigdes do cliente, mesmo apds otimizagao

ou, por sua vez, quando € necessario desenvolver novos métodos.
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2.4.2 — DEFINIGAO DE ISO E AS SUAS COMPONENTES

As siglas ISO - International Organization for Standardization (Organizagao Internacional
de Padronizacgao), tal como o nome indica, determinam uma organizagdo que reune as
normas de padronizagdo de produtos e empresas na tentativa de manter e garantir a
qualidade dos servicos e produtos dos diversos setores. Neste estudo, considerou-se
relevante abordar duas séries de 1SO, a 9000 e a 14000. De acordo com SGS Portugal
(nd), mesmo que ambas as séries da ISO 9000 e da ISO 14000 tenham focos totalmente
diferentes, “existe entre ambas um grande numero de elementos comuns e abordagens
similares. Se a primeira trata de assegurar a aplicagdo de ferramentas de gestao com vista
a satisfacéo do cliente e a qualidade dos produtos e/ou servigos que uma empresa oferece
aos seus clientes, a segunda procura garantir o cumprimento de requisitos legais e outros,
respeito e a protecdo do ambiente”. Neste sentido, pode-se afirmar que ambas sao
essenciais para o bom funcionamento de qualquer empresa e até mesmo para a sua

sobrevivéncia.
< 1SO Série 9000

As normas ISO 9000 e 9001 sao as principais normas relacionadas com o modelo da
gestdo da qualidade. O site Ifope (nd), salienta que “com base na ISO 9001:2008, o objetivo
€ conceder um conjunto de condi¢cdes que, bem implementados, assegurem uma maior
fiabilidade na empresa”, e ao mesmo tempo que assegurem que esta é capaz de garantir
regularmente produtos e servicos que atendam aquilo que s&do as necessidades e
expectativas dos seus clientes, estando por sua vez “em conformidade com as leis e

regulamentos aplicaveis”.

De acordo com Conrado (nd), as normas ISO 9001 sdo as mais utilizadas em todo o
mundo. Esta apresenta um sistema de gestdo da qualidade que auxilia o gestor na
identificagao dos processos que precisam de correcdo. Por outras palavras, esta apresenta
ao gestor solugdes para que este consiga simplificar os processos das empresas com o
objetivo de alcangar melhores resultados bem como garantir a satisfacdo dos clientes.
Quando uma empresa decide que quer possuir uma certificacdo ISO, é necessario que a
mesma passe por uma série de etapas para garantir que esta apta e que a implementagao
de qualidade sera feita de forma correta. Esta certificagao contribui para que as empresas
€ organizagdes consigam desenvolver e melhorar o seu desempenho, “demonstrando altos
niveis de qualidade ao oferecer as suas propostas de contrato”, SGS Portugal (nd). Neste

sentido, a certificagdo ocorre apdés uma conclusao bem-sucedida de uma auditoria da
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norma ISO 9001 e permite a organizagao: operar com mais eficiéncia; cumprir requisitos

legais; alcancar novos mercados; identificar e solucionar riscos.
< 1S0 14000

No que diz respeito a série 14000 das normas I1SO, estas tém como finalidade gerir as
responsabilidades ambientais das empresas, com a ISO 14001 a fornecer os requisitos
necessarios para a implementacdo de um forte sistema de gestdo ambiental. Segundo
Sestrem (2022), as normas ISO 14000 permitem que as organizacbes vao além da
conformidade e adotem uma abordagem proativa em relagcao a gestdao ambiental em tudo
o que fazem. Segundo Sarmento (2021), a ISO 14001 especifica os requisitos para um
sistema de gestdo ambiental (SGA) eficaz, assegurando a responsabilidade
socioambiental da organizagdo. Por outras palavras, o objetivo destas normas € reduzir e
controlar eventuais danos causados ao meio ambiente, pelas empresas, devido as
atividades produtivas, de exploragcdo ou determinadas acdes realizadas pelas mesmas.
Atualmente, a questdo ambiental é cada vez mais relevante em todos aspetos, ndo sé a
nivel empresarial como também pelos préprios clientes. A crescente importancia com a
protecao ambiental leva a que os clientes sejam cada vez mais curiosos com 0s processos
das empresas neste ambito e 0 ndo cuidado ou o nao respeito pelo meio ambiente pode,
atualmente, significar perda de clientes que defendam estes cuidados. E até mesmo
considerado por alguns “que a certificagdo pela ISO 14001 tem um impacto positivo na
imagem de uma empresa” SGS Portugal (nd). Sente-se cada vez mais esta preocupacgao

na sociedade, embora ainda haja muito a melhorar a nivel geral.

2.4.3 — CONTROLO DA QUALIDADE TOTAL

De acordo com Geremias (2013), o controlo total de qualidade, também conhecido por
CTQ, “é uma abordagem de gestdo que visa alcangar a exceléncia na qualidade em todas
as areas de uma organizacdo. E um sistema abrangente que envolve a participagdo de
todos os funcionarios em todos os niveis hierarquicos, com o objetivo de identificar e
resolver problemas de qualidade, reduzir defeitos e maximizar a satisfagéo do cliente”. Esta
abordagem revela ter varias vantagens para as empresas quando aplicada corretamente.
Segundo Santos (2022), o controlo da qualidade total € uma “filosofia administrativa que
tem como foco a qualidade de todos os envolvidos nos processos da empresa”, ou seja,
faz com que toda a empresa faga parte da sua cultura organizacional. Ainda de acordo com
esta autora, esta filosofia tem por base quatro pilares essenciais, que devem ser

desenvolvidos no sentido decrescente, ou seja, comeg¢ando no topo das chefias. O topo
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das chefias sdo aqueles que dentro da organizacao devem ser os primeiros a adotar os
principios do CTQ, tornando-se dessa forma um exemplo e uma referéncia para a restante
cadeia hierarquica e para todos os colaboradores. No controlo da qualidade total o objetivo
€ melhorar a qualidade do produto e do processo. Assim, os pilares que Santos (2022)

considerou relevantes nesta estratégia sao os seguintes:

<> Qualidade: o principal foco é a qualidade, quer do produto, quer do atendimento, quer
do ambiente, ou seja, de todo o processo;

< Respeito: é essencial entender como cada processo funciona, bem como os fatores
humanos que estdo por tras de cada um dos processos. Portanto, ha que respeitar o
processo e os profissionais;

< Participagao: para que haja um controlo de qualidade total é essencial que todos os
envolvidos nos processos participem ativamente e procurem a qualidade;

< Confianga: um dos principais objetivos do controlo de qualidade total é, para além da
procura da exceléncia em tudo o que a empresa faz, conseguir conquistar a confianga

do cliente e dos colaboradores.

2.5 - CONCLUSAO

E certo que qualquer organizacdo que se dedique & gestdo da qualidade de forma
adequada e empenhada tem um trunfo na manga para que se destaque no mercado, junto
dos concorrentes que sdo cada vez mais e apresentam maior eficiéncia. A gestado da
qualidade é um fator essencial em todos as empresas e ha que educar e ensinar todos os
colaboradores a pensarem como um todo em prol do sucesso dos seus produtos e servigos
para que sejam entregues ao cliente nas melhores condigdes de qualidade possivel. Por
outro lado, a procura de uma adequada gestao da qualidade total € uma metodologia que
procura a satisfagdo do cliente bem como a melhoria continua, sendo algo que todas as
organizagdes deveriam de compreender e aplicar. Qualidade é poder e, neste sentido, é
correto dizer que qualquer organizagao que se preze fara todos os possiveis para atingir o
seu ponto maximo de qualidade. Por outro lado, surge também o conceito de controlo total
da qualidade que visa envolver toda a organizagao no processo de qualidade para que os
objetivos neste ambito sejam alcangados e até mesmo superados. E importante que sejam
feitos controles e analises periddicas para que sejam detetados possiveis erros de
producao ou de erros de realizagao e desta forma estudar quais as melhores ferramentas
e métodos para corrigir estes problemas. A qualidade é a chave do sucesso, quando bem

gerida e controlada.
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CAPITULO 3:
GESTAO DA QUALIDADE NA HOTELARIA

3.1 - INTRODUGCAO

Tal como em todos os outros setores, também no setor do turismo a qualidade surge-nos
como uma das principais preocupacdes. No ramo da hotelaria isso ndo é diferente. A
realidade é que qualquer estabelecimento hoteleiro que deseje vingar nesta area e prestar
o melhor servico possivel ao seu cliente, deve ter um enorme foco na qualidade em tudo
aquilo que apresenta e dispde aos seus héspedes. Com o aumento do turismo e de turistas
a nivel mundial, gera-se a necessidade de se ser cada vez mais eficaz e atento aquilo que
sdo as necessidades destes para que, dentro dos possiveis de cada hotel, nada Ihes falte.
Ano apds ano surgem novos estabelecimentos hoteleiros e, neste sentido, ha cada vez
mais competitividade direta neste setor. Por outro lado, num momento de recuperagao
econdmica pos-Covid-19, este setor depara-se com muitos desafios em varios aspetos,
desde a cada vez maior rotatividade a nivel de funcionarios que torna ainda mais dificil
garantir servicos de qualidade maxima, as despesas internas sdo também cada vez mais
elevadas o que por sua vez obrigada a que os proprios estabelecimentos hoteleiros
também aumentem o preco final do cliente. Um cliente quando se predispbe a aceitar
precos mais elevados, vai por sua vez tornar-se cada vez mais exigente e vai querer ter os
servigos com a melhor qualidade possivel. Neste sentido, o cliente que ja era exigente,
tornou-se ainda mais exigente e com expectativas ainda mais elevadas porque esta a
pagar mais do que aquilo que pagava anteriormente. Desta forma, cabe aos hotéis entregar

o melhor servigo possivel para que o cliente sinta que ha qualidade no prego que esta a

pagar.

3.2 - AIMPORTANCIA DA QUALIDADE NA HOTELARIA
A qualidade é atualmente um fator que merece toda a atengéo e dedicagao por parte dos

gestores hoteleiros e estes devem de analisar detalhadamente todos os departamentos
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que o seu hotel dispde para garantir de que todos eles estejam a funcionar da melhor forma
possivel. Nos dias de hoje a procura é enorme, o que faz com que haja mais investimento
na criacdo de novas infraestruturas e, neste sentido, juntando a todas aquelas que ja
existiam e que se tém vindo a estabelecer ao longo dos anos, a oferta € igualmente enorme.
Por outro lado, os turistas sdo cada vez mais cultos e mais viajados. Ja conhecem muitos
lugares diferentes e ja vém muitas vezes com expectativas, sendo que aqui o papel do
hotel é tentar alcancar estas mesmas expectativas e se possivel supera-las. Neste sentido,
Elisabete Marques (Insignare) diz-nos que “a qualidade na prestagdo de servicos em
hotelaria deve ser entendida como um aspeto determinante, uma vez que representa o
fator de diferenciacao entre a cada vez maior diversidade de oferta numa determinada area
geografica”. Cabe aos gestores dos estabelecimentos hoteleiros defender a gestdo da
qualidade nas suas unidades onde tudo é cada vez mais imprevisivel. Um simples
pormenor pode arruinar qualquer experiéncia, dependendo se o hdospede é ou ndo mais
exigente. A qualidade é medida por cada pessoa “tendo por base critérios subjetivos,
considerando a exigéncia e as expetativas de cada cliente” e no final da estadia o que se

espera alcangar sera sempre a sua satisfacao total, Marques (Insignare).

3.2.1 — ATENDIMENTO NA HOTELARIA

O atendimento ao cliente € um dos fatores mais importantes e que vai fazer com que a
experiéncia do cliente seja a melhor ou a pior. O objetivo de qualquer estabelecimento
hoteleiro € prestar um servico de qualidade, em todos os aspetos, sendo capaz de
responder a qualquer imprevisto que surja em prol da satisfagdo total do cliente. E certo
que por vezes nao € possivel corresponder aquilo que sao as expectativas dos clientes,
sendo que atualmente estes até se revelam mais exigentes do que aquilo que eram antes,
mas ha que tentar superar sempre os obstaculos porque no fim de contas o que importa é
a experiéncia que o cliente leva. Segundo Marques (Insignare), “a qualidade deve estar
presente em todos os servigos, em todos os momentos em que existe contacto com o
cliente, quer seja presencial, telefénico ou via e-mail, com énfase para os minimos detalhes

que podem fazer a diferenga”.

Na hotelaria, podemos identificar alguns fatores chave que mudam qualquer experiéncia
€, por essa mesma razao, sdo essenciais na gestdo da qualidade. De acordo com Eliza
Sadler (2021), existem diversas maneiras de melhorar a performance de um Hotel que
podem ser aplicadas em qualquer estabelecimento com o objetivo de entregar ao cliente
um servico de exceléncia e, neste sentido, a mesma enumera 6 pontos que considera

fulcrais na gestédo de qualquer hotel quando o tema é a Gestdo da Qualidade.
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v' Transformar o atendimento ao cliente num processo coletivo - Neste ponto, a autora
expbds uma situagdo que ocorre com frequéncia no mundo da hotelaria que consiste
num momento em que o cliente aborda um colaborador do hotel com um problema e
o mesmo |he responde algo como “desculpe, mas esse ndo é o meu trabalho”. Neste
panorama o cliente, para além de dececionado, sente que nao & importante pois nao
Ihe foi oferecida ajuda, continuando este com o mesmo problema. Neste sentido, é
essencial que os departamentos de diregcdo consigam garantir que todos os
departamentos trabalhem em conjunto em prol da satisfagdo do cliente e da resolugéo

de possiveis problemas que lhes possam surgir durante as suas estadias.

v' Garantir que as equipas recebem formacgdes regulares-Nos dias de hoje e cada vez
mais deparamo-nos com uma enorme rotatividade no mundo da hotelaria. Neste
sentido, pode ser por vezes complicado fazer com que os novos colaboradores que
entram nesta area tenham a formacao necessaria para cumprir as suas funcgodes. Por
outro lado, tendo em conta que a concorréncia € enorme na hotelaria, € necessario
gue se acompanhe a evolugéao e por vezes ha que se inserir inovagdes. Assim, € muito
importante que as equipas, quer sejam recém-chegadas quer ja trabalhem na area ha
muitos anos, tenham formagées com alguma regularidade para criarem desta forma
as aptiddes necessarias para cumprir as suas tarefas e entregar ao cliente um
atendimento de exceléncia. Apostar nas formacdes é dar ferramentas e qualificar as
equipas para que estas respondam a qualquer imprevisto que possa surgir da melhor

forma possivel, mantendo-os motivados e empenhados no seu trabalho.

v" Adotar tecnologias para garantir a qualidade de atendimento na hotelaria - Como se
sabe e, segundo Sarmento (2021), a tecnologia tornou-se parte dominante na nossa
sociedade e tem o poder de ditar como vivemos e como gerimos nossos negocios,
sendo um fator cada vez mais valorizado pelos turistas atualmente. Na hotelaria, a
tecnologia ja é utilizada para facilitar muitos processos operacionais como a
comunicagdo com os clientes em longa distancia, personalizacdo de atendimento,
entre outras coisas. Por outro lado, a hotelaria ja acompanha também varias
tendéncias como o controlo de chaves de acesso ao quarto via telemovel, acionar a
climatizacdo diretamente na tv do quarto, a personalizagdo da estadia do cliente
dando-lhe as boas-vindas no ecré televisivo do quarto, ter um WiFi de qualidade, entre
outras coisas. Esta para além de ser muito valorizada pela maioria dos héspedes

atualmente, tornou-se imprescindivel em varios aspetos.

v" Manter a equipa a par das novidades - Neste ponto, Sadler (2021) defende que uma

das melhores maneiras de garantir a satisfacdo do cliente é fazer com que todos
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os integrantes da equipa estejam sempre por dentro das novidades do hotel. Isto serve
para tudo, como por exemplo, na mudancga de horarios, na mudanca ou acrescento de
servicos, na implementagdo de novidades para beneficio do cliente, entre outras
coisas. Tal pode ser conseguido de varias maneiras como em passagem de informagao
eficaz ou até mesmo através de demonstracdes. O objetivo final € sempre garantir que
toda a equipa esta ciente das novidades para que o servico final possa ser entregue

ao cliente de forma eficaz e clara.

v' Definir o que é atendimento ao cliente - A qualidade de um atendimento direto ao
cliente é essencial em qualquer negoécio. No caso da hotelaria, o impacto do
atendimento é enorme desde o momento do check-in, no servico de pequeno-almoco,
no esclarecimento de duvidas ou nas sugestdes dadas pelos colaboradores, na
resolucéo eventuais problemas que possam surgir durante a estadia, até ao momento
do check-out. E necessario que a comunicacao seja trabalhada previamente para que
seja o mais clara, cordial e eficaz possivel. Em geral, todas as equipas devem estar
cientes do que € a qualidade de atendimento na hotelaria e um simples sorriso pode

ajudar perante o cliente.

v" Promover a empatia e a paciéncia - Por ultimo, a autora destaca que um mau
atendimento comeca quando colaboradores de uma determinada equipa ndo dao
importancia a determinada questdo do cliente, o que € um erro crasso. E muito
importante que as equipas mostrem ao cliente a sensagao de “empatia e paciéncia em
todo e qualquer atendimento”, contudo, o mesmo néo quer dizer que se diga sim a
qualquer pedido do cliente. A autora defende que ajudar a equipa a praticar a paciéncia
vai influenciar positivamente a qualidade do servigo que vai ser prestado ao cliente

durante a sua estadia.

3.2.2 — GESTAO DA QUALIDADE POR DEPARTAMENTO HOTELEIRO

Um estabelecimento hoteleiro € composto por inumeros departamentos e, entre eles, uns
envolvem mais o contacto direto com o cliente do que outros, embora no conjunto todos
eles sejam extremamente relevantes para o sucesso da organizacao. Segundo Hollander
(2022), qualquer funcionario de um hotel, seja qual for o seu departamento, deve possuir
determinadas caracteristicas essenciais para o cumprimento correto das suas fungdes,
nomeadamente: “resolugao de problemas, atendimento ao cliente, uso eficaz da tecnologia
e gestado do tempo, entre outros”. Daqueles que envolvem maior contacto com o hdspede,

podemos destacar os seguintes:
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» Departamento de Rececao - O departamento da rececdo € aquele que esta
responsavel pelos procedimentos de check-in e check-out. Dependendo do tipo de
hotel, sdo estes colaboradores que normalmente estao responsaveis pela primeira
abordagem ao hospede. Para além disso, é a recegao que os clientes comunicam algo
que nao esteja conforme aquilo que estes esperavam e pretendiam a fim de se resolver
o problema. Na recegao, por serem a primeira coisa com que o héspede interage bem
como a ultima, a atitude deve ser acolhedora, sorridente e extremamente prestavel, o
cliente tem de estar sempre em primeiro plano e é aquele a quem se tem que agradar,
obviamente que com um sentido légico e ndo de forma exagerada. O departamento
de reservas também esta muitas vezes ligado a rece¢ao, mas elaboram um trabalho
mais resguardado de atendimento telefonico e resposta a e-mails de forma a auxiliar
os clientes com questdes que estes tenham ou a realizar reservas diretamente por
estas mesmas vias. E também, normalmente, o departamento de reservas, que esta
inserido na rececao, que tem a responsabilidade de auxiliar os hdspedes via e-mail ou
telefone quando estes tém alguma duvida ou pedido referente a futuras estadias, como
por exemplo o intuito da sua viagem ser uma celebragéo de aniversario ou lua-de-mel,
ou a estadias que ja tenham terminado como por exemplo auxiliar com algum pertence

do cliente que tenha sido esquecido no hotel.

» Departamento de Alimentos e Bebidas - No departamento de F&B tudo tem de estar
em conformidade pois este € um departamento com enorme potencial dentro de um
hotel. Ha que ter um menu apelativo e atrativo, que desperte interesse junto dos
hdospedes. Numa primeira andlise temos o fator pequeno-almogco que € um ponto
fulcral de qualquer estadia. Quando um hdspede acorda e se dirige ao pequeno-
almoco, este tem muita variedade, deve cheirar bem e ter um espago agradavel, pois
desta forma a probabilidade de o héspede ter uma boa experiéncia ao acordar é maior.
Por outro lado, o restaurante. Se este for um espaco com detalhe, bem decorado, que
sirva pratos locais confecionados diretamente pelo cozinheiro do hotel, € uma mais-
valia para o estabelecimento pois sao varios os héspedes que optam por ficar dentro
do hotel e assim o lucro diario também se torna maior. Numa ultima analise, como tudo
esta a evoluir pelo mundo, também no F&B existem tendéncias as quais devem ser
dadas muita atengdo. Ha cada vez mais a preocupag¢do com a saude e com o bem-
estar e, neste sentido, surgem as tendéncias de vegetarianos, gluten free, vegan bem
como estilo de vida com frutas variadas e alimentos mais saudaveis e, desta forma, é
essencial que haja opgbes disponiveis para quem tem estas preferéncias para que

uma vez mais se contribua para uma estadia diferenciada e Unica para o héspede.
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» Housekeeping - Este € outro departamento considerado essencial para qualquer
estabelecimento hoteleiro. O departamento de housekeeping é aquele que assume a
responsabilidade no &mbito da limpeza, da organizagdo e da correta disposi¢ao
daquilo que sao areas comuns do hotel bem como, obviamente, dos quartos do hotel.
O quarto é um dos pontos mais importantes em qualquer estadia. Tendo em conta que
€ dentro dos quartos que os hdspedes passam mais tempo, 0s mesmos conseguem
avaliar tudo ao minimo pormenor. Os quartos devem seguir padroes de qualidade ao
pormenor, bem como possuir certas e determinadas caracteristicas que o héspede no
seu geral valoriza bastante tais como roupas e ambiente visivelmente bem limpos,
cortinados arranjados, um cheiro delicado e bem perfumado, uma agua de cortesia,
tomadas elétricas proximas da cama, luzes de leitura, televisbes grandes, entre outros.
Relativamente as areas comuns, também estas tém que estar impecavelmente limpas
e bem perfumadas, arrumadas e organizadas de forma a transmitir uma ideia de

cuidado e, por sua vez, de qualidade.

» Manutencao - O departamento da manutencao € um departamento que nao esta tao
diretamente ligado ao hospede, mas que trabalha diariamente em prol da melhoria do
servigo prestado. Quando um cliente reclama, por exemplo, de uma fuga de agua, de
um comando de televisdo que ja ndo tem pilhas, de um ar condicionado barulhento
que nao funciona de forma adequada, ou de um minibar que nao refresca de forma
correta, cabe ao departamento de manutencéo solucionar os problemas de forma
rapida e eficaz, para que a estadia do héspede prossiga da melhor forma possivel.
Quando lidamos com equipamentos elétricos, € normal que avarias acontecam e que
sejam necessarias intervengoes, contudo, quando um cliente recebe esses servigos
menos positivos é normal que o mesmo questione a qualidade que esta a ser prestada.
Para colmatar estes imprevistos, cabe ao hotel gerir este departamento de forma a
criar procedimentos de controle para que sejam identificados os problemas de forma
mais eficaz e resolvidos ainda antes da chegada do hdspede. E essencial que o
departamento de manutengao seja direcionado para um processo preventivo, em vez

de unicamente corretivo.

» Seguranga - Também a seguranga € um fator essencial em qualquer empresa
atualmente. Na hotelaria, a seguranga abrange varios perspetivas, desde a seguranca
dos hdspedes, a seguranga do edificio e mesmo a seguranga dos trabalhadores.
Segundo Marcondes (sd), “a atuacao da segurancga hoteleira deve ser ampla, deve
estar voltado ndo somente para os espagos internos, mas para os aspetos externos

ao hotel”. A seguranca vai desde um espacgo seguro para os hospedes e trabalhadores,
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um sistema de evacuagdao bem organizado e estudado no caso de emergéncias,
equipamentos funcionais que alertem situacgdes irregulares ou anormais, entre outros.
Por outro lado, numa era cada vez mais desenvolvida tecnologicamente também a
seguranca das plataformas digitais que servem de apoio a realizacdo dos
procedimentos e processos hoteleiros é fundamental para evitar fuga de informacao
privada e alteragdo da mesma. E essencial ter um sistema informatico capaz e
completo para evitar penetragcdes de hackers ou virus que comprometam a seguranca
do hotel e dos seus hdspedes, bem como um apoio técnico para auxiliar no caso de o

sistema informatico ter sido efetivamente comprometido.

Para além destes departamentos apresentados, sobram aqueles que nao estio tao ligados
ao contacto direto com o hdspede, mas que s&o igualmente importantes na gestdo da
qualidade hoteleira. Salienta-se o departamento de direcdo do proprio hotel, que deve
acompanhar dia a dia todos os outros departamentos e fazer um levantamento diario de
tudo aquilo que é considerado relevante salientar dentro de cada departamento. E a
direcdo que tem de ter a responsabilidade de acompanhar os departamentos de perto para
garantir que estes entregam ao cliente servigos sempre com a melhor qualidade possivel.
Por vezes, quando os departamentos de servico ndo conseguem dar uma resposta
adequada ao cliente ou resolver determinada situacédo, é a direcdo que os mesmos
recorrem pois sao eles que tém a liberdade e poder de dar uma decisao final acima de

qualquer outro departamento.

Por outro lado, temos os departamentos de marketing e comercial, o departamento de
gestdo de eventos, o departamento de recursos humanos, o departamento financeiro, bem
como o departamento contabilistico, que estdo mais afastados do contacto direto com o
publico, mas que possuem uma enorme responsabilidade para com o hotel no
cumprimento dos seus objetivos. Segundo Sarmento (2021), os departamentos do hotel
devem trabalhar em conjunto. Transparéncia e comunicagdo sao fundamentais para a
gestado eficaz de um hotel. Cada departamento deve trabalhar para apoiar os outros na

entrega da melhor experiéncia possivel ao héspede.

Quando todos os departamentos do hotel trabalham juntos e em conformidade com aquilo
que € o seu planeamento, a probabilidade de alcancar melhor qualidade e de prestar
melhores servigos ao cliente € sempre maior e este € o objetivo que devera estar sempre

em analise e em primeiro lugar.
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3.3 — DISTINGAO ENTRE TIPOS DE HOSPEDES

Com a constante evolugdo do turismo aliada a cada vez maior evolugdo do mundo
tecnolégico, aquilo que era o modelo normal de turista deixou de o ser. Sdo varios
atualmente os hdspedes que se diferenciam por terem preferéncias, habitos e rotinas
diferentes. Para Isis Darios (2020), quando ja se estudou e ja se conhece a que publico-
alvo a nossa oferta encaixa, “fica mais facil criar estratégias de preco, experiéncia
personalizada ao héspede e as mensagens certas de marketing”. Como tal, foi considerado
relevante distinguir os tipos de hdspedes para que se compreenda que o servigo prestado
deve ser cada vez mais diferenciado e personalizado para agradar a um maior numero de
clientes. Neste sentido, de acordo com a mesma autora, os tipos de hospedes podem ser

distinguidos com as seguintes denominagdes:

1) O turista Eco-friendly - o turista Eco-friendly é considerado muito consciente da “pegada
de carbono gerada pela sua viagem e querem fazer o possivel para minimizar o impacto”.
Estes valorizam energia, produtos e embalagens provenientes de fontes renovaveis, a
reducdo da utilizagdo de energia e procuram estabelecimentos com consciéncia e boas
politicas sustentaveis. Este tipo de hdspede tem surgido cada vez mais vezes e em maior
peso, o que revela que é importante que os departamentos de gestdo dos hotéis tenham

isto em conta.

2) O turista da Geragao Z - o turista da Geragao Z prefere opgdes de hospedagem com
valores acessiveis como pequenos hotéis, mas ao mesmo tempo valorizam fatores extra
como um rapido WiFi através do qual partiiham as suas viagens nas redes sociais,
inovagbes tecnoldgicas, bonitos designs e espagos acolhedores. Gostam de estar

proximos do centro da cidade e de ter facilidade de transportes nas redondezas.

3) O ndmada digital - o turista que é considerado némada digital é aquele que pode estar
ligado ao seu emprego através de qualquer parte do mundo, sendo que a Unica coisa de
que precisa é do seu equipamento tecnolégico e de uma forte e estavel rede de WiFi, para
que consiga prosseguir com o seu trabalho com a melhor qualidade possivel. Segundo a
autora, os nomadas digitais “sao muito focados na comunidade” e apreciam estar rodeados
de outras pessoas com personalidades similares num “espago acolhedor” que lhes

transmita “a sensacgao de lar”.

4) O turista em férias - o turista em férias € aquele que viaja uma ou duas vezes por ano,
dependendo das suas poupangas e da politica de férias da sua empresa. (Sarmento,
2021). Normalmente este hdspede raramente viaja sozinho e possui “um bom orgamento”

para as suas viagens. Gostam de visitar todos os recantos principais do local, tentando
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aproveitar a experiéncia ao maximo. Aqui € relevante que os trabalhadores,
maioritariamente da area da rececado consigam preparar opgdes de atividades e locais

imperdiveis de se visitar para entregar e propor aos seus clientes.

5) O turista de negdcios - este é o turista que viaja em prol da resolugdo de assuntos
relacionados com trabalho. Para eles o prego ndo € tdo relevante, mas gostam de ter um
hotel calmo e sossegado para que consigam descansar, bem como servigos eficazes. Para
estes hdspedes a qualidade é um fator relevante nas suas estadias. Associado a este tipo
de turista surge muitas vezes o conceito de bleisure, que consiste em juntar o negécio ao

lazer.

6) O turista em familia - o turista que viaja em familia normalmente “tém necessidades um
pouco diferentes dos outros tipos de héspedes”. Por norma tém “um plano bem definido
das suas atividades”, mas aceitam sempre sugestdes de quem ja conhece a area. Estes
tém tendéncia a escolher hotéis familiares, pois muitas vezes possuem acomodagdes
maiores e areas comuns proprias para criancas, o que vai facilitar toda a estadia. Aqui sao
valorizados hotéis que tém instalacbes como piscina, espacos ludicos para criangas e
ginasio.

7) O turista Baby Boomer - o turista baby boomer aprecia tudo o que é realmente local.
Apreciam atividades turisticas tipicas e tours guiadas. Por outro lado, consideram a
acessibilidade um fator importante. Nos hotéis procuram essencialmente conforto nos
quartos, uma boa temperatura e bom restaurante com pratos locais. Para estes hospedes
€ considerado também relevantes funcionarios prestaveis que lhes dediquem alguma
atencéo e lhes expliquem quais os melhores locais a visitar e os melhores restaurantes

locais.

8) O turista mochileiro - este turista € aquele que viaja de mochila. Este tipo de turista é
sensivel aos pregos, preferindo baixos, seja no alojamento, na restauragao, ou em qualquer
servigo prestado. O seu principal interesse é “conhecer o seu destino como um morador
local”, desde as comidas mais tipicas em restaurantes nao turisticos, até visitas a bairros
locais. Sao turistas que nao dao tanta importancia a segmentacgao hoteleira e por sua vez

a qualidade entregue de servigo ndo é a principal prioridade.

9) O turista de luxo - O turista de luxo é o que tem as maiores expectativas e o que esta
disposto a gastar mais dinheiro em prol de “experiéncias memoraveis”. Este turista espera
que o servigo oferecido seja impecavel a todos os niveis, desde as instalagbes até ao
restaurante, prestando muita atencao ao detalhe. E um dos turistas mais dificeis de

surpreender pois ja tém grandes expectativas. A qualidade hoteleira para estes hdspedes
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é essencial e tem de ser a melhor possivel, pois caso contrario € um hdspede que tem

maior tendéncia a reclamar e nio é tao tolerante ao erro.

10) O turista que procura o bem-estar — este turista viaja para melhorar a sua saude.
Dependendo do estilo de bem-estar que procuram, estes “esperam que suas opgdes de
alimentacgéo e atividades estejam alinhadas as suas metas de saude”, ndo sé fisica, mas
também mental. Gostam de hotéis calmos, com quartos confortaveis e com temperaturas

adequadas, dando valor a qualquer ajuda por parte dos funcionarios.

Estes sdo os 10 tipos de hospedes apontados por Darios (2020). Contudo, tal como ja foi
dito anteriormente, é légico que com a evolugao turistica que se tem sentido, com o
aumento da utilizagcdo das redes sociais, com o aumento da divulgagdo por parte dos
turistas nas plataformas online dos locais que visitam bem como no aumento do
pensamento de querer conhecer e de querer viajar, surgem constantemente novas
necessidades e por sua vez novas tendéncias. Um outro exemplo de tendéncia s&o hotéis
Pet-friendly. Sdo cada vez mais os turistas que optam por procurar hotéis que tenham uma
boa politica de Pet-friendly no sentido de poderem viajar com o0s seus animais de
estimacdo, sem que figuem preocupados e para que estes os possam acompanhar em
todos os momentos da viagem. Ja sado varios os hotéis que adotaram este servigo. Posto
isto, cabe ao estabelecimento hoteleiro fazer uma analise detalhada daquilo que sdo os
tipos de turistas que mais frequentam o seu hotel com o intuito de estarem preparados para
oferecer servicos de acordo com as necessidades e expectativas desses mesmos
hospedes. Quanto melhor e mais completa for esta analise, melhores serdao os servigcos
prestados ao cliente que por sua vez se refletem numa melhor percecido de qualidade do

alojamento.

3.3.1 — FATORES MAIS VALORIZADOS PELOS HOSPEDES

A qualidade dos servigos na hotelaria € fundamental para o sucesso da organizagao e,
neste sentido, € essencial que haja uma nog¢éo de quais sao os servigos mais valorizados
pelos hospedes com o intuito de os melhorar dia para dia para que a experiéncia do cliente
seja cada vez melhor. Um turista quando esta a reservar um hotel, normalmente realiza
uma pesquisa simples acerca do mesmo onde pode ter acesso a todas as facilidades de
que o hotel Ihe dispde, incluindo quase sempre uma galeria onde estdo expostas inumeras
fotografias do mesmo. Nomeadamente fotografias dos quartos, das disposi¢coes do
pequeno-almogo com aquilo que o mesmo podera encontrar, de algumas refeicdes que

estardo no menu do restaurante do hotel, do hall de entrada, da rececao, de zonas comuns
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de que o hotel disponha como piscina, sauna, ginasio, entre outras. Contudo, por vezes
algumas fotografias sdo demasiado trabalhadas e criam uma expectativa ao cliente daquilo
que este podera encontrar, o que algumas vezes pode levar a um desapontamento do
mesmo em varios aspetos como por exemplo a dimensao do quarto nao ser igual a que
tinha percecionado, ndo existir um menu de restaurante com os pratos que estavam
expostos na galeria, o chao aparentemente ser de madeira, mas na realidade é carpete,

entre outros.

E certo que as preferéncias diferem de pessoa para pessoa, consoante o gosto e as
necessidades de cada um mas, na realidade, ha diversos pormenores que os hospedes no
seu geral valorizam muito durante as suas estadias. Desta forma, a HospedIn (nd) salienta
6 fatores que sao considerados relevantes e apreciados pelos hdspedes durante as suas

estadias.

v' Variedade no minibar do quarto - O mini frigorifico do quarto € um extra muito
valorizado por diversos héspedes pelo simples facto de ser algo pratico. E facil voltar
ao quarto do hotel e ter de forma direta e rapida uma garrafa de agua, um sumo ou um
chocolate a disposigdo sem que seja necessario voltar a sair do quarto ou solicitar o
servigo de quarto. Um minibar variado é cada vez mais valorizado pelos héspedes hoje

nos dias de hoje.

v Uma casa de banho com extras - Na casa de banho o héspede ja espera encontrar
um chuveiro com boa pressao, boa temperatura de agua, limpeza impecavel e toalhas
limpas. Contudo, tudo o que for extra para usufruto do cliente é sempre muito
valorizado. Aqui podem incluir-se artigos de higiene pessoal como escova de dentes,
cotonetes, chinelos, shampoo, amaciador, creme corporal, lamina de barbear, bem
como um secador que é considerado por muitos essenciais. Uma casa de banho
espagosa e bem arejada é por muitos héspedes considerada um fator fulcral na
escolha de um hotel. Atualmente ja muitos preferem espaco de duche em vez de

banheira.

v' Early check-in e late check-out - Poder chegar ao hotel antes do horario do check-in e
conseguir um early check-in, assim como poder libertar o quarto depois do horario
normal do check-out sem que haja quaisquer custos associados sao opgdes de servigo
muito valorizadas pelo hospede. Obviamente que estas condi¢des dependem sempre
da disponibilidade do estabelecimento hoteleiro no momento, se estiver cheio pode ser
mais complicado conseguir ter esta flexibilidade, contudo, é de facto um fator muito

reconhecido pelos héspedes e apreciado.
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v" Quarto climatizado - Este € um fator extremamente importante para os héspedes. O
facto de ter um quarto muito quente ou muito frio, pode levar a que o conforto do cliente
nao seja o melhor e isso pode estragar qualquer estadia. Estar num local com a
temperatura agradavel é essencial para uma boa experiéncia, quer seja no quarto, no

restaurante ou mesmo até na piscina do hotel no caso da temperatura da agua.

v" Medidas sustentaveis - A protegcdo do meio ambiente é outro fator que os hdspedes
valorizam cada vez mais. Adotar estratégias sustentaveis no hotel é cada vez mais
importante e, neste sentido, podem ser tomadas medidas como, por exemplo, acées
de reutilizagdo de toalhas, instalacdo de sensores de iluminagdo, o incentivo a
separacgao do lixo orgéanico e reciclavel, a redugdo de embalagens plasticas e aposta
em embalagens de papel ou cartdo sempre que possivel, o cuidado também com o
desperdicio de comida e ainda a possivel aposta em energias renovaveis como a
possivel utilizacdo de painéis solares que suportem parte da energia utilizada no hotel,

entre outros.

v' Servigo WiFi eficaz - Numa altura em que estamos rodeados de novas tecnologias e
submersos no mundo digital, é cada vez mais frequente que os héspedes desejem um
servigco WiFi que seja rapido, forte e seguro. Com o aumento da utilizagao das redes
sociais, surgiu também a necessidade de nos mantermos conectados as mesmas
constantemente e, como tal, este tornou-se quase que uma obrigacdo em qualquer

estabelecimento hoteleiro.

Para além dos servicos basicos, cabe ao Hotel estar informado sobre novas tendéncias
que possam surgir para que seja capaz de as explorar e, em simultdneo, de se destacar
perante a concorréncia. Numa época em que o digital esta tdo presente na sociedade, sdo
cada vez mais os hotéis que apostam neste fator como meio de diferenciagdo. Sao varias
as tendéncias que surgem neste ambito como, por exemplo, a porta do quarto abrir
diretamente com o telemdvel do cliente, a climatizagéo ser ligada através do equipamento
televisivo do quarto, as televisdes terem acesso a streaming e a plataformas como a Netflix
ou HBO de forma a que os clientes possam aceder as suas contas e ver as suas séries e
filmes preferidos, tours pelo hotel através de realidade virtual, aparelhos de selfie que
permite aos clientes tirar uma fotografia e imprimi-la no mesmo momento, cédigos de QR
Code que podem ser utilizados para leitura das informacdes referentes ao hotel bem como
até mesmo o préprio menu do restaurante, entre outras tendéncias. Qualquer empresa
deve procurar melhorar os seus servigos e avaliar a frequéncia com que 0s mesmos sao
utilizados pelos héspedes, se tiverem boa aceitagdo e utilizagdo devem ser mantidos,

casos contrarios podem ser substituidos por novos servigos de forma a dar ao cliente algo
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que este possa utilizar mais. Para facilitar este processo, € importante que haja uma
procura de feedback por parte do hotel. De acordo com o site Milestones (nd), o feedback
“ira transmitir a experiéncia do hospede” e, neste ponto, sédo identificados problemas,
sucessos e melhorias a fazer. O objetivo dos hotéis € garantir aos seus hdspedes um
servico de qualidade, com conforto, providenciando uma boa experiéncia. Como resultado,
boas experiéncias originam clientes satisfeitos e contribuem para a fidelizacdo de
hospedes. No que diz respeito aos feedback e opinides dos hdspedes, é essencial para
qualquer gestor que valorize ndo so6 os positivos como também os negativos pois é muitas
vezes através de opinibes menos boas que os erros sado detetados e por sua vez séo
corrigidos, na medida em que apresentam perspetivas e apontam potenciais pontos a

melhorar no futuro, sempre em prol da satisfagao do cliente.

3.4 - IMPACTO DO COVID-19 NA HOTELARIA

A chegada da pandemia do Covid-19 trouxe-nos um enorme desafio humanitario e com ele
uma enorme crise econdmica mundial. Trouxe-nos a incerteza sobre tudo o que sabiamos
até aquele ponto. Trouxe-nos uma obrigatoriedade de adaptacido aquilo que foram as
normas de seguranca estipuladas e adotadas durante meses a fio por todo o mundo. O ser
humano foi colocado numa situagéo de isolamento e o mundo parou. Segundo Sousa &
Joukes (2022), que citaram o INE (2021a), “o0 ano de 2020, até por contraste com os anos
anteriores, foi desastroso para o setor hoteleiro. Em Portugal, a hotelaria apresentou nesse
ano um decréscimo de 64,5% nas dormidas e chegou aos 70,4%, se excluirmos os meses
anteriores, janeiro e fevereiro, ao aparecimento da Covid-19 no pais”. Foi logicamente
necessaria a intervengao dos governos por todo o mundo para encontrarem uma forma de
impedir e diminuir a propagacao do virus de forma a proteger as populagdes, criando
medidas obrigatdrias de segurancga e fornecendo os cuidados de saude adequados as
mesmas. Ao mesmo tempo, era necessdario proteger ao maximo a economia e as
instituicdes, quer publicas quer privadas, para evitar danos maiores do que aqueles que se

chegaram a verificar.

No setor do turismo, houve muitos funcionarios que, ao verem a sua vida em stand by
optaram por mudar de setor, outros imigraram e, desta forma, a hotelaria perdeu muita mao
de obra qualificada. Muitos dos que foram embora ja nao voltaram. De facto, a industria do
turismo foi uma das mais afetadas pela pandemia de Covid-19. Os confinamentos durante
dois anos impostos pelos governos dos paises e recomendados pela Organizagédo Mundial

de Saude (OMS), conduziram ao encerramento de hotéis, suspensao de cruzeiros e voos,
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descreve Sarmento (2021). O turismo, sendo um setor que exige que haja deslocagdes de
pessoas para que possa funcionar, foi consequentemente um dos setores econdmicos
mais afetados. Apos a fase de confinamentos, tudo comecgou a funcionar muito lentamente.
No entanto, perderam-se muitos trabalhadores qualificados que agora nao pensam em
voltar ao mundo do turismo e ao setor hoteleiro. A pandemia do Covid-19 levou muitos
hotéis a realizar cortes nas suas equipas, o que acabou por influenciar negativamente em
muitos casos a qualidade da prestacado do servico hoteleiro que agora se esta a revelar
dificil de recuperar. Neste momento, e numa fase em que ja se recuperaram precos medios
e taxas de ocupacao, é essencial que o foco volte a ser a adequada gestdo da qualidade
hoteleira que é oferecida ao cliente desde o inicio da sua estadia até ao momento em que

esta termina.

3.4.1 — INFLUENCIA DO CoOVID-19 NOS HOSPEDES

Numa outra perspetiva, a pandemia trouxe-nos uma ideia de que nada é definitivo e que o
mundo como o conhecemos atualmente pode mudar a qualquer momento. O mundo parou
da noite para o dia e fomos obrigados a adaptar-nos. Inicialmente, logo apés a pandemia,
num momento em que os hotéis puderam recomecgar as suas atividades e a receber
turistas, uma das principais preocupagdes que se sentiram foi a limpeza geral do hotel. A
limpeza do quarto, as roupas do quarto, a limpeza das areas comuns, surgiu até mesmo
preocupacoes relacionadas com a confecdo das comidas no interior das cozinhas. Um
simples gel desinfetante tornou-se essencial em varias zonas dos hotéis e a auséncia do
mesmo nalguma zona que fosse, pelo hdspede, considerada uma zona em que seria
necessario gel desinfetante ja era pretexto de reclamagéao por parte do mesmo. A limpeza
foi de facto uma das principais preocupacoes que permaneceram na ideia dos hdéspedes
até aos dias de hoje, mas néo foi a unica. Na sociedade em geral notou-se que as pessoas
ganharam novos habitos que acabaram por se refletir nas suas agdes em geral e isso
também no préprio turismo em si. Numa outra perspetiva, pode dizer-se que a pandemia
nos levou a uma nova gestao pessoal para definir o que realmente sao as prioridades de
cada um. Para uns seria a familia, para outros o conforto de casa e, para outros, até locais
de viagens diferentes daquilo que eram os seus locais habituais. Lopes (2022) disse
mesmo que ‘com a pandemia, os turistas também ganharam novos habitos: a preferéncia
por destinos mais calmos e envolvidos na natureza deu lugar a anterior primazia por
grandes aglomerados populacionais. Apesar de continuar a ser a cidade que recebe mais

turistas, Lisboa ja ndo é a regido onde abrem mais hotéis”.
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O mundo mudou e os habitos e pensamentos mudaram com ele. E necessario que os
estabelecimentos hoteleiros e os seus gestores estejam atentos a estas mudangas para
que saibam como agir prontamente em prol de uma melhor qualidade para o cliente. De
acordo com a Publituris (2022), os resultados de um estudo recente da TravelBoom,
revelam mudangas no planeamento das viagens antevendo impactos devido ao aumento
dos custos. Segundo Sarmento (2021), no pds-Covid os turistas continuam preocupados
com a inflacado e ainda com a possivel infecao pelo virus atendendo a que este sofre varias
mutacgdes. O turismo continua em alta e os turistas tém mais precaucdes. Por sua vez, com
0 consecutivo aumento de precos, o cliente cria expectativas e muitas vezes os hotéis ficam
aquem dessas expectativas. A gestdo da qualidade tem de acompanhar essas expectativas
em prol da satisfagao do cliente. Se a qualidade nao estiver a ser bem gerida, o cliente fica
insatisfeito e ja ndo volta ao estabelecimento, ja ndo recomenda o hotel a amigos e
familiares, e certamente que n&do dara uma classificacdo positiva apds a estadia. Os
hospedes estado visivelmente mais exigentes em todos os aspetos e menos suscetiveis ao
erro, ndo aceitam muitas vezes que haja algo de errado, estdo menos compreensivos e
isso deve-se em parte aos valores mais altos que estdo a pagar. Estdo muito mais atentos
aos pormenores, seja em que departamento for, € ndo toleram o que era o basico. Por
exemplo, no departamento da recec¢ao, gostam de ser bem recebidos, um simples sorriso
ja nao é suficiente, gostam de ser reconhecidos. No pequeno-almogo, por mais variedade
que haja ja ndo vai ser o suficiente, ha sempre algo mais que podia haver e que nao ha.
Nos quartos, o tamanho das janelas ja € também colocado em causa, porque gostam de
ter mais luz natural e quartos bem iluminados, entre outros. Mesmo num momento pos
pandemia, os seus efeitos ainda se sentem. Agora e daqui para a frente, vai ser necessaria
uma readaptacao constante e cada vez mais eficaz em todos os aspetos que envolvem um
hotel. Assim, pode dizer-se que uma gestdo preventiva e assertiva do alojamento vai

refletir-se em melhor qualidade percecionada pelos héspedes.

3.4.2 — CRESCENTE ROTATIVIDADE NO SETOR HOTELEIRO

No decorrer da pandemia, num cenario em que o turismo estava completamente parado,
os gestores viram-se obrigados a despedir pessoas para suportar as despesas
provenientes de um hotel sem qualquer tipo de atividade. Num momento em que o futuro
era incerto, o certo era reduzir custos e esses foram através de despedimentos. Muitos
hotéis chegaram mesmo a encerrar. Desta forma, perderam-se muitos colaborados

experientes e qualificados e neste momento fazem cada vez mais falta.
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A rotatividade, que ja era uma realidade antes da pandemia, tornou-se cada vez mais uma
certeza. O mundo da hotelaria esta a atravessar uma fase muito instavel no que diz respeito
a estabilidade das suas equipas, o que consequentemente vai influenciar negativamente a
qualidade percecionada pelo cliente. Por um lado, a rotatividade é tado grande ao ponto de
quem esta a dar formacéao ficar saturado de repetir consecutivamente as mesmas coisas,
0s mesmos ensinamentos e as mesmas dicas, 0 que se torna exaustivo e pesado para as
préprias equipas. Para além de que um estabelecimento hoteleiro tem inumeros
procedimentos importantes e ha sempre coisas a fazer, o que pode dificultar a formagao
dos recéns colaboradores. Por outro lado, temos o fator da percecéo do cliente, que esta
perante uma pessoa sem formacéao. De referir que quando os hotéis estdo muito cheios é
complicado auxiliar os colaboradores recentes no exercicio das suas funcdes, o que pode
atrasar os procedimentos diante do cliente. Clientes que sejam mais impacientes ou que
estejam simplesmente num dia menos bom podem reclamar juntos dos colaboradores o
que vai também dificultar ainda mais os processos de aprendizagem. Esta situacao conduz
a uma percegao da qualidade menos positiva pelo cliente. A necessidade de ter pessoas
com formacao adequada para o atendimento ao publico no setor hoteleiro é cada vez maior
e mais urgente. O turista estrangeiro pensa que Portugal € um pais de muito bom
acolhimento e simpatia, mas por vezes os funcionarios ndo tém a formacao requerida para
as fungdes. Esta inexperiéncia nos funcionarios pode criar-lhes um sentimento de
desanimo e incapacidade de lidar com clientes exigentes, o que pode conduzir a

desisténcia por parte do colaborador.

Desta forma o hotel pode perder mais um funcionario e entrar num registo de rotatividade
por nao ser capaz de providenciar uma formagao adequada e completa aos seus recentes
trabalhadores. E de mencionar que a remuneracdo é outro fator muito relevante, quando
falamos em rotatividade na hotelaria. Muitos trabalhadores queixam-se da falta de
valorizagdo do seu trabalho, bem como da fraca remuneracdo perante o excesso de
trabalho nomeadamente no periodo da época alta e média. Considera-se que para evitar
a rotatividade e manter os trabalhadores no setor hoteleiro € importante valorizar o

trabalho, melhorar as condicdes de vida e também criar bem-estar.

3.5 - CONCLUSAO

A qualidade é de facto fundamental para qualquer organizagao. E fulcral que a organizagéo
seja gerida como um todo e que todos os departamentos que a incluem estejam a trabalhar

em prol da qualidade como um todo. Todos os departamentos sio relevantes num
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estabelecimento hoteleiro e, como tal, todos merecem a atencéo devida dos seus gestores.
Considerar que ha departamentos dentro de um hotel que s&o mais importantes do que
outros nao faz sentido porque o servigo prestado € uma cadeia de elos de qualidade. Basta
que um departamento preste um servico menos bom para influenciar negativamente a
satisfacao do cliente. Atualmente, o cliente é cada vez mais exigente e da valor a todas as
interacdes e servigcos que lhe sdo entregues. Isto pode também facilmente variar consoante
aquilo que sao as necessidades e preferéncias de cada hospede. Ha clientes que vao
certamente valorizar mais a refei¢gdes principais (almogo e jantar) ou o servigco de pequeno-
almogo, enquanto outros podem valorizar mais o conforto do quarto ou a existéncia de

areas comuns (salas de estar, piscina).

A hotelaria atravessou um periodo dificil durante a pandemia do Covid-19, todavia os
precos da hotelaria tém vindo a ser aumentados por forma a haver recuperacéo financeira.
Apds a pandemia, também estamos a assistir a guerra entre a Russia e a Ucrania que afeta
a Europa tendo como consequéncia a crescente inflagdo e a subida dos juros, o que
também influencia diretamente o preco praticado e oferecido ao cliente. Verifica-se que
quanto mais os precos das estadias sobem, mais as expectativas dos clientes aumentam
€ mais reclamagbes surgem havendo por vezes situagdes em que o hospede pede
compensacotes (desde reembolsos ou a oferta de um simples café). Nesta perspetiva cabe
aos gestores analisar as necessidades dos seus hdspedes e ter uma oferta mais focada
no cliente. E essencial que as equipas que estdo instaladas por todos os departamentos
dos hotéis tenham know-how e experiéncia suficiente para dar resposta as necessidades
dos clientes, bem como também a imprevistos que possam surgir sempre em prol do bem-
estar e satisfagdo do cliente, que por sua vez se refletira na qualidade percecionada.
Atendendo a que o setor do turismo e a industria do alojamento turistico estdo em constante
mudanca, deve existir uma gestéo pro-ativa e coesa para garantir o crescente e continuo
sucesso das organizagdes e dos seus funcionarios. O sucesso dos funcionarios refletir-se-

a no sucesso dos seus departamentos e, em simultaneo, da empresa como um todo.
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CAPITULO 4:
COMPARACAO ENTRE HOTEIS DE 4 E DE 5 ESTRELAS

4.1 - INTRODUGAO

A gestao da qualidade é um fator que deve ser tido em conta em qualquer organizagao e
a gestdo desta deve ser cuidada e analisada diariamente para que sejam alcangados
sempre melhor resultados dia apos dia. Neste capitulo foi considerado relevante destacar
as diferencas entre hotéis de quatro e de cinco estrelas para melhor compreensao desta
tematica. Como é logico, os hotéis de 5 estrelas tém normalmente de corresponder a mais
critérios e ter determinados standards quando comparados com segmentagdes hoteleiras
menores. Contudo, existem ja atualmente muitos hotéis de segmentagdes mais baixas que
combatem diretamente com hotéis de segmentacdes mais altas, que muitas vezes se pode
dever a fatores como a inovagao que é utilizada e escolhida nos hotéis, a necessidade de
renovacao de hotéis mais antigos e até mesmo ao servigo que pode ser prestado por uns
e nao por outros. Aqui serdo apresentadas as principais diferencas entre aquilo que as
hotelarias de 5 estrelas tém que ter de diferente quando comparada com a hotelaria de 4
estrelas. A hotelaria esta em constante evolugao e, por sua vez, os proprios héspedes
também. O héspede é atualmente cada vez mais viajado e experiente, para além de que
com a subida em escala dos precos o hdspede quer exigir mais porque sente que esta no
seu direito. Cabe aos gestores gerirem a qualidade dentro das suas unidades para que
cumpram o0s seus requisitos obrigatorios, bem como para que possam progredir e
acompanhar as constantes necessidades dos hdspedes para que estes fiquem
completamente satisfeitos e se sintam realizados. Para além dos requisitos obrigatdrios
que cada estabelecimento hoteleiro deve cumprir de acordo com a sua propria
segmentacado, ha também a necessidade de adaptacéo aos novos desejos e vontades dos
héspedes que estdo sempre a mudar. Numa era em que a tecnologia faz toda a diferenga
nas gerag¢des mais jovens, a hotelaria deve também progredir para estar um passo a frente

e seguir a inovacao de forma atenta e perspicaz.

Neste capitulo serao ainda apresentadas aquelas que foram consideradas as principais

diferengam entre um héspede de hotel de 4 estrelas para um héspede hotel de 5 estrelas.
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Para além disto, um hospede satisfeito e realizado € um hospede que volta e que divulga
por si sO as suas experiéncias juntas dos seus familiares e amigos. Vai também aqui ser
abordado a questdo da importancia do feedback que os hoéspedes deixam, quer
diretamente no hotel junto dos seus funcionarios quer nas plataformas digitais que
atualmente sdo cada vez mais uma ferramenta essencial de andlise da qualidade que é
percecionada pelos héspedes durante as suas estadias. Por ultimo, serdo apresentadas
aqui também algumas medidas que sao consideradas essenciais numa equipa de
hospitalidade, nomeadamente a formagao adequada dos trabalhadores bem como os seus
conhecimentos gerais do funcionamento do setor do turismo que é a porta de entrada de

muitos paises.

4.2 — CLASSIFICAGAO HOTELEIRA EM PORTUGAL

A classificacdo hoteleira, de acordo com Roim e Pereira (2007), “foi criada a partir da
necessidade de se estabelecer um padrdo” para os estabelecimentos hoteleiros. No
seguimento deste mesmo pensamento, € apontado que o principal objetivo da classificagao
hoteleira é o de orientar a sociedade nao s6 sobre os aspetos fisicos, mas também sobre
os aspetos operacionais do estabelecimento e criar desta forma compatibilidade entre
qualidade e preco. Assim, e em modo de exemplo, hotéis de classificagdo inferior ndo
podem cobrar os mesmos precos que um hotel de classificacdo superior. Contudo, para
garantir o cumprimento destas normas € essencial que sejam estabelecidos meios de
comunicacgao interna com o intuito de controlar e fiscalizar os estabelecimentos. Quando
se aborda esta tematica de classificagao hoteleira e nos deparamos com a comparacao
daquilo que € um hotel de 4 estrelas para aquilo que € um hotel de 5 estrelas, podem surgir
dividas como caracterizar os mesmos nesse sentido. E 16gico que existem diferencas entre
um e outro a todos os niveis, caso contrario ndo seria necessario classifica-los com
estrelas. Para introduzir esta tematica, considerou-se necessario comecar com uma breve
explicacdo daquilo que é associado a cada uma das cinco classificagdes hoteleiras

atualmente.

De acordo com o artigo “Hotel Star Rating System” publicado no site Revfine, “apesar das
tentativas de varias organizagdes dentro da Industria Hoteleira, ndo existe um padréo
internacional para classificagdes de estrelas de hotéis”. Ou seja, na realidade o que existe
sdo guias individuais que possuem critérios definidos para classificar hotéis em todo o
mundo, que na sua maioria se refletem em classificagdes por atribuicdo de estrelas entre

1 a 5, tornando-se este no sistema mais comum.
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No que diz respeito a Portugal, suportado na Portaria n°327/2008 do Diario da Republica,

cabe ao Turismo de Portugal analisar e avaliar as caracteristicas dos diversos

estabelecimentos hoteleiros e atribuir-lhes, mediante inUmeros detalhes, uma classificacéo

entre 1 e 5 estrelas. Desta forma, e de acordo com o Turismo de Portugal, destaca-se o

seguinte processo de classificagao hoteleira:

>

O Turismo de Portugal determina a realizagdo de auditoria de classificacdo no prazo
de 60 dias a contar da data em que é disponibilizada a informacéao relativa ao titulo

valido de abertura do empreendimento;
A auditoria de classificacao é realizada pelo Turismo de Portugal, com iseng¢ao de taxa;

Nos casos em que, por motivos que sejam imputaveis ao interessado, a auditoria de
classificacdo ndo se realize na data marcada ou tenha de ser repetida, uma nova
auditoria fica sujeita ao pagamento de taxa destinada exclusivamente a suportar as

despesas inerentes;

Apds a realizacdo da auditoria, o Turismo de Portugal fixa a classificagdo do

empreendimento turistico;

Em todos os empreendimentos turisticos é obrigatdria a afixacdo no exterior, junto a
entrada principal, da placa identificativa da classificagdo, no prazo maximo de 10 dias

Uteis apods a notificagdo ao interessado da classificacao atribuida;

A aquisicao das placas de classificacao € da responsabilidade do interessado e pode
ser adquirida em qualquer empresa da especialidade e deve ser seguido o modelo

respetivo.

A auditoria de classificagao realizada pelo Turismo de Portugal visa avaliar e analisar varios

aspetos que levam ao alcance de um resultado. Esse resultado vai-se refletir na

classificacao final desse hotel, entre 1 e 5 estrelas. Os aspetos que sédo analisados com

esse intuito s&o os seguintes:

v

Instalagbes: acessos, zonas comuns, zonas de servicos, unidades de alojamento,

areas dos quartos, areas dos apartamentos, estacionamento;

Equipamento/mobiliario: equipamento do quarto, equipamento das salas de estar e
refeicbes, equipamento de cozinha ou kitchenette, equipamento e acessérios
sanitarios, sistemas de video e audio, comunicagdes eletrénicas, equipamento

suplementar;
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v' Servigo: servico de limpeza e arrumacao, servigo de alimentagéo e bebidas, servico
de pequeno-almocgo, servico de recegdo e acolhimento, servico de lavandaria e

engomadoria, outros servicos;
v' Lazer e Negocios: equipamentos e instalagoes;

v Qualidade e Sustentabilidade.

4.3 — DISTINGAO ENTRE HOTEIS DE 4 E 5 ESTRELAS

A classificacdo hoteleira reflete-se pela quantidade de estrelas atribuidas a cada hotel,
sendo que a mesma tem como principal intuito quantificar a qualidade de um
estabelecimento hoteleiro no que diz respeito nao sé aos servigos oferecidos como também
a qualidade e composicao das instalagdes pertencentes ao mesmo. Quando se aborda o
tema de comparacido entre hotelaria de 4 estrelas e hotelaria de 5 estrelas, podemos
verificar que existem de facto algumas diferencgas significativas entre eles. De acordo com
Brown (2021), “as classificacbes de hotéis que geralmente sio refletidas na forma de
estrelas dao-nos uma ideia geral de como seria o hotel” em concreto. O mesmo defende
que uma das principais diferencas que podemos verificar entre um hotel de 4 estrelas e um
hotel de 5 estrelas consiste na antecipacao e percecao daquilo que sado as necessidades
do cliente. Isto €, num hotel de 4 estrelas o foco € normalmente oferecer um servigo
conforme as necessidades do cliente no momento, enquanto num hotel de 5 estrelas
devera haver uma previsao e antecipacao daquilo que os clientes podem vir a precisar para
que desta forma o servico seja disponibilizado a qualquer momento para obter uma

satisfagao maior.

Por outro lado, num hotel de 5 estrelas um dos principais objetivos é criar uma experiéncia
Unica e pessoal e demonstrar um servigco personalizado para que cada cliente se sinta
exclusivo, muito por base na antecipagédo, o que demonstra uma grande proatividade no
atendimento ao cliente e as suas necessidades. Por sua vez, num hotel de 4 estrelas,
embora esteja cada vez mais presente a ideia de previsdo das necessidades que possam
surgir por parte dos clientes, bem como um atendimento especial com o intuito de
surpreender os mesmos, a realidade € que aqui as solugdes sdo encontradas e trabalhadas
no momento, o que pode levar a uma maior demora na resposta aos problemas e situagdes

que possam surgir.

Numa outra perspetiva, € certo que as diferengas entre ambas as classificagdes hoteleiras

estdo também relacionadas com as instalagdes dos préprios hotéis. Segundo o Turismo de
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Portugal, podem ser destacadas algumas diferengas na obrigatoriedade ou nao de certos

servicos e determinados extras entre estas duas classificagoes.

4.3.1 — O QUE E OBRIGATORIO NUM HOTEL DE 4 ESTRELAS

O Turismo de Portugal, no documento de Auditoria de Classificacdo Anexo A -

Estabelecimentos hoteleiros e hotéis rurais (Anexo I, Portaria n°309/2015, Decl Retif n°

49/2015), salienta os pontos que sdo considerados obrigatérios no caso de hotéis de 4

estrelas, dos quais podemos dar destaque aos seguintes:

v

Relativamente aos quartos, as areas minimas devem ser de 14,5m? nos quartos

individuais, 19,5m? nos quartos duplos e de 24,5m? nos quartos triplos;

Hotéis de 4 estrelas ndo apresentam obrigatoriedade em ter uma suite, sendo a

mesma considerada opcional;

E considerado obrigatério para os hotéis de 4 estrelas ter uma garagem ou parque de
estacionamento com capacidade para um numero de veiculos correspondente a 20%
das unidades de alojamento do estabelecimento situado no hotel ou na sua

proximidade;

No que diz respeito a equipamento do quarto, é obrigatorio aqui que haja equipamento
superior, que é compreendido por: equipamento médio mais interruptor de iluminacao

geral junto da cama, minibar e zona de estar ou zona de trabalho;

Nos hotéis de 4 estrelas o cofre dentro das unidades de alojamento nao é obrigatdrio,

mas sim opcional;
Nos hotéis de 4 estrelas ndo € considerado obrigatério secador nem roupao no quarto;

Nos hotéis de categoria 4 estrelas sdo apenas obrigatérias amenities médios,

nomeadamente, amenities basicos, shampoo e touca de banho;

Aqui é obrigatdrio acesso em banda larga & internet em zonas comuns;

Aqui ndo se aplica a obrigatoriedade do servigo de verificagao noturno dos quartos;
Nos hotéis de 4 estrelas o servigco de refei¢cdes 7 dias por semana é opcional;

Aqui é obrigatorio que haja 16h de servigo de room service para bebidas e refeigoes

ligeiras;

Nas unidades de 5 estrelas é obrigatorio servigo de pequeno-almogo buffet;
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v

v

Aqui € obrigatorio servico de recec¢ao presencial de 16 horas;

Nos hotéis de 4 estrelas ndo sdo obrigatorios os servicos de porteiro, bagageiro e

informacéao de reservas.

4.3.2 — O QUE E OBRIGATORIO NUM HOTEL DE 5 ESTRELAS

Por outro lado, o Turismo de Portugal, no mesmo documento de Auditoria de Classificagao

Anexo A - Estabelecimentos hoteleiros e hotéis rurais (Anexo |, Portaria n°309/2015, Decl

Retif n° 49/2015), salienta os pontos que sao considerados obrigatorios no caso de hotéis

de 5 estrelas, dos quais podemos dar destaque aos seguintes:

v

Relativamente aos quartos, as areas minimas devem ser de 17,5m? nos quartos

individuais, 22,5m? nos quartos duplos e de 27,5m? nos quartos triplos;
Hotéis de 5 estrelas tém a obrigacao de ter no minimo duas suites;

E também considerado obrigatério para os hotéis de 5 estrelas ter uma garagem ou
parque de estacionamento com capacidade para um numero de veiculos
correspondente a 20% das unidades de alojamento do estabelecimento situado no

hotel ou na sua proximidade;

No que diz respeito a equipamento do quarto, é também aqui obrigatério que haja
equipamento superior, que é compreendido por: equipamento médio mais interruptor

de iluminagao geral junto da cama, minibar e zona de estar ou zona de trabalho;
Nos hotéis de 5 estrelas € obrigatério cofre dentro das unidades de alojamento;
Nos hotéis de 5 estrelas € obrigatério que exista secador e roup&o dento do quarto;

Nos hotéis de categoria 5 estrelas s&o obrigatorias amenities superiores,
nomeadamente, escova e pasta de dentes, lamina e gel de barbear, lima de unhas e

algodao de limpeza;

Aqui é obrigatorio o acesso a internet por banda larga, ndo s6 nas zonas comuns, mas

também nas unidades de alojamento;

Aqui é obrigatério que haja um servigo de verificagao noturno dos quartos, onde se faz

uma ligeira limpeza, troca-se toalhas e abrem-se as camas;

E obrigatdrio que haja um servico de refeicdes 7 dias por semana;
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v" Aqui é obrigatério que haja 24h de servico de room service para bebidas e refeicbes

ligeiras;
v" Nas unidades de 5 estrelas é obrigatério servigo de pequeno-almogo a la carte;
v" Aqui é obrigatério servigo de rececao presencial de 24 horas;

v" Nos hotéis de 5 estrelas sdo obrigatérios os servicos de porteiro, bagageiro e

informacéao de reservas.

4.3.3 — PERFIL MEDIO DO HOSPEDE DE 4 ESTRELAS VS 5 ESTRELAS

O perfil médio de um determinado tipo de turista pode mudar ao longo do tempo pois com
a evolucdo da sociedade também as vontades das pessoas mudam. Numa fase pos
pandemia, onde o turismo ja se mostra recuperado, sentiram-se, contudo, algumas
adaptagdes nas perspetivas de viagens dos turistas. De acordo com Dias (2022), a “retoma
veio acompanhada de um novo modelo de relacionamento do turista com todos os
intervenientes do setor”, em que surgiram de acordo com a autora 3 novos pilares
fundamentais na base do turismo, nomeadamente o acesso a informacéo, a autenticidade
das experiéncias, bem como uma maior consciéncia no consumo. A autora salienta ainda
que a digitalizagao do setor permite que o consumidor esteja cada vez mais informado pois
atualmente pode ter rapida e facilmente acesso aos sites e plataformas de suporte dos
hotéis, em que pode entrar em contacto direto com os estabelecimentos e criar uma relagao
mais proxima. Contudo, salienta ainda que “apesar do aumento do gasto médio por estada,
o consumidor esta cada vez mais focado em pagar aquilo que considera o valor justo pelo

que adquire”.

Sao cada vez mais os viajantes que procuram autenticidade nos locais que visitam e, neste
sentido, cabe a toda a envolvente turistica inovar e trabalhar em prol do desenvolvimento
responsavel, sustentavel e completo para providenciar aos turistas novas experiéncias e
superar as suas expectativas com a oferta de qualidade que estes esperam. No caso da
hotelaria, mesmo com a evolugao desta ideia de o héspede querer cada vez mais um prego
justo para aquilo que Ihe é oferecido, é certo que o héspede que sé frequenta hotéis de 4
estrelas vai ter sempre caracteristicas e preferéncias diferentes de um héspede que s6

frequenta hotéis de 5 estrelas.

Neste sentido, na seguinte tabela serao apresentadas as principais diferencas que foram
consideradas entre o héspede de hotel de 4 estrelas para um hospede de hotel de 5

estrelas.
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Hospede de Hotel 4 Estrelas

Hospede de Hotel de 5 Estrelas

Sao menos sensiveis ao cuidado com pormenores;

S&o muito atentos a todos 0s pormenores;

Sao individuos que prezam pela qualidade, mas
gue a auséncia da mesma nalgumas situacdes ndo
cria problemas;

Para estes a qualidade é um fator fulcral em tudo;

N&o é um problema se néo forem reconhecidos;

Gostam de ser reconhecidos,
quando séo clientes habituais;

principalmente

Possuem um poder econémico médio, em que o
luxo ndo é uma preocupacéo;

Possuem um poder econdémico mais elevado, que
possa cobrir determinados luxos;

Gostavam que as suas expectativas fossem
alcancadas, mas ndo é um problema quando tal
nao acontece;

Esperam que as suas expectativas sejam
cumpridas ou até mesmo superadas;

Por vezes o hotel ndo consegue dar resposta a
determinadas situa¢des, mas aqui ndo é um
problema;

Para estes turistas, dependendo da questdo e da
possibilidade do hotel, o0 ndo, ndo é uma opc¢ao;

Nem sempre se vém na posicao de exigir;

Tém muita facilidade em exigir algo;

Sao muitas vezes clientes de ocasiao;

Sao muitas vezes clientes fidelizados;

Esperam um bom servigo.

Esperam servicos de exceléncia.

Tabela 2: Diferencgas entre hospede de 4 estrelas e hospede de 5 estrelas

4.4 — A INFLUENCIA DA AVALIAGAO DOS HOSPEDES

Sao varias as formas que existem para que os héspedes possam avaliar os alojamentos,
desde pessoalmente diretamente nos hotéis, através da passa palavra a familiares e
amigos, através das redes sociais e, principalmente, através de plataformas online que

pertencem aos alojamentos.

Nos dias de hoje, muito por influéncia do desenvolvimento e crescimento das plataformas
digitais e novas tecnologias, deparamo-nos com aquilo que sdo as avaliagdes online por
parte dos clientes. Atualmente, na maioria dos casos, um héspede quando termina a sua
estadia recebe de forma automatica um questionario de satisfacdo com diversos pontos de
diversos servi¢cos de que o hotel dispbe para que este os possa avaliar tendo em conta a
sua experiéncia pessoal. Muitos utilizam estes meios com a finalidade de avaliarem aquilo
que foi a sua estadia no estabelecimento escolhido, onde salientam aspetos bons ou maus,
ou ainda pontos que consideram que podem ser melhorados baseados naquilo que é a sua
expectativa perante o hotel que selecionaram para passar os seus dias. Por um lado, a
avaliagao dos héspedes é considerada extremamente relevante no sentido em que podera
ser mais facil identificar pontos a melhorar ao olho do cliente, mas, por outro lado, algumas

avaliagdes podem nao ser fidedigna visto que é baseada numa opinido pessoal de um
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hospede que pode ndo ser vista por todos da mesma maneira. Numa outra perspetiva e de
acordo com Sarmento (2021), o sistema de classificacdo dos hotéis com estrelas é o
principal fator de escolha do hdspede. Outros fatores sao adicionados a preferéncia
nomeadamente a localizagdo, o servigo, a qualidade do servigo e os colaboradores. De
salientar que os clientes cada vez mais procuram opinides de outros clientes na internet e

redes sociais.

Desta forma, é considerado fulcral que os departamentos de gestdo dos hotéis consigam
fazer uma leitura detalhada de todas as opinibes dos hodspedes, filtrando-as por
departamento, a fim de conseguirem ter uma melhor percegédo dos pontos mais relevantes
a melhorar. Os comentarios e as opinides dos hdspedes sao atualmente uma enorme
ferramenta que estes tém para responder aos alojamentos. A classificacdo dada por um
hospede, dependendo do feedback que este da, nalguns casos pode ser muito bom e
noutros pode ser desastroso. A expressao feedback é dado pela Cloudbeds como “as
informacdes, impressbes e sugestdes que os hoéspedes compartiham sobre sua
experiéncia numa propriedade”, sendo que se destina ao ato de comunicar a sua

satisfacao, seja esta positiva ou negativa.

Numa outra perspetiva, a classificagdo dos hdspedes pode elevar qualquer hotel. Segundo
Grano (2023), “uma reputacao positiva afeta a possibilidade de aumentar a taxa de venda,
dando um aval de credibilidade e consisténcia ao servico oferecido. Intimamente
relacionado a isso, encontramos a qualidade percebida de um estabelecimento que é
diretamente proporcional ao resultado de seus comentarios”. O feedback é realmente uma
ferramenta poderosa nos dias de hoje. Por outro lado, existem também estratégias de
marketing que se aproveitam destas informagdes para elevar os seus alojamentos. Um
bom exemplo duma situacao destas € a chamada classificagdo de 7 estrelas na hotelaria.
Segundo o site The Planets World, ndo existe uma classificagao oficial de 7 estrelas para
hotéis. No entanto, jornalistas e héspedes classificaram esses hotéis como 7 estrelas pela
sua decoracgdo e servicos, por outras palavras, grande parte dos hotéis que hoje sdo
conhecidos por terem 7 estrelas, na realidade foram avaliados de uma forma extremamente
positiva devido ao luxo que oferecem ao hospede. O mesmo salienta que “esta lista comega
com um dos hotéis mais emblematicos do Dubai, Burj Al Arab”, um dos hotéis mais altos
do mundo e a raz&o pela qual o termo "hotel de 7 estrelas" comecgou a surgir. Em teoria,
este hotel tem 5 estrelas que corresponde ha maior classificagao oficial, contudo, para o
publico, é vendido com a ideia de 7 estrelas que reflete todo o luxo e pormenor que nele

existe.
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4.4.1 — A RELEVANCIA DA FIDELIZAGAO E SATISFAGAO DOS HOSPEDES

Quando a gestao da qualidade trabalha corretamente como um todo, faz com que os
hospedes tenham maior probabilidade de ter boas experiéncias e boas estadias. Um
hospede satisfeito é tudo aquilo que um alojamento pode desejar. Por sua vez, um cliente
satisfeito vai sempre pensar em voltar a ficar hospedado no hotel numa outra altura e pode
também aconselhar aos seus amigos e familiares que optem pelo mesmo hotel. No caso
de ser uma cadeia hoteleira, o ramo de oportunidades aumenta ainda mais. Numa cadeia
hoteleira, se um hdspede tem uma boa experiéncia por exemplo em Lisboa, podera optar
pela mesma cadeia hoteleira em Franga pois ja tem uma ideia do tipo de servigo que devera
ser prestado, embora que nalguns casos n&o seja assim tao linear. Neste sentido, é
relevante gerir a qualidade enquanto o cliente se encontra hospedado, bem como depois

de o cliente sair que é o conceito chamado pés-venda.

Segundo a Hospedln (nd), o pds-venda é “a etapa que se inicia logo apés o check-out, ndo
deve ser vista como um custo extra, mas como um investimento para fidelizar héspedes”.
De acordo com Sarmento (2019), conquistar novos clientes custa entre 7 a 9 vezes mais
do que manter os ja existentes. Entao, é fundamental prestar um bom atendimento durante
nao s6 o check-in e check-out, mas também durante a estadia do héspede, de modo a
conquistar novas reservas e conseguir fidelizar o cliente. Desta forma, é essencial cultivar
uma atenta gestdo do servico pos-venda. Num servico pos-venda engloba-se alguns
procedimentos como, por exemplo, um questionario de satisfacdo sobre a experiéncia e
estadia do cliente. Aqui sdo normalmente colocadas algumas questdes ao hospede
referentes a varios departamentos do hotel como o conforto do quarto, o atendimento do
staff, a relagcao qualidade-preco, o valor do dinheiro, a localizagdo do hotel, entre outros
fatores. A resposta a estes feedbacks devem ser os mais personalizados possiveis para

que os clientes se sintam especiais.

Seguindo o mesmo raciocinio, Marcus (2020), no seguimento dos alojamentos um bom
atendimento ndo acaba quando o hdspede termina a sua estadia. O poés-venda é
considerado fundamental para a fidelizagdo dos hdspedes que, para além de se
hospedarem novamente, passam a indicar os alojamentos para amigos, familiares e até
mesmo, por vezes, nas suas redes sociais que como vimos anteriormente é atualmente

uma grande vantagem quando o feedback é positivo.

Desta forma, sdo apresentadas de seguida algumas ferramentas de pds-venda que devem
ser aproveitadas pelos hotéis para contribuir para a fidelizagédo e crescente satisfagdo dos

seus clientes.
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v' Criar um programa de fidelidade: é muitas vezes através de programas de fidelidade
nos hotéis que os hdspedes acabam por frequentar mais vezes determinada cadeia
hoteleira ou estabelecimento hoteleiro. Estes programas sdo previamente e
constantemente analisados pelas entidades competentes dentro da organizagéo, que
procuram descobrir novas formas de incentivar o cliente a permanecer na rede do
hotel. Passa muitas vezes por descontos aplicados as tarifas disponiveis, oferta de
upgrades, oferta de bebidas ou iguarias de boas-vindas, promocbdes no dia de
aniversario do héspede, acumulacao de pontos por estadias para utilizar em reservas
futuras, entre outras coisas. As grandes cadeias hoteleiras tém tido uma tendéncia
crescente para criar e melhor constantemente estes programas de fidelizacao de
clientes e, quanto mais os hotéis forem de confiangca e de qualidade mais sucesso e

eficacia tém por sua vez estes programas.

v Realizar pesquisas de satisfagao: as pesquisas de satisfacdo sdo essenciais para
que sejam identificados os pontos fortes do hotel, os pontos fracos, bem como os
pontos que sao sugeridos pelos héspedes como oportunidades que devem ser
analisadas e se possivel concretizadas no futuro. O objetivo de um hotel é sempre a
satisfacao do cliente. Todos os trabalhadores no exercer das suas fun¢des devem fazer
0s possiveis para que o cliente deixe o hotel sempre satisfeito e com vontade de querer

voltar no futuro.

v'  Desenvolver campanhas de marketing via e-mail: é por vezes através de
campanhas de marketing que se procura atrair e alcangar um maior nimero de
clientes, alargando a possibilidade de criar impacto junto de novos possiveis
héspedes. E também com campanhas via e-mail que alguns hotéis relembram o cliente
da sua estadia anterior e Ihe podem sugerir novos destinos e novas experiéncias para
que este continue a frequentar hotéis da cadeia hoteleira, mas noutros locais, quando

estas existem.

v" Personalizar servigos: a personalizagédo de servigos pode ser muitas vezes a chave
para criar algo diferente juntos dos héspedes. Um simples cartdo de aniversario, um
reconhecimento de um cliente habitual durante o pequeno-almogo, o interesse que é
demonstrado ao mesmo durante a sua estadia, um livro de colorir para os que séo
acompanhados por criangas, entre muitos outros pormenores que podem e devem ser
tidos em conta. E cada vez mais importante marcar a diferenca pela personalizacédo
dos servigos oferecidos, pois € esta personalizagdo que vai tornar a estadia Unica e

diferente das outras.
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v' Valorizar a experiéncia do hospede: criar formas de tornar a experiéncia de cada
hospede uUnica e diferente, podendo por exemplo questionar os gostos dos mesmos
de forma a propor locais que vao ao encontro das suas preferéncias contribuindo para
uma viagem inesquecivel e memoravel. Sugerir aos hdspedes restaurantes locais
virados para a gastronomia local, recantos menos turisticos de forma a tentar
surpreendé-los com sitios menos comuns, mas igualmente Unicos e valiosos. Estas
sdo algumas formas de enriquecer a estadia de qualquer héspede e gestos como este

vao sempre contribuir para uma melhor estadia, de qualidade e Unica.

Ainda em prol da maxima satisfagdo dos hospedes, foi considerado ainda uma outra forma
de trabalhar nos cumprimentos deste objetivo. Os departamentos de diregdo dos hotéis
regem-se muitas vezes por objetivos anuais que os préprios definem como metas a atingir
nos seus estabelecimentos. Por sua vez, estes objetivos anuais estdo ligados aos
orcamentos que s&o estudados e por sua vez estipulados como meta anual a alcancar. No
mesmo seguimento, é estipulado um objetivo mensal regido por esse mesmo orgamento.
Em fungao disto, é necessario que todos os departamentos tenham nogao de que precisam
uns dos outros para em conjunto conseguirem atingir os objetivos definidos.

Varios estabelecimentos hoteleiros oferecem aos seus funcionarios prémios anuais
mediante o cumprimento de alguns objetivos como, por exemplo, o alcance de bons
comentarios e avaliagdes, quantidade de novas fidelizagdbes no caso dos hotéis que
possuem planos de fidelizac&o, entre outros, o que faz com que por sua vez as equipas se
empenhem ainda mais no alcance desses objetivos.

Dar ferramentas a estas equipas e proporcionar-lhe a formacdo adequada no local de
trabalho vai motiva-las e, por sua vez, vai refletir-se nos resultados mensais atingidos pelo
hotel.

4.4.2 — FORMAGAO PROFISSIONAL DOS COLABORADORES

Em prol de uma gest&o da qualidade adequada num estabelecimento hoteleiro, é essencial
que os colaboradores dos varios departamentos tenham as formagdes e qualificagbes
necessarias para a realizagdo das suas fungdes. O mercado da hotelaria € um mercado
cada vez mais complexo e exigente e, como tal, € necessario investir em m&o de obra
qualificada para que seja dada a melhor resposta possivel a problemas que possam surgir.
De acordo com Paula Carvalho (2022), “dizer que qualquer um sabe fazer uma cama e que
qualquer um sabe servir @ mesa, ndo é verdade”. Ha padrdes de qualidade rigorosos que

devem ser seguidos, o que torna a formagao um fator fulcral em qualquer organizagéo.
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Atualmente, é considerado um desafio conseguir contratar mao de obra qualificada tendo
em conta as remuneragbes médias que sdo aplicadas neste ramo, 0 que por sua vez
implica que as contratacbes sejam por vezes de colaboradores menos qualificados,
influenciando diretamente o servico final que € entregue ao cliente. Numa outra perspetiva,
as atividades hoteleiras sdo cada vez mais vistas como experiéncias e como tal é
necessario que as equipas de trabalho tenham competéncias para gerir e superar as

expectativas dos clientes.

A formacdo é muitas vezes considerada a chave da hotelaria para que seja possivel
acompanhar este mercado que € cada vez mais vasto e competitivo. De acordo com Elsa
Martins (2021), “atualmente os beneficios da formacao profissional sdo cada vez mais

reconhecidos”, dos quais podemos destacar os seguintes:

v" Mais conhecimento e novas competéncias - O conhecimento bem como as
competéncias adquiridas ao longo do processo de formacido sdo cada vez mais
valorizados, sendo que os colaboradores ficam habilitados para contextos profissionais
mais exigentes onde a inovagao, a criatividade, a competitividade e a necessidade de
mudanga sdo uma constante. Mais conhecimento e mais competéncias criam
trabalhadores mais aptos para lidarem com qualquer desafio que possa surgir da

melhor forma, sempre em prol da satisfagcao dos clientes.

v' Mais produtividade - Embora tenha melhorado significativamente nos ultimos anos,
Portugal continua a ser dos paises da Unido Europeia com uma menor taxa de
qualificacao. Este fator tem um grande impacto a nivel sécio econémico, uma vez que
afeta os niveis de produtividade e de rentabilidade das empresas. Individuos com mais
qualificagdes e com mais experiéncia geram maior produtividade e aproveitamento, o

que em consequéncia torna-se num ponto forte para as empresas.

v" Maior diferenciagdo no mercado - A diferenciagdo no mercado pode ser considerada
tanto para os colaboradores como para as empresas. Se um colaborador procura
melhores oportunidades de emprego, ou até mesmo uma promogao profissional ou
salarial, a formacado profissional podera ser uma mais-valia, contribuindo
significativamente para uma diferenciacao positiva. Isto, quando existe numa empresa,
por sua vez contribui em consequéncia para uma organizagdo mais forte e mais

completa.

v' Maior atualizagao - Vivemos numa era em que a informagao é gerada e partilhada a
uma velocidade enorme, em que as tendéncias sao rapidamente ultrapassadas e em

que as descobertas cientificas surgem todos os dias, contribuindo para o
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desenvolvimento de técnicas e de processos mais eficazes e eficientes. Os processos
e os equipamentos de trabalho tornam-se rapidamente obsoletos e substituiveis, o que
torna a atualizacdo de métodos essencial. A tendéncia atual € que as empresas
procurem constantemente métodos e procedimentos novos com o intuito de melhorar
aqueles que ja tinham em pratica, para que estejam sempre um passo a frente. Isto
implica que as equipas tenham também constantemente formagdes para conseguirem
acompanhar estas atualizacbes e cumprir com as suas obrigagdes da melhor forma

possivel.

v Maior probabilidade de insergcao profissional - Para quem procura uma
oportunidade de insercéo profissional ou de ascensao na carreira, a formagao &, sem
duvida, uma excelente forma para conseguir um retorno ativo, uma vez que,
normalmente, as pessoas com mais qualificagdes sdo as que tém menor dificuldade
na insergao profissional e maior probabilidade de ascender na carreira. Contudo,
atualmente muitas empresas demonstram maior interesse na combinagdo da
formacao profissional com experiéncia de trabalho, o que para muitos tem sido um
obstaculo pois ja ndo basta ter uma licenciatura, pois a experiéncia também ja € muito

valorizada.

v' Maior capacidade de adaptagao - A formagao profissional proporciona um conjunto
de competéncias que advém da atualizacdo e que sao um contributo valioso no
mercado de trabalho. O profissional, ao estar mais atualizado e ao ter mais
conhecimentos torna-se mais eficiente e as empresas estardo mais predispostas a
contrata-lo. Para além de que individuos com formacéao profissional se sentem mais a
vontade no desempenho e aprendizagem das suas fungbes, tornando-os mais

autobnomos e confiantes dentro das organizagoes.

v" Maior realizagao - A formacao profissional contribui para a realizagao pessoal de cada
individuo, uma vez que Ihes permite sentir uma maior seguranga relativamente ao
desempenho onde estao inseridos. Quanto melhor for o profissional e quanto mais
preparado este estiver na execugdo das suas fungdes, mais realizado este se vai
sentir. Isto contribui diretamente para uma rotina de trabalho mais feliz e mais
completa. Um individuo que tenha alcangado um sentimento de realizagdo dentro do
seu local de trabalho tem menos probabilidade de gerar sentimentos negativos ou de
frustracdo quando algo n&o € alcangado. Alias, individuos realizados fazem de tudo

para superar qualquer obstaculo profissional que surja no decorrer das suas fungoes.
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Carvalho (2022) frisa ainda que “as atividades hoteleiras e turisticas se tornaram
experiéncias que despertam emocgdes e sentidos e para tal € necessario ter competéncias
para gerir as expectativas do cliente da melhor forma. A par disto é de ressalvar que este
mercado também é um mercado de trabalho competitivo, e as competéncias de cada um
que nele esta inserido sdo necessariamente avaliadas e comparadas”. Num sentido de
valorizar e credibilizar aquilo que ¢é oferecido ao turista, Martins (2021) salienta que “neste
esforgo de valorizagdo duma formacgao profissional com qualidade, o Turismo de Portugal
conta, para além das doze escolas, com a Academia Digital, uma plataforma de formacao
online, recentemente langada, que disponibiliza a todos os profissionais do setor, um amplo
leque de oportunidades”. A Academia Digital € uma plataforma que oferece inumeras
oportunidades a qualquer trabalhador do turismo que esteja interessado em aproveita-las.
Existe nesta plataforma varios cursos diferentes aplicados a varias areas do turismo em
que o objetivo é complementar a formagéo ja existente. Isto traz varias vantagens aos
trabalhadores deste ramo como a melhoria e o enriquecimento do préprio conhecimento,
a oportunidade de adquirir novos conhecimentos e estudar novas areas dentro do ramo do
turismo, bem como ainda a oportunidade de adquirir no final de cada curso, quando este é

bem-sucedido, um diploma de concluséo do curso.

Aqui encontram-se cursos aplicados de varias formas diferentes. Existem cursos que sao
realizados presencialmente, outros que sdo regidos em sistema presencial e a distancia e
ainda outros que sdo 100% em regime online, que atualmente sdo considerados uma
grande vantagem por parte dos trabalhadores por representar uma facilidade de acesso
enorme pois podem realiza-los através do escritério ou da sua prépria casa. Para além dos
cursos que sao pagos, existem também alguns cursos que sdo oferecidos de forma
gratuita, que também estes dao acesso a diploma de conclusdo. Nesta plataforma foi
reconhecida a capacidade de captacao e de oferta que esta disponivel para todos aqueles
que gostariam de complementar os seus conhecimentos e tornarem-se profissionais mais
completos e sabios. Esta € uma excelente iniciativa para complementar as formacdes que
estes profissionais ja tém e torna-los cada vez melhores e mais qualificados, e esta apenas

a distancia de um clique.

De qualquer forma, quando os funcionarios ja fazem parte do hotel, cabe aos seus gestores
garantirem que estes tenham a melhor formacao possivel internamente. Em primeiro lugar
devem ser definidas de forma clara todas as tarefas de cada um dos colaboradores dentro
de cada um dos diferentes departamentos. Depois, devem ser garantidas formacgoes
periddicas para reforgar procedimentos e formas de atuagao. Por exemplo, formagao sobre

como lidar com os clientes, formagao de como agira para fidelizar clientes, formagao de
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procedimentos de seguranga a cumprir no caso de emergéncia, formacdo em
procedimentos de seguranca gerias, entre outros. Para que o atendimento seja impecavel,
devem ser seguidas determinadas diretrizes que levem a melhor forma de agir consoante
determinadas situagdes e por essa mesma razao € que garantir que todos os funcionarios

tém a formacao adequada para lidar diretamente com o publico é tao importante.

4.5 - CONCLUSAO

A hotelaria encontra-se em constante evolugéo e como tal € necessario os seus gestores
estejam atentos a todas as suas oscilagdes bem como a novas necessidades que surgem
diariamente nos hoéspedes. Normalmente, existem muitas diferengas entre o servico
prestado num hotel de 4 estrelas e o servigo prestado num hotel de 5 estrelas, contudo, ja
existem também muitos hotéis de 4 estrelas que conseguem competir diretamente com
hotéis de 5 estrelas, e em contrapartida também ja existem alguns hotéis de 5 estrelas que
deixam um pouco a desejar. Nos dias de hoje, quando se comparam hotéis de 4 estrelas
com hotéis de 5 estrelas surge também a questdo da antiguidade dos proprios hotéis, ou
seja, existem em Portugal muitos hotéis que de certa forma a nivel estrutural ja sdo antigos,
alguns deles com mais de 20 anos, 0 que no caso de ainda ndo terem tido nenhuma
intervencao, sao hotéis que se tornam mais ultrapassados a nivel estrutural o que muitas
vezes implica diretamente mais problemas e desafios para os hotéis e os seus

trabalhadores e, em consequéncia, para os proprios hospedes.

Por esta mesma razao, diz-se inclusive que existem ja varios hotéis de classificacéo de 4
estrelas que conseguem combater diretamente com hotéis de 5 estrelas devido aos
servigos que ja conseguem oferecer bem como as novas e recentes instalagbes que ainda
estao em muito boas condigbes e com um numero de problemas estruturais quase nulo ou
pelo menos muito menor quando se compara com hotéis com mais de 10 anos. De
qualquer forma, por norma, um hotel de 5 estrelas deveria oferecer sempre um servico
superior aquele que um hotel de 4 estrelas oferece. Numa outra perspetiva, os préprios
hospedes por serem cada vez mais viajados e conhecedores do mundo, séao
automaticamente mais exigentes, o que faz com que a atencao dos trabalhadores para
com eles tenha que ser cada vez mais redobrada. Neste sentido, € essencial que as
equipas de trabalho de todos os departamentos sejam capazes de lidar com estes
hospedes e criarem formas de os surpreender dia a dia e de lhes satisfazer todas as
necessidades dentro do que lhes é possivel. Isto consegue-se através de equipas

formadas e qualificadas para responderem a estas exigéncias, fazendo com que as suas
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experiéncias sejam cada vez melhores. E necessario que os departamentos de gestéo dos
hotéis consigam garantir um processo de trabalho eficaz, providenciando aos
trabalhadores constantes formacdes e atualizagbes para que estes se sintam capazes de
ser cada vez mais auténomos e proativos em prol do cliente para garantir sempre a sua
satisfacdo bem como boas experiéncias. Boas experiéncias refletem-se em boas estadias
que, por sua vez, se refletem em boas classificacdes e avaliacdes finais, o que vai acabar
por elevar o hotel junto dos seus concorrentes diretos permitindo muitas vezes que desta
forma o departamento financeiro consiga gerir os prec¢os a seu favor trazendo mais lucro e

novas oportunidades para o alojamento.

O mundo esta em constante alteragao e, como tal, a hotelaria tem o dever de evoluir e
adaptar-se a todos os novos desafios que possam surgir, tendo sempre o cliente como foco
e preocupacao principal. A qualidade é a chave principal para uma experiéncia Unica e,

desta forma, esta deve ser o foco principal das equipas hoteleiras.
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PARTE PRATICA

CAPITULO 5:
ANALISE DAS ENTREVISTAS

5.1 — INTRODUGAO

De acordo com Sarmento (pp.30, 2013), “uma entrevista permite obter um conjunto de
informacdes através de discursos individuais ou de grupo”. Para além de que, “durante a
entrevista, o contacto com o entrevistado evidencia expressbes corporais, faciais, tempo
de resposta, ritmo das respostas (...), que sao registados, uma vez que ajudam na

caracterizagédo dos dados” (pp. 31, 2013).

Este capitulo consiste na apresentacéo e analise das entrevistas realizadas a profissionais
da area de acordo com a tematica em estudo. Desta forma, foram entrevistadas no total 9
pessoas de diversos cargos que trabalham no ramo da hotelaria. Destas 9 pessoas, as
analises serao feitas em separado consoante a segmentacado de atuagdo, pelo que 6
entrevistas serdo analisadas pela segmentacdo de hotel de 4 estrelas enquanto 3

entrevistas serdo analisadas pela segmentacao de hotel de 5 estrelas.

Por questbes de ética e protecao da identidade de todos os participantes, ndo sera exposto
nem o nome dos entrevistados nem os respetivos locais de trabalho e sera apenas

apresentado a sua fungdo na empresa.

A grande maioria das entrevistas foram realizadas presencialmente, nos respetivos locais
preferéncias de cada um dos profissionais. Algumas das entrevistas, em quantidade menor,
foram realizadas através da plataforma Zoom, por motivo de impossibilidade de deslocagao
ao local. As primeiras duas entrevistas foram consideradas como um pré-teste, que nao

conduziram a nenhuma posterior alteragdo no guido.

Neste capitulo ira ser realizada a analise detalhada de conteudo das entrevistas que se ira
iniciar pelas questdes demografica de cada individuo, seguindo-se depois a analise

também detalhada das questdes especificas do guido. No final de ambas as analises, sera
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feita uma comparacao entre as respostas de ambas as segmentacées com o objetivo de

alcancar um melhor fundamento de conclusoes.

5.2 — ANALIDE DE CONTEUDO

A analise de conteldo consiste na analise detalhada de todos os dados recolhidos durante

cada uma das entrevistas, organizando-os no sentido correto e comparando-os entre si.

Esta analise sera realizada com base nas matrizes de unidade de contexto e registo, onde,

em cada coluna se escreve “as unidades de contexto e as unidades de registo e em linha

]

as respostas dos entrevistados para essa questdo” (Sarmento, pp.59). Apds isto, serdo

realizadas conclusdes para cada uma das questoées.

Em primeiro lugar, sera realizada uma anadlise das caracteristicas demograficas dos

entrevistados, seguindo-se, questdo a questao, as respetivas matrizes e conclusdes.

5.2.1 — CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS — HOTEIS DE 4 ESTRELAS

No seguimento deste capitulo, serdo analisadas de seguida caracteristicas demograficas
dos 6 entrevistados. Estas caracteristicas poderao de certa forma influenciar, ou nao, as

respostas as questdes do respetivo guido.

> Género

Género dos entrevistados

Feminino Masculino
3 respostas \ /

Masculino = Feminino

Grafico 1: Género dos entrevistados de 4 estrelas.
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» |dade dos entrevistados

Idade dos entrevistados

2 respostas 2 respostas

y__— 2respostas

Dos 31 aos40 =Dos41laos50 =Dos 51 aos 60

Grafico 2: Idade dos entrevistados de 4 estrelas.

» Habilitagdes literarias

Idade dos entrevistados

\

5 respostas 1 resposta

83,3%

Ensino secundario = Ensino superior

Grafico 3: Habilitagoes literarias dos entrevistados de 4 estrelas.

5.2.2 — MATRIZ DOS ENTREVISTADOS — HOTEIS DE 4 ESTRELAS

E através da matriz dos entrevistados que conseguimos sintetizar os dados dos diferentes

entrevistados. E considerado a entrevista sobre a Gestao da Qualidade em Hotelaria de 4

e 5 Estrelas, realizada maioritariamente nos respetivos locais de trabalho dos

entrevistados, embora algumas tenham sido realizadas através da plataforma Zoom por

impossibilidade de deslocagao ao local, entre os dias 22 de maio e julho de 2023. Nesta

segmentagao foram obtidas 6 entrevistas.
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Quadro 1: Matriz dos entrevistados — 4*.

Entrevistado Cargo/Posto Data Duracao
1 Diretor de Operacdes 22 de maio de 2023 31 minutos
2 Diretor Geral 23 de maio de 2023 21 minutos
3 Dire¢é@o Operacional 14 de junho de 2023 26 minutos
4 Gestora de contas 21 de junho de 2023 24 minutos
corporativas
5 Partner & Chief Operating 03 de julho de 2023 15 minutos
Officer
6 Chefe de Rececgédo 07 de agosto de 2023 15 minutos

5.2.3 — MATRIZES DA QUESTAO 6

Questao 6: Na sua opiniao, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

5.2.3.1 — Matriz das unidades de contexto e de registo

Quadro 2: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 6 - 4*.

. . Unidade de
Entrevistado Unidade de Contexto .
Registo

- “Super importante. E obviamente super importante que tenhamos um foco 6.1
na gestao da qualidade”
- “temos que seguir o feedback que 0s nossos clientes nos estdo a dar com
as ferramentas que hoje em dia temos disponiveis.” 6.2
- “Dentro disso o que nos fazemos € ter em cada um dos hotéis alguém 6.3
alocado a essa parte e que nos permita perceber e avaliar, através de um
dashboard que nos indica quais sdo as areas que estdo a ser avaliadas e

1 de que forma estamos a ser avaliados, e depois ai conseguimos direcionar
imediatamente para o departamento e perceber qual a percecao dos
clientes relativamente a qualidade dos nossos servigos”
- “Acho que sempre foi essencial, é fundamental” 6.1

2 - “Sem haver a qualidade que os clientes esperam do Hotel que reservaram 6.2
resulta numa estadia que ndo é a desejavel e ndo abona nada a favor do
hotel”
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- “ma qualidade (...) acabam por ser de alguma forma prejudiciais para a 6.6
estratégia tarifaria dos hotéis e a qualidade percecionada pelos clientes”
- “E importantissimo e é aquilo que eu defendo todos os dias e é para 6.1
aquilo que eu trabalho.”
3
- “E gigante. Ha uma grande necessidade da gestdo da qualidade” 6.1
4 - “a rotatividade dos empregados de mesa, do housekeeping faz com que 6.7
ndo haja consisténcia nos servigos que se quer prestar, isto em todas as
unidades 3, 4 e 5 estrelas que o grupo SANA tem”
- “E essencial” 6.1
- “A qualidade no fundo é o que diferencia, principalmente se nds tivermos 6.5
5 a falar de 4 e 5 estrelas”
- “tem muito a ver com a as expectativas do cliente e atingir as expectativas
do cliente.” 6.3
- “A relevancia é de muita importancia” 6.1
- “é muito importante que haja uma boa gestdo de qualidade-preco para 6.2
6 que o cliente ndo se sinta defraudado” 62
- “o hotel deve fazer os possiveis para alcancar as expectativas dos
clientes”

By

O quadro 2, corresponde a questdo 6 do guido. Através da observagcdo do mesmo,

podemos dizer que todos os entrevistados valorizam a existéncia de uma cada vez melhor

gestdo de qualidade na hotelaria, considerando-a essencial em qualquer estabelecimento

hoteleiro. E de facto o ponto mais valorizado na analise desta questao.

5.2.3.2 — Matriz da analise de conteudo

Quadro 3: Matriz da analise de conteudo da questao 6 - 4*

Unidades de
Categorias Unidades de Registo Enumeragao Resultados (%)
1/2|3|4|5/6
Arelevancia | 6.1 - Grande relevancia X[ X| X| X| X| X 6 6 em 6 (100%)
da Gestao da :
) 6.2 - Relacdo Qualidade-preco X| X X 3 3 em 6 (50%)
Qualidade na
hotelaria 6.3 - Expectativas dos clientes X X X 3 3 em 6 (50%)
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X X 2 2 em 6 (33,3%)
6.5 - Fator diferenciador X 1 1em6 (16,6%)
6.6 - Consequéncias X 1 1 em 6 (16,6%)
6.7 - Rotatividade prejudica X 1 1 em 6 (16,6%)

Conclusao pergunta 6:

Relativamente a questao numero 6 do guido e, com base nas respostas obtidas, podemos
afirmar que a gestao da qualidade na hotelaria tem uma grande importancia dentro deste

setor, tendo isso sido salientado por todos os 6 entrevistados (100%).

Os pontos que se seguem com maior relevancia de acordo com as respostas obtidas foram
por um lado a relagdo qualidade-preco que é esperada pelos hospedes nos hotéis que
escolhem para as suas estadias e, por outro lado, as expectativas que estes geram muitas
vezes também derivada dessa relacdo esperada de qualidade-preco. Ambos estes pontos

revelaram um peso de 50% tendo sido mencionados por 3 dos 6 entrevistados.

Em udltima analise, com um peso menor e apenas mencionado por 2 dos 6 entrevistados,
surge-nos a questao que existe muitas vezes a ideia de que a qualidade simplesmente
surge e pode ser trabalhada, quando na realidade é necessario que haja investimento
financeiro dentro dos estabelecimentos hoteleiros para criar qualidade, é algo em que nao

se deve poupar.

5.2.4 — MATRIZES DA QUESTAO 7

Questao 7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugéo que notou relativamente a

exigéncia por parte dos hospedes dentro desta tematica?

5.2.4.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 4: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 7 - 4*

Unidade d
Entrevistado Unidade de Contexto n a. ede
Registo
- “Uma exigéncia brutal, cada vez mais, sobretudo depois do Covid-19.” 7.1
1 - “A qualidade também esta muito ligada a parte da limpeza e higiene e 7.2

tudo mais, e obviamente que hoje em dia se a limpeza ja era essencial hoje
em dia os standards que temos que ter em termos de qualidade e higiene
séo altissimos. Portanto se nés ndo tivermos a sensacao de limpeza num
hotel acabou.”
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- “Hoje em dia cada vez mais os clientes valorizam aquilo que as empresas
fazem na sustentabilidade (...) e, portanto, isso também faz parte da 7.3
percecao da qualidade de um cliente.”
- “Pds covid-19 acho que as coisas mudaram um pouco.” 7.1
- “Os clientes durante algum tempo baixaram as suas expectativas 7.4
relativamente a qualidade e as suas exigéncias também. Percebendo as
dificuldades que havia a nivel operacional fechavam um pouco os olhos a
alguns detalhes.”
) - “Depois passamos para uma situagao que com base na subida dos custos 75
operacionais, em que tanto a nivel de pessoal como a nivel da propria
inflacdo, o aumento dos custos de materiais e dos bens alimentares, 0s
precos tiveram que subir (...) e isso fez com que os clientes ao pagarem
mais comecgassem a ficar outra vez mais exigentes e tivessem a
expectativa de ter uma maior qualidade”
- “Tem de haver aqui um equilibrio entre esta qualidade percecionada pelo 7.6
cliente e preco que esta paga. E cada vez mais € mais exigente.”
- “O prego elevou principalmente este ano, (...) o prego esta muito alto” 7.5
- “O cliente gera expectativas e depois as vezes nao conseguimos 7.4
3 corresponder.”
- “o cliente esta muito exigente no que respeita a servico, a qualidade de 7.1
atendimento, a qualidade do atendimento, a qualidade do pequeno-almogo,
do hotel em si”
- “O cliente esta muito exigente e diferente do que era antes” 7.1
- “um dos conceitos que o Grupo SANA soube acompanhar foi o conceito 7.7
4 de bleisure”
- “o prego de venda ao cliente estd mais alto, o que pode refletir-se em 7.5
expectativas para os mesmos.”
- “Eu acho que temos tido sempre essa constante, os clientes sdo muito 7.1
exigentes naquilo que procuram.”
S - “Ha talvez um conhecimento cada vez maior e ha maior concorréncia e,
portanto, isso talvez implique também que os clientes mais viajados 78
nalguns mercados também sao bem mais exigentes”
- “Cada vez é maior” 7.1
- “procuram sempre o melhor preco, la esta a relagéo qualidade-prego” 7.6
6
- “hoje em dia baseiam-se muito nos comentarios da internet nessas coisas 7.8
todas para verificar se um sitio tem qualidade e se vale a pena ou néo ir
experimentar”

O quadro 4, corresponde a questdo numero 7 do guido. Através da observagao deste
quadro, podemos dizer que de facto os hdspedes sao na sua maioria muito mais exigentes
do que eram antes, seja a nivel de atendimento esperado, limpeza, conforto e até

preparagao de refeicdes nos estabelecimentos hoteleiros. Este aumento de exigéncia esta
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por sua vez ligado a fatores individuais de cada héspede, sendo que varia de pessoa para

pessoa.

5.2.4.2 — Matriz da andlise de conteudo:

Quadro 5: Matriz da analise de conteudo da questdo 7 - 4*

Unidades de
Categorias Unidades de Registo Enumeracéao Resultados (%)
2| 3| 4|5
7.1 - Maior exigéncia X| X| X| X 6 em 6 (100%)
7.2 - Importancia da Limpeza 1em 6 (16,6%)
7.3 - Defesa da Sustentabilidade 1 em 6 (16,6%)
A evolucéo
da exigéncia 7.4 - Expectativas dos clientes X| X 2 em 6 (33,3%)
por parte dos X[ X[ X 3em 6 (50%)
héspedes
7.6 - Relac&@o qualidade-preco X 2 em 6 (33,3%)
7.7 - Novos conceitos X 1 em 6 (16,6%)
7.8 - Hospedes mais experientes X 2 em 6 (33,3%)

Conclusao pergunta 7:

Relativamente a questao numero 7 do guido e, com base nas respostas obtidas, podemos
afirmar que a exigéncia dos héspedes tem aumentado cada vez mais de ano para ano e
isto envolve varios fatores. Todos os 6 entrevistados referem que de facto a exigéncia é
cada vez maior (100%). Foi apontado por cerca de 3 dos 6 entrevistados que 0 aumento
dos custos que os hotéis praticam & uma das principais razées para o aumento da
exigéncia dos clientes. Com pregos mais elevados é esperado um servigo eficaz e com

qualidade, o que por vezes pode nao ser aquilo que é realmente oferecido.

Em ultima analise, com um peso menor e apenas mencionado por 2 dos 6 entrevistados,
surgem-nos trés pontos a salientar. As expectativas dos clientes ja sdo cada vez maiores,
esperam uma determinada relagdo qualidade-preco e, ainda, revelam ser héspedes cada
vez mais experientes e com cada vez maio conhecimento o que por sua vez pode fazer

com que o seu nivel de exigéncia seja maior.
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5.2.5 — MATRIZES DA QUESTAO 8

Questao 8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os hospedes tinham da definicao de “qualidade hoteleira™?

5.2.5.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 6: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questdo 8 - 4*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo

- “Sim, sem duvida. Sem duvida porque os padrdes de exigéncia subiram 8.1
ainda mais”
- “foi um virus a nivel mundial, (...) um simples gel desinfetante das maos 8.2
hoje em dia esta presente em todo o lado e dantes ndo estava”

1
- “Nos também temos nos nossos hotéis empresas consultoras em auditoria 84
de higiene e limpeza que estéo a fazer-nos inspec¢8es regulares a nosso
pedido para que nds estejamos sempre prontos a ter os melhores padrdes
de qualidade em termos de higiene e seguranga no trabalho”
- “Sim, num principio acho que ficaram como disse mais flexiveis e agora 8.5
estdo mais inflexiveis.”

2 - “Os hoéspedes estédo cada vez mais exigentes em qualquer departamento 8.1
hoteleiro”
- “mais exigentes (...) desde a higiene, o conforto do quarto, o restaurante, o 8.2
atendimento, até mesmo com o WiFi.”
- “Sem duvida. Acho que o cliente se tornou ainda mais exigente” 8.1
- “depois na altura do Covid nos tivemos a unidade aberta e havia aqui uma 8.2
outra preocupacao do cliente que era a limpeza e todos os cuidados
inerentes ao problema da pandemia e aquilo que era, ao Covid e a
seguranga”

3
- “O cliente ndo permite que haja um esquecimento, o cliente ndo permite
chegar a rececao e ver um colaborador naquele dia menos sorridente, o 8.5
cliente chega ao pequeno-almogo onde tem tudo e muita variedade e ainda
acho que é pouco”

4 - “aqueles que deixaram de viajar e optaram pelo digital, pelo trabalho 8.7
hibrido, deixaram de ser nossos clientes (...), deixou se calhar de haver aqui
uma massificagdo que havia antes da pandemia, havia um nimero muito
volumoso de clientes corporativos que deixou de haver”
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- “Os clientes que viajam sdo mais exigentes”
. ra . . ” . ra 8'1
- “E depois ha aqui um desafio grande a nivel de qualidade que é mesmo a
rotatividade, realmente eu creio que a pandemia fez com que realmente os 8.8
nossos bons colaboradores desaparecessem”
- “Eu acho que o que eles quiseram foi ter garantias de algumas coisas.” 8.5
5
- “o cliente passou a estar mais atento a alguns detalhes como limpeza” 8.2
- “Eles ficaram muito mais exigentes” 8.1
- “Agora acabam mesmo por ser muito menos tolerantes, mais mesquinhos, 8.5
comecaram a dar importancia as pequenas coisas e pequenos pormenores”
6 - “A limpeza ent&o foi um ponto crucial num momento pés Covid-19 e 0
nivel de exigéncia neste ponto ja ndo baixou.” 8.2

O quadro 6, corresponde a questdao numero 8 do guido. Através da observacido deste

quadro, podemos dizer que de facto a pandemia do Covid-19 levou a que alguns héspedes

passassem a ter mais atengao a alguns fatores quando viajam. Em certos casos podemos

mesmo dizer que o Covid-19 levou a que muitas pessoas mudassem a sua forma de estar

e de como esperam encontrar os espagos quando utilizam estabelecimentos hoteleiros.

5.2.5.2 — Matriz da analise de conteldo:

Quadro 7: Matriz da analise de contetido da questéo 8 - 4*

Unidades de
Categorias Unidades de Registo SRS Resultados (%)
112|3/4|5|6

8.1 - Aumento da exigéncia X[ X| X X X 5 5 em 6 (83,3%)

8.2 - Importéncia da Limpeza X[ X| X X| X 5 5 em 6 (83,3%)
A influéncia

do Covid-19 X 1 1em 6 (16,6%)

na defini¢ao 8.4 - Auditorias de controle X 1 1em 6 (16,6%)
de qualidade

8.5 - Hospedes menos flexiveis X| X X| X 4 4 em 6 (66,6%)

X| X| X| X 4 4 em 6 (66,6%)

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS

69




8.7 - Perda de clientes X 1 1 em 6 (16,6%)

8.8 - Rotatividade das equipas X 1 1 em 6 (16,6%)

Conclusao pergunta 8:

Relativamente a questdo numero 8 do guido e, com base nas respostas obtidas, podemos
afirmar que numa fase pos pandemia Covid-19, a exigéncia dos hdspedes aumentou em
todos os niveis dentro de um estabelecimento hoteleiro. De facto, 5 dos 6 entrevistados
referem mesmo que a exigéncia dos hospedes aumentou (83,3%). Foi apontado por cerca
de 5 dos 6 entrevistados que o fator limpeza em todas as suas formas foi outro fator que
foi muito valorizado e exigido pelos héspedes pds-Covid-19, sendo que ainda se sente

essa preocupacgao nos dias de hoje.

Por outro lado, com um peso menor e mencionado por 4 dos 6 entrevistados, surgem-nos
dois pontos a salientar. Os héspedes revelam-se cada vez menos flexiveis e até mesmo
intolerantes ao erro e surgem com expectativas muito altas por vezes até altas demais para

0 que seria o esperado em determinado estabelecimento hoteleiro.

5.2.6 — MATRIZES DA QUESTAO 9

Questao 9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?
5.2.6.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 8: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questédo 9 - 4*

. . Unidade de
Entrevistado Unidade de Contexto .
Registo

- “Temos varios” 9.1
- “Temos de um lado o housekeeping em que o cliente esta no quarto e tem 9.2
tempo para olhar para todos os lados”

1
- “No F&B a percecao de qualidade também é super visivel” 9.4
- “Na receg¢ao também obviamente, como é que um check-in é feito, como é 9.5
que uma informacao é dada a um cliente, se o discurso foi de acordo os
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standards que nés temos para um check-in, check-out, pagamento etc,
portanto isso € muito importante.”
- “Depois temos departamentos que sao auxiliares, como a manutengao,
que esté no back, ndo esta diretamente com o cliente, mas contribui 9.6
imenso para a qualidade.”
- “Eu diria que todos os departamentos e todos os aspetos da estadia do 9.1
cliente sdo muito importantes.” -
- “Eu diria que o check-in (...) e o check-out” -
- “a qualidade da cama”
9.3
- “a higiene”
2 9.4
- “o pequeno-almoco (...) séo os pontos mais sensiveis a qualidade
percecionada pelo cliente”
- “a questéo da gestao dos circuitos de mercadorias € super importante, 96
nomeadamente com fornecedores e pela forma como conseguimos ter
todos os equipamentos e bens alimentares ou ndo que séo utilizados na
estadia do cliente”
- “Neste momento o Housekeeping, (...) trabalho com out sourcing, séo 9.2
equipas muito rotativas com um problema diario de assiduidade, a m&o de
3 obra & barata e é dificil”
- “a recegao também sem duvida, mas eu tenho um front office muito mais 9.5
Coeso, as pessoas sao muito mais coesas.”
- “A recegao” 9.5
- “os servigos” 9.1
- “o housekeeping” 9.2
4
- “desde o bagageiro” 9.7
- “Mesmo a venda também, embora na venda as pessoas ja necessitem de 9.6
alguma especializagéo, portanto quando véao para esse tipo de
departamento ja ha uma triagem bem feita”
- “Todos. (...) o produto é totalmente integrado portanto mesmo aqueles 9.1
5 gue serdo os departamentos internos também tém que ter importancia
porque estao ligados aos outros departamentos”
- “departamento de housekeeping” 9.2
- “No caso do departamento do F&B a parte do pequeno-almogco bem como 9.4
5 o restaurante também s&o bastante relevantes”
- “ainda devemos incluir o departamento da recegéo, o atendimento ao
cliente tem que ser cada vez mais eximio e detalhado, mais pormenorizado 9.5
e mais particular”

O quadro 8, corresponde a questdao numero 9 do guido. Através da observagédo deste

quadro, podemos dizer que de facto todos os departamentos dentro de um hotel séo
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essenciais e devem estar em sintonia para que o produto final que é entregue ao cliente
seja o melhor possivel. Todos os departamentos tém o seu valor e por vezes basta que um
deles esteja com um problema para que a experiéncia do cliente ja seja afetada e a sua

estadia ja ndo tenha a qualidade esperada.

5.2.6.2 — Matriz da analise de conteudo:

Quadro 9: Matriz de analise de conteudo da questdo 9 - 4*

Unidades de

) ) ) Enumeragéo
Categorias Unidades de Registo Resultados (%)

112|3/4|5|6

9.1 - Todos em geral X| X X} X 4 4 em 6 (66,6%)
9.2 - Housekeeping X| X[ X| X X 5 5 em 6 (83,3%)
Departament
. X 2 em 4 (33,3%)
os hoteleiros
que maior 9.4 - F&B X| X X 3 3 em 6 (50%)
atencao
. 9.5 - Rececédo X| X| X| X X 5 5 em 6 (83,3%)
exigem
9.6 - Departamentos auxiliares X| X X 3 3 em 6 (50%)
9.7 - Bagageiro X 1 1em6 (16,6%)

Conclusao pergunta 9:

Relativamente a questao numero 9 do guido e, com base nas respostas obtidas, podemos
afirmar que todos os departamentos tém o seu devido valor dentro de um estabelecimento
hoteleiro e todos devem ter a maxima atencao dos departamentos de gestao visto que para
que o servigo seja excelente todos os departamentos devem estar a trabalhar em conjunto

para uma melhor experiéncia do hospede.

Foram apontados por cerca de 5 dos 6 entrevistados (83,3%) dois departamentos
considerados essenciais. Por um lado, destacam o departamento de Housekeeping, por
ser dentro do quarto que os clientes tém mais tempo para analisar todos os pormenores e
tudo deve estar perfeito. E por outro lado destacam o departamento da Recegao, por ser
um dos departamentos que maior impacto tem junto dos héspedes. E aqui que surge o
primeiro contacto com o cliente, € aqui onde os clientes procuram solu¢des para os seus
problemas e é aqui que ha normalmente a despedida e, desta forma, a rececéo deve ser

impecavel. Noutra perspetiva, com um peso menor e mencionado por 3 dos 6

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 72




entrevistados, surgem-nos mais dois departamentos a salientar. O departamento de F&B,
que ¢é responsavel pelo pequeno-almogo, restaurante e room-service, e ainda
departamentos auxiliares como a manutencao ou ainda o departamento de compras e

gestdo de mercadorias. Também estes sdo essenciais dentro de qualquer hotel.

5.2.7 — MATRIZES DA QUESTAO 10

Questao 10: Sdo cada vez mais as plataformas de avaliagcdo online disponiveis para os
clientes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?
5.2.7.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 10: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 10 - 4*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo

- “Sim, quer as positivas, quer as negativas, quer as neutras” 10.1
- “O que acontece muitas vezes hoje em dia nos hotéis sobretudo nos que 10.2
tém maior dimenséo é a dificuldade em fazer o seguimento disso pois sédo
cada vez mais ferramentas.”
- “Felizmente no nosso caso na Accor, temos uma plataforma que é a 10.3
TrustYou que esta muito bem segmentada.”

1
- “um estabelecimento hoteleiro que ndo responde as reviews da logo uma 105
péssima imagem, e, portanto, ter as respostas sejam elas a comentarios '
positivos ou negativos indicia que o hotel se preocupa com os clientes. E
bom que as respostas sejam as mais personalizadas possiveis, portanto
isso tudo tem a ver com a gestdo da qualidade que é essencial.”
- “Todas as opinides tém que ser tidas em consideragdo, mesmo aquelas 10.1
que as vezes possamos de alguma forma suspeitar que podem até ser

2 fraudulentas, ou porque achamos que € um exagero por parte do cliente.”
- “a gestdo dos comentarios é essencial para que nds possamos ter um bom 10.5
servigo prestado ao cliente.”
- “Sim, (...) todos sédo analisados.” 10.1
- “Nos trabalhamos inclusive com uma plataforma que € a ReviewPro, onde 10.3

3 séo agregados todos os comentarios dos clientes”
- “Se ha algum cliente que ainda esteja In House eu ainda tento naquilo que
me for possivel colmatar qualquer falha existente e deixar o cliente satisfeito 10.6
a saida”
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- “no final de cada més temos reunides de qualidade, (...) onde quem

trabalha neste departamento analisa todos os comentarios, de todas as

plataformas e depois a nossa preocupagao é verificar aquilo que é 105

recorrente”

- “Tem que haver uma boa gestado dessas plataformas.” 10.2
4

- “Todas séo analisadas, mas nem todas sao verdadeiras” 10.1
5 - “Valorizo mais os da Booking ou da expedia ou outros que vém por 10.3

caminhos de reservas e sédo garantidos, porque sei que S&o reservas que

aconteceram”

- “Sim, sem duvida.” 10.1
6 . ~ e .

- “Se os clientes nao utilizarem essa plataforma para realcar aquilo que 10.5

correu menos bem durante a sua estadia nés ndo vemos ter a possibilidade

de melhorar esse ponto para situagdes futuras”

O quadro 10, corresponde a questao numero 10 do guido. Através da observacgao deste

quadro, podemos dizer que, de facto, as plataformas digitais que auxiliam no momento de

gerir os feedbacks dos héspedes sao cada vez mais relevantes e essenciais na gestao da

qualidade hoteleira. A concorréncia é cada vez maior e neste sentido é fundamental que

os gestores hoteleiros consigam acompanhar em tempo real a opinido de todos os seus

hospedes pois todos os comentarios devem ser analisados em prol da melhoria de servico.

5.2.7.2 — Matriz da analise de conteudo:

Quadro 11: Matriz de analise de conteido da questao 10 — 4*

Categorias

Unidades de
Enumeracéo

Unidades de Registo Resultados (%)

112| 3|45/ 6

A importéncia de
plataformas de

10.1 - Grande relevancia X| X| X X| X 5

5 em 6 (83,3%)

10.2 - Acompanhar plataforma X 1

1em 6 (16,6%)
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avaliacdes 10.3 - Plataformas X X X 3 3 em 6 (50%)

online
X X[ X X 4 4 em 6 (66,6%)
10.5 - Gestdo de comentarios X| X X| X 4 4 em 6 (66,6%)
10.6 - Compensacgao ainda in house X 1 1em 6 (16,6%)

Conclusao pergunta 10:

Relativamente a questao numero 10 do guido e, com base nas respostas obtidas, podemos
afirmar que o acompanhamento e gestdo dos comentarios dos hdspedes é cada vez mais
relevante e deve ser realizado com a maior frequéncia possivel. Atualmente muitos hotéis
possuem 0s seus proprios programas de acompanhamento de comentarios, em que muitos
fazem logo uma comparacgao direta com a prestacao dos seus concorrentes. Cerca de 5
dos 6 entrevistados (83,3%) consideram relevante a existéncia de plataformas que
registem as opinides dos héspedes durante ou apos as suas estadias, quer sejam estas
boas ou mas. Se forem bons comentarios € a recompensa do servico prestado, se forem
maus comentarios servem para se detetar falhas e potenciais pontos que devem ser
melhorados para héspedes futuros. Por outro lado, cerca de 4 dos 6 entrevistados (66,6%)
referem que a analise das classificacbes dadas pelos héspedes é essencial, pois sdo estas
classificacdes que vao ser o espelho para futuras reservas de futuros clientes. Clientes que
sejam mais exigentes e que procurem melhor qualidade irdo maioritariamente procurar
hotéis com melhor classificagdo. Um hotel que tenha uma média de 8 ou 9 em 10, sera
normalmente melhor do que um que apresente uma classificagao de 5 ou 6 em 10. Logo,
a gestdo de comentarios é essencial para melhorar 0 servigo e por sua vez procurar

alcangar melhor classificacao junto dos seus concorrentes diretos.

A gestdo de comentarios € considerada relevante por cerca de 4 dos 6 entrevistados
(66,6%). Os comentarios devem de facto ser todos analisados para melhoria do servigo e
qualidade oferecida aos hdspedes, quer sejam estes bons ou maus. E importante perceber
através da analise das opinides quais sao efetivamente problemas reais e quais é que
podem de certa forma ser exagerados ou ampliados com o objetivo de obter uma

compensagao.
5.2.8 — MATRIZES DA QUESTAO 11

Questao 11: No seu entender, quais séo os fatores mais valorizados pelo hdspede durante

as suas estadias?
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5.2.8.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 12: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 11 - 4*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo
- “Ha aqui uma que é chave que é a localizagdo.” 111
- “Depois obviamente a segmentacéo do hotel. Se é um cliente que esta 11.2
aberto a uma segmentacao maior de 3 a 4 estrelas, ou se s6 compra 5
estrelas”
- “Para mim ha um servigo que marca qualquer hotel e qualquer estadia que 11.3
€ 0 pequeno-almoco. O pequeno-almogo esta estatisticamente provado que
€ 0 servico que os clientes mais se lembram em qualquer hotel na vida
deles.”
- “Hoje em dia também ha a questao do Wi-fi, é super importante. Os 11.4
clientes exigem cada vez mais Wi-fi rapido e capaz”. s
1 - “o conforto da cama”
- “cada vez mais também a digitalizagéo dos hotéis, ou seja, quanto mais 1.6
forem em termos digitais, termos usb nos quartos, ter uma boa televisao, '
uma smart tv com uma Netflix ou chrome cast”
- “E depois ainda a questdo da sustentabilidade, cada vez mais um hotel 11.7
que visivelmente se preocupe com a sustentabilidade ambiental € muito
importante para a percegéo do cliente hoje em dia.”
- “as amenities do hotel, pode ser um cliente que exija uma piscina, ou um 11.8
ginasio, entre outras coisas.”
- “uma boa cama, dormir bem, e o conforto” 11.5
- “O conforto envolve também a temperatura, envolve a auséncia de ruido” 11.10
- “0 pequeno-almogo que é importantissimo” 11.3
2 - “as questdes ligadas também aos aspetos técnicos de conforto como hoje 11.4
em dia o Wi-fi, que atualmente € um ponto muito importante para a maioria
dos clientes”
- “O check-in (...) e ainda o check-out, € muito importante que seja célere, 1111
eficaz e muito direto”
- “O atendimento, assim que o cliente chega, € o acolhimento.” 11.11
- “Depois é chegar a um quarto e sentir que esta limpo, e que esta 115
3 cheiroso.”
11.3
- “E no dia seguinte é o pequeno-almogo. E o acordar, é o cheiro do café,
das torradas, dos bolos, 0 que seja, portanto, o pequeno-almogo”
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- “O reconhecimento, o saber que aquele cliente € especial.” 11.12
p = . » 11.12
- “a atencdo com o cliente
11.6
- “uma boa televisdo”
- “sistemas de climatizagao a funcionar adequadamente” 11.10

O quadro 12, corresponde a questdao numero 11 do guido. Através da observagao deste

quadro, podemos afirmar que sao varios os fatores que um hospede pode valorizar. Os

fatores que um determinado hdspede valoriza vai certamente depender diretamente das

preferéncias de cada um e do tipo de cliente que este é. Se for, por exemplo, um hdspede

que viaja em familia com criangas vai certamente ter preferéncias distintas de um hospede

que por sua vez viaja em negocios. Os clientes estdo cada vez mais exigentes e como tal

surgem novas necessidades e novas preferéncias com mais frequéncia. Cabe aos gestores

hoteleiros estarem atentos a estas evolu¢des para conseguirem dar uma melhor resposta

a estas novas necessidades que v&o surgindo.

5.2.8.2 — Matriz da analise de conteudo:

Quadro 13: Matriz de analise de conteudo da questao 11 - 4*

_ Unidades de
Ca;esgorl Unidades de Registo Enumerac&o Resultados (%)
213/ 4|5
Quais os | 11.1 - Localizagéo 1em 6 (16,6%)
fatores
mais 11.2 - Segmentacédo Hoteleira 1 em 6 (16,6%)
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valorizad

0s pelos

4 em 6 (66,6%)

Hospede

3 em 6 (50%)

s durante

as suas

4 em 6 (66,6%)

estadias | 116 - Inovacéo tecnoldgica

2 em 6 (33,3%)

1em 6 (16,6%)

11.8 - Existéncia de Amenities

1em 6 (16,6%)

2 em 6 (33,3%)

11.10 - Temperatura dos espagos

2 em 6 (33,3%)

5 em 6 (83,3%)

11.12 - Reconhecimento

2 em 6 (33,3%)

Conclusao pergunta 11:

Relativamente a questdo numero 11 do guido, de acordo com as respostas analisadas,
podemos destacar o servico de atendimento direto ao cliente como o fator mais valorizado
pelos hdspedes, tendo sido mencionado por 5 dos 6 entrevistados (83,3%). Todo o
processo de acolhimento de um héspede num alojamento envolve atendimento ao cliente,
desde a chegada ao hotel, ao acompanhamento durante as estadias, até ao final das

mesmas.

De seguida, os fatores que tiveram maior destaque foram o pequeno-almogo bem como o
conforto do quarto, representando cerca de 66,60% cada um (4 respostas). Com cerca de
50% de mengdes pelos entrevistados (3 em 6), surge o WiFi, que com o aumento da
digitalizagdo e desenvolvimento tecnolégico tem sido cada vez mais valorizado pelos
hospedes durante as suas viagens. De seguida, com cerca de 33,3% das meng¢des surgem
a inovagao tecnoldgica, as opcdes de alimentagado saudavel, a temperatura dos espacgos e
o reconhecimento do cliente. Por outro lado, foi dada menos relevancia a fatores como a

localizagdo, a segmentacao hoteleira, a sustentabilidade e ainda a existéncia de amenities.

5.2.9 — MATRIZES DA QUESTAO 12

Questao 12: Quais sao, na sua opinido, as principais diferengas na gestao da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?
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5.2.9.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 14: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 12 - 4*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo
- “Bom desde logo a parte dos standards” 12.1
- “generalizando os 5 estrelas, tem muito a ver com a welcome dos clientes, 12.2
com o tipo de amenities que obviamente s&o oferecidas, quer nos quartos,
quer na arrival dos clientes, quer durante a estadia deles”

1 - “em 5 estrelas personaliza-se muito mais a estadia dos clientes” 12.3
- “em cinco estrelas tens que ter uma equipa de guest experience, portanto 124
€ uma equipa que so olha para as chegadas, para o cliente, quem s&o os
clientes, se ele é um cliente fidelizado do grupo, que nivel é, o que é que se
vai fazer.”

- “Teoricamente teras também um grande parceiro de transfers e tours.” 125
- “A diferenca esta essencialmente naquilo que os hotéis de 4 estrelas ou

de 5 estrelas pretendem oferecer. (...) Ha hotéis de 4 estrelas que

conseguem perfeitamente combater hotéis de 5 estrelas e os melhores” 12.2
- “4 estrelas podem adaptar de alguma forma por aquilo que s&o os seus

2 objetivos, nomeadamente aquilo que o cliente vai pagar, o investimento que 12.3

tem disponivel para que isso acontega”

- “saber quais 0s seus concorrentes, que hotéis que sao seus concorrentes

para saber como se quer posicionar e qual sera a sua melhor relacéo de 12.6
preco médio/ocupacgéo.”

- “acho que ja é tudo muito igual e acho que ja todos damos muita 12.2
importancia a que o nivel de qualidade esteja no topo independentemente

do numero de estrelas.”

3 - “No6s sabemos que isto € uma relacao qualidade preco, quanto melhor for 12.6
a tua qualidade melhor é o teu preco. (...) O nosso departamento comercial
guer gque noés estejamos sempre no auge para que depois das plataformas
vamos tendo mais classificacdes positivas, 0 que por sua vez nos permite
trabalhar melhor o preco face a nossa concorréncia”

- “Em Portugal e creio que na Europa, as estrelas nada tém a ver com 121
servigo.”

4 “ : = : B
- “Em Portugal as categorias ndo tem a ver com o servigo, mas sim com as 12.7
areas de arquitetura e facilidades, o que é uma pena.”

- “Tem a ver com o espago fisico em si, portanto o produto fisico.” 12.7
- “0 5 estrelas (...) tem mais staff’ 124

5 - “Tem muito a ver com a personalizagcdo do servigco, quase que a 12.3
hiperpersonalizagdo em alguns aspetos e para isso é preciso equipa e é
preciso quantidade de pessoas para poderem estar atentos a isso e estar
disponiveis para isso”
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- “O servigo é muito mais pormenorizado nos hotéis de cinto estrelas do que
nos de quatro”

12.3

O quadro 14, corresponde a questdo numero 12 do guido. Através da analise deste quadro,

podemos afirmar que sao diversas as diferencas que sdo apontadas quando comparados

hotéis de quatro estrelas com hotéis de cinco estrelas. Parte-se do principio de que um

hotel de cinco estrelas sera comparativamente melhor do que um hotel de quatro estrelas

por questdo de ldgica, contudo, atualmente em alguns casos pode ja ndo ser assim tao

linear. O que os hdspedes avaliam em qualquer estabelecimento hoteleiro é a qualidade

dos servicos que Ihe sao prestados bem como a forma como lhes sao prestados. Contudo,

existem outros fatores igualmente importantes que partem da prépria gestdo dos

estabelecimentos hoteleiros e dos seus lideres.

5.2.9.2 — Matriz da analise de conteudo:

Quadro 15: Matriz de analise de conteudo da questao 12 - 4*

Unidades de
Categorias Unidades de Registo Enumeragao Resultados (%)
112|3/4|5|6
12.1 - Standards X 1 1em 6 (16,6%)
12.2 - O que o hotel oferece X| X| X 3 3 em 6 (50%)
Principais
diferencas na | 12.3 - Diferenca na personalizacéo X| X X| X 4 4 em 6 (66,6%)
gestao de i
B 12.4 - Mais staff X X 2 2 em 6 (33,3%)
hotéis de 4
estrelas de 5 | 12.5 - Existéncia de Parcerias X 1 1 em 6 (16,6%)
estrelas
X| X X 3 3 em 6 (50%)
12.7 - Estrutura do Hotel Xl X 2 2 em 6 (33,3%)

Conclusao pergunta 12:

Relativamente a questdo numero 12 do guido, de acordo com as respostas analisadas,

podemos destacar a diferenga que € sentida nas diferentes segmentagdes hoteleiras no

que diz respeito a personalizagao dos servicos que sao prestados, que obteve cerca de
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66,6% de mencgdes por parte dos entrevistados (4 em 6). Um cliente de um hotel de cinco
estrelas aprecia, muitas das vezes, o reconhecimento e a maneira como conseguem
adaptar os diferentes servigos as suas necessidades, o que pode nao acontecer num hotel
de 4 estrelas. Por outro lado, é considerado também relevante aquilo que os hotéis se
propdem a oferecer aos seus hospedes, desde amenities, a acessos gratuitos a
determinadas areas dos hotéis, estacionamento, entre outras coisas. Para terminar, a
relacdo qualidade preco também é considerada relevante (3 em 6). Este ultimo fator
depende de varias determinantes, mas é algo valorizado pelos hdospedes em qualquer uma

das segmentacgdes hoteleiras.

5.2.10 — MATRIZES DA QUESTAO 13

Questao 13: Quais sdo atualmente, no seu entender, os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

5.2.10.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 16: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questédo 13 - 4*

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
- “Desde logo o estado dos hotéis. Isso ai vai depender muito da histéria de 13.1
cada hotel, mas obviamente tu tens um hotel mais antigo, como € 0 nosso
caso, temos dois, vais ter muitos mais obstaculos. (...) O estado de
manutengao é essencial”
1 - “a estrutura que tens montada, tu tens que ter uma estrutura que te 13.2
permita conseguires analisar a tua percecdo da qualidade dos teus servicos,
(...) temos quase 6 mil hotéis no mundo e, portanto, temos standards que
vém de cima e que nos ajudam a por em pratica por exemplo uma politica
de plastico zero”
- “Neste momento ha um problema sério na questdo dos prazos de entrega 13.3
das mercadorias sejam elas alimentares ou ndo.”
- “aspetos ligados a manutengéo” 13.1
2 - “ha neste momento uma rotagdo muito grande de pessoal em todos os 13.4
hotéis.”
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- “Até entram aqui, estdo um més ou estdo dois meses, mas se ao terceiro
3 més lhes aparece uma oportunidade melhor as pessoas saem daqui e 13.4
acabam por ir para outro lugar.”

- “um hotel ja um bocadinho antigo, onde estou a vender com pregcos um
bocadinho mais altos, podera haver aqui algo que nao permite que a
qualidade seja um bocadinho melhor, por exemplo o cliente quando chega
ao quarto e descreve “o corredor é antigo”, mas depois as vezes os clientes
se forem compensados com um atendimento 5 estrelas”

131

- “E a rotatividade. Os recursos humanos relacionam-se diretamente com a 13.4
qualidade.”

- “surge outra situagao por parte dos hotéis que é na questdo do confronto 13.6
do departamento da gestéo de qualidade com o departamento financeiro
gue nem sempre acontece, (...) em prol da qualidade de servigo por vezes
tem que se investir mais.”

- “Se no6s dependemos de pessoas temos de ter pessoas. (...) pessoas 134
qualificadas e, portanto, muitas vezes a dificuldade esta ai”

- “No meu entender eu penso que (...) trabalha-se muito h& base de trabalho 134
temporario”

O quadro 16, corresponde a questao numero 13 do guido. Apds a analise deste quadro,
podemos verificar que foram considerados varios obstaculos que influenciam a gestéao da
qualidade hoteleira. As necessidades dos hospedes estdo em constante mudancga pelo que
dificulta ainda mais a adequada gestdo da qualidade por parte das diregbes hoteleiras e
das suas equipas. E necessario que haja um constante acompanhamento destas
necessidades para que seja possivel dar a melhor resposta aos héspedes e, por sua vez,

corresponder e superar as suas expectativas.

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 82



5.2.10.2 — Matriz da analise de contetido:

Quadro 17: Matriz da analise de contetudo da questao 13 - 4*

Unidades de
Categorias Unidades de Registo Enumeragao Resultados (%)
2|3/ 4|5
13.1 - Estrutura dos hotéis X| X 3 em 6 (50%)
Principais 13.2 - Diretrizes a seguir 1 em 6 (16,6%)
obstaculos & 1373 Enfrega de mercadorias X 1 em 6 (16,6%)
gestéo da
qualidade 13.4 - Rotatividade de pessoal X| X| X| X 5 em 6 (83,3%)
hoteleira X[ X[ X[ X 5 em 6 (83,3%)
X 1 em 6 (16,6%)

Conclusao pergunta 13:

Relativamente a questdo numero 13 do guido, de acordo com as respostas analisadas,
podemos destacar que tanto a rotatividade de pessoal como a formacao das equipas foram
apontadas pela grande maioria dos entrevistados como obstaculos a gestdo da qualidade

(5 em 6 entrevistados).

Estas duas variaveis encontram-se muitas vezes interligadas entre si na medida em que é
necessario ter equipas estaveis para que a formagao de novos colaboradores seja mais

eficaz.

De seguida, foi apontada a estrutura dos hotéis como outro fator negativo que colide com
a gestado da qualidade (3 em 6), visto que possiveis problemas estruturais também sao
sentidos pelos hospedes como falta de qualidade no servico prestado. Foram ainda
apontados outras variaveis como a preocupacgao financeira e a entrega de mercadorias

como obstaculos a gestédo da qualidade na hotelaria.

5.3.1 — CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS — HOTEIS DE 5 ESTRELAS

No seguimento deste capitulo, serdo analisadas de seguida caracteristicas demograficas
dos 3 entrevistados que trabalham no ramo da hotelaria diretamente ligados a hotéis de 5

estrelas.
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Estas caracteristicas poderao de certa forma influenciar, ou ndo, as respostas as questoes

do respetivo guido.

Seguem abaixo os respetivos graficos referentes aos entrevistados.

> Geénero

Género dos entrevistados

Masculino

/ 3 respostas

100%

= Masculino

Grafico 4: Género dos entrevistados de 5 estrelas

> |dade dos Entrevistados

Idade dos entrevistados

1 resposta 1 resposta

N

7 __— 1resposta

»Dos31aos40 =Dos41aos50 =Dos51 aos 60

Grafico 5: Idade dos entrevistados de 5 estrelas
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> ldade dos Entrevistados

Idade dos entrevistados

\ 1 resposta

2 respostas

83,3%

Ensino secundario = Ensino superior

Grafico 6: Habilitagoes literarias dos entrevistados de 5 estrelas

E através da matriz dos entrevistados que conseguimos sintetizar os dados dos diferentes
entrevistados. E considerado a entrevista sobre a Gestao da Qualidade em Hotelaria de 4
e 5 Estrelas, realizada maioritariamente nos respetivos locais de trabalho dos
entrevistados, embora algumas tenham sido realizadas através da plataforma Zoom por
impossibilidade de deslocagao ao local, entre os dias 22 de maio e julho de 2023. Para a

segmentacao de hotéis de 5 estrelas foram obtidas 3 entrevistas.

Quadro 18: Matriz dos entrevistados — 5 estrelas

Entrevistado Cargo/Posto Data Duracao
7 Chefe de Rececéo 4 de junho de 2023 14 minutos
8 Diretor Geral 12 de junho de 2023 22 minutos
9 Diretor Geral 28 de junho de 2023 38 minutos

5.2.3 — MATRIZES DA QUESTAO 6

Questao 6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdao da qualidade na hotelaria

atualmente?

5.2.3.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:
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Quadro 19: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 6 - 5*

Entrevistado

Unidade de Contexto

Unidade
de Registo

- “E o pilar mais importante em todos os hotéis.”

- “Muitos hotéis falham mesmo por ndo terem uma gestéo de qualidade
adequada, que por sua vez se reverte em maus comentarios, maus
colaboradores, e fraca organizacéo interna. E isto pode estar ligado muitas
vezes ao investimento que é feito”

- “Na minha opinido, o que faz os hotéis sdo os colaboradores que neles
trabalham e que se esforcam diariamente para que 0 servico entregue ao
cliente seja o melhor possivel e por sua vez que a experiéncia vivida por eles
seja positiva.”

6.1

6.2

6.3

- “E fundamental.”

- “Muito longe vao os tempos em que sé podiamos olhar para alguns
indicadores e eu tendo em conta a minha experiéncia em cadeias
internacionais desde muito cedo me habituei a trabalhar com auditorias de
qualidade e para mim é fundamental que elas existam”

6.1

6.4

- “A relevancia da gestédo da qualidade é enorme, a gestao tem que estar
em tudo.”

- “Os recursos humanos neste momento e a nivel da qualidade na hotelaria
sao dos pontos mais importantes a ter em conta.”

- “a gestéo financeira que esta na base de tudo, a comercial, o F&B, o
alojamento que é muita vez facilitado e ndo pode porque é daqueles
aspetos que interferem na qualidade. Na gestdo de uma unidade hoteleira,
qualquer erro de compra vai afetar o produto que vamos oferecer ao
cliente. (...) Qualquer erro de gestéo afeta a qualidade e eu ligo isto na
gestao departamental da unidade”

- “Infelizmente desde 2008 até agora temos muitos gestores hoteleiros,
muitos diretores de hotel que tudo bem por mérito préprio cresceram nas
unidades, foram promovidos, chegaram a diretor de hotel, mas nédo tém a
base do conhecimento que lhe permita manter a qualidade ou aumentar e
desenvolver a qualidade do servigo que é prestado e portanto ai também é
um ponto importante que me leva ao fator formagéo.”

6.1

6.3

6.2

6.6

O quadro 19 corresponde a questao numero 6 do guido. Apds a analise deste quadro,

podemos dizer que de facto a gestdo da qualidade é considerada um fator muito importante

quando se fala de gestao hoteleira. A gestao hoteleira envolve diversos fatores que devem

estar interligados como um todo para que seja possivel
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desenvolvimento e controle. As equipas de trabalho de todos os departamentos devem ter
bem vincada a ideia daquilo que sdao os parametros transversais da empresa sobre o
controle da qualidade, para que desta forma seja possivel que o servico prestado aos

hospedes seja 0 mais coerente e completo possivel.

5.2.3.2 — Matriz da andlise de conteudo:

Quadro 20: Matriz da analise de conteudo da questao 6 - 5*

Unidades
de
Categorias Unidades de Registo Enu[nera Resultados (%)
cao
71819
6.1 - Grande relevancia X | X|X 3 3 em 3 (100%)
A
relevancia 6.2 - Investimento financeiro X X 2 2 em 3 (66,6%)
da Gestdo 53 |mportancia dos recursos humanos X X 2 2 em 3 (66,6%)
da
Qualidade 6.4 - Auditorias X 1 1em 3(33,3%)
na X 1 1em 3 (33,3%)
Hotelaria
X 1 1em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 6:

Relativamente a questdo numero 6 do guido, de acordo com as respostas analisadas,
podemos destacar que todos os entrevistados consideram que a gestdo da qualidade tem
uma grande relevancia na gestdo de uma unidade hoteleira (100%). Foi salientada a
importancia do investimento financeiro que esta na base de qualquer equipa de gestédo
visto que, normalmente, quanto maior é o investimento melhor deveria ser o servigo
prestado (66,6%). Para além disso, os recursos humanos sdo também uma determinante
essencial em qualquer empresa pois sao estes que lidam diretamente com os clientes e
que por sua vez aplicam as diretrizes previamente definidas daquilo que é a qualidade
dentro de cada empresa. Quando as equipas nao revelam uma formagao adequada, a

probabilidade de o servigo prestado ser mais fraco é consequentemente maior.

5.2.4 — MATRIZES DA QUESTAO 7

Questao 7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugéo que notou relativamente a

exigéncia por parte dos hospedes dentro desta tematica?

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 87



5.2.4.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 21: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questdo 7 - 5*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo
- “Os clientes comegam a exigir quando ndo estamos a dar o servigo que 7.1
nos propomos a dar.”
- “Hoje em dia ja esta muito vincado nos clientes aquilo que séo as 7.2
7 expectativas consoante a relacéo qualidade-prego”
- “E uma coisa muito natural porque quanto mais os clientes viajam mais 7.1
nogao tém e mais termo de comparacgao tém.”
- “Ao mesmo tempo, o pés-Covid ou mesmo durante o Covid e quando as 7.4
pessoas viajavam, levou a que realmente houvesse um enfoque muito
grande em verificar que existiam procedimentos por exemplo ligados as
8 seguranga que ao fim ao cabo acabaram por ser incorporados na
qualidade.”
- “A questao da qualidade esta muito presente na mente de quem viaja” 72
- “quanto mais viajados sao melhor sabem inclusive chegam a compreender 75
as diferencas daquilo que sdo os standards na Europa, na América, na Asia
ou em Africa.”
- “A exigéncia neste momento é quase que irreal. Neste momento esta em 7.1
parametros muito elevados.”
- “no decorrer da pandemia toda a gente teve muito tempo para ver tudo e
mais alguma coisa online. O conhecimento da oferta desenvolveu, cresceu, 7.2
e desta forma a exigéncia do cliente.
- “O passageiro que vinha em 2021 adorava tudo, era incrivel, era super 75
9 facil agradar-lhes, (...) neste momento, tudo aquilo que faziamos bem nao
chega para metade, a exigéncia agora € muito superior”
- “Porque € que as pessoas aumentam o nivel de exigéncia, (...) ja trazem o 7.6
patamar de exigéncia tao alto porque sabem que no final vao reclamar e
sabem que vao automaticamente receber uma compensagao”
- “Na gestao da qualidade e devido ha exigéncia do cliente, cada vez é mais -
importante as unidades hoteleiras terem capacidade para fazerem a sua ’
prépria analise SWOT”

O quadro 21 corresponde a questdao numero 7 do guido. Apds a analise deste quadro,
podemos considerar que a exigéncia dos clientes aumentou significativamente ao longo

dos ultimos anos. Por um lado, 0 aumento dos pregos leva consequentemente ao aumento
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da expectativa do cliente pois se este esta a pagar mais acaba por esperar um servigo
impecavel. Muitas vezes ja se verifica que os clientes chegam aos estabelecimentos e ja
estdo a procura de algum erro ou defeito para que possam exigir uma compensacao. Por
outro lado, o Covid-19 também influenciou a exigéncia dos clientes na medida em que a
preocupacdo com a limpeza e seguranga nos estabelecimentos hoteleiros aumentou

consideravelmente.

5.2.4.2 — Matriz da analise de conteudo:

Quadro 22: Matriz da analise de conteudo da questao 7 - 5*

Unidades
de
Categorias Unidades de Registo Enu[nera Resultados (%)
céo
71819
7.1 - Grande exigéncia X | X|X 3 3 em 3 (100%)
7.2 - Grandes expectativas X | X|X 3 3 em 3 (100%)
X 1 1 em 3 (33,3%)
A evolugéo i
] ] 7.4 - Procedimentos de seguranca X 1 1 em 3 (33,3%)
da exigéncia
por parte 7.5 - Evolucao do héspede X | X 2 2 em 3 (66,6%)
dos
7.6 - Procura de compensacao X 1 1 em 3 (33,3%
héspedes P ¢ ( )
7.7 - Analise de mercado X 1 1 em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 7:

Relativamente a questdo numero 7 do guido, podemos destacar que todos os entrevistados
consideram que os hospedes estdo cada vez mais exigentes e que ao mesmo tempo tém
maiores expectativas no que diz respeito aos servigos prestados pelos estabelecimentos
hoteleiros (100%). Depois, foi destacado por dois dos entrevistados a evolugado dos
hospedes no sentido em que estes sdo cada vez mais viajados o que faz com que sejam
formadas mais opinides comparativas entre as experiéncias que ja tiveram antes (66,6%).
Posteriormente, foi referido de forma variada por cada entrevistado outros fatores como
custos mais elevados o que pode fazer aumentar ainda mais as expectativas, procura de
compensacdes mediante fraca qualidade de servigos e ainda a necessidade dos
estabelecimentos hoteleiros realizarem uma completa andlise de mercado para que

possam melhorar os seus servigos e ganhar destaque perante a concorréncia.
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5.2.5 — MATRIZES DA QUESTAO 8

Questao 8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os hospedes tinham da definicao de “qualidade hoteleira™?

5.2.5.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 23: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 8 - 5*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo
- “Influenciou muito” 8.1
- “Estivemos fechados na nossa casa, no desconhecido, durante um certo 8.2
periodo, depois disso os clientes passaram a exigir um pouco mais de nés”
7
- “Aquilo que ja eram as exigéncias e expectativas dos clientes, redobraram 8.4
ainda mais o que também por sua vez se deve ao aumento dos pregos
praticados.”
- “Sim.” 8.1
8
- “Sem duvida nenhuma que influenciou” 8.1
- “Primeiro que tudo houve um decréscimo muito grande na hotelaria 8.5
corporativa. Portanto nés tinhamos muita gente a viajar em trabalho que
hoje esta em teletrabalho porque nos pés pandemia ficaram em
teletrabalho.”
9 - “Depois aqueles habitos que tinhamos no passado reduziram muito, (...) o 86
sair a noite, o ir ao restaurante, o ir para um hotel e tirar proveito de tudo o
que hotel oferece, hoje em dia isso esta cada vez mais reduzido”
8.2
- “de repente a pandemia trouxe-nos uma nova realidade, uma nova verdade
gue nos leva a querer viver tudo, (...) e esse foi um dos fatores que fez
disparar drasticamente o nivel de exigéncia dos clientes de hotelaria”

O quadro 23 corresponde a questdao numero 8 do guido. Apds a analise deste quadro,
podemos afirmar que a pandemia do Covid-19 influenciou sim a ideia dos héspedes do que
era qualidade na hotelaria. Os héspedes tornaram-se muito mais exigentes em aspetos
como a limpeza e seguranga de todos os espagos dentro de um hotel, aspetos que ja eram

considerados relevantes, mas que a sua importancia perante o cliente ganhou muito mais
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énfase. Por outro lado, o facto de o Covid-19 ter influenciado negativamente a economia a
nivel mundial, num cenario de recuperagdo econdmica 0S pregos aumentaram
significativamente o que vai influenciar a qualidade de servico que o hdspede espera

receber.

5.2.5.2 — Matriz da andlise de conteudo:

Quadro 24: Matriz da analise de conteudo da questéo 8 - 5*

Unidades
de
) ) _ Enumera
Categorias Unidades de Registo céo Resultados (%)

71819
8.1 - Influenciou X | X|X 3 3 em 3 (100%)
8.2 - Aumento das expectativas X X 2 2 em 3 (66,6%)

A influéncia do
Covid-19 na X | X 2 2 em 3 (66,6%)
definicdo de 8.4 - Aumento de pregos X 1 1 em 3 (33,3%)
qualidade

8.5 - Perda de clientes X 1 1em 3(33,3%)
8.6 - Alteracdo de rotinas X 1 1 em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 8:

Relativamente a questdo numero 8 do guido, podemos destacar que todos os entrevistados
consideram que de facto o Covid-19 influenciou a ideia dos hdspedes relativamente a
qualidade na hotelaria. Foi salientado que tiveram de se implementar diversas medidas
apos a pandemia para que os estabelecimentos pudessem ser novamente abertos ao
publico e dessa forma foi necessario um rigoroso controle por parte dos gerentes hoteleiros
para garantir que os servicos eram prestados de acordo com as normas de seguranca
prevendo sempre a entrega da melhor qualidade possivel aos hdspedes. Depois destas
adaptagdes e num momento de recuperagao econdmica, 0s pre¢os aumentaram o que fez
com que as expectativas por consequéncia também aumentassem. Por outro lado, foi
referida a perda de clientes business devido a implementagao mundial do teletrabalho em
muitas empresas, reduzindo assim as deslocag¢des destes clientes a outras cidades e

paises, diminuindo a sua presenca nos estabelecimentos hoteleiros.
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5.2.6 — MATRIZES DA QUESTAO 9

Questao 9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

5.2.6.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 25: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 9 - 5*

. . Unidade de
Entrevistado Unidade de Contexto .
Registo
- “Todos os departamentos sé&o importantes e exigentes” 9.1
- “no entanto (...) sem duvida que é o da rececdo. Nunca podemos 9.2
esquecer que somos sempre nés que damos as boas-vindas ao cliente na
sua chegada, é sempre a rece¢do quem trata do pedido especial que o
7 cliente possa ter e somos os ultimos que o cliente vé.”
- “bem como também a prépria limpeza do quarto” 9.4
- “E dificil, eu acho que todos eles tém determinados padrées” 9.1
- “se calhar no housekeeping os héspedes passando mais tempo dentro do 9.4
guarto conseguem ter uma nog¢ao maior, também por estar muito ligado a
questao da higiene tem uma disponibilidade maior para os observar.”
8 - “E se calhar em menor espetro, mas mesmo na parte das reservas, (...) 9.5
onde os clientes claramente conhecem até os procedimentos ao nivel das
reservas seja a nivel de atendimento telefonico seja a nivel de e-mail”
9.2
- “rececao”
- “alojamento porque é no quarto que a pessoa vai ficar, basicamente 9.4
aquele quarto passa a ser a casa “home away from home” como se
costuma dizer, em que todo o detalhe importa”
- “Em que o conforto importa, em que a decoragéo importa, a cor do 96
importa, tudo. Todo o detalhe importa.”
9 - “O servigo de alojamento como sabe inclui também o servico de rececéao. 92
Esta é a primeira imagem na chegada do hotel.”

O quadro 25 corresponde a questdo numero 9 do guido. Apds a analise deste quadro,

podemos considerar que todos os departamentos dentro de um hotel s&o considerados
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muito importantes e essenciais para uma boa gestdo da qualidade. Contudo, ha
departamentos que se destacam mais por terem um contacto com o héspede mais direto
de como sao exemplo os departamentos da rececdo que engloba também o servigo
personalizado de concierge quando este existe, o departamento de F&B que engloba o
restaurante bem como o bar do hotel e ainda o departamento de reservas que embora ndo
trabalhe muitas vezes frente a frente com o cliente recebe os seus pedidos e da-lhes
resposta sempre que possivel. Como departamentos também extremamente relevantes
mas que tém um contacto consideravelmente menor com o héspede temos por exemplo o
departamento da manutencdo que € responsavel por resolver problemas técnicos e
estruturais que possam surgir, o departamento de Housekeeping que é responsavel pela
arrumacao e limpeza quer dos quartos quer das areas comuns do hotel e ainda o
departamento da direcao que tem a responsabilidade de garantir o bom funcionamento de
todos os departamentos e de os supervisionar para que todos desenvolvam o melhor

trabalho possivel com qualidade.

5.2.6.2 — Matriz da analise de conteudo:

Quadro 26: Matriz da analise de conteudo da questao 9 - 5*

Unidades
de
) ) ) Enumera
Categorias Unidades de Registo céo Resultados (%)
71819
9.1 - Todos os departamentos X | X 2 2 em 3 (66,6%)
- 2 0,
Departamento 9.2 - Rececéo X | X|X 3 3 em 3 (100%)
s hoteleiros X | X[ X 3 3 em 3 (100%)
gue maior
atencdo 9.4 - Housekeeping X | X| X 3 3 em 3 (100%)
exigem 9.5 - Departamento de reservas X 1 1 em 3 (33,3%)
9.6 - Espacos comuns X 1 1em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 9:

Relativamente a questao nimero 9 do guidao, podemos destacar que todos os entrevistados
consideram que o departamento da recegao, o departamento de F&B e o departamento de

Housekeeping sdo de facto os mais importantes quando falamos de gestao da qualidade
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num estabelecimento hoteleiro. Por outro lado, foi ainda considerado relevante por um dos

entrevistados o departamento de reservas.

5.2.7 — MATRIZES DA QUESTAO 10

Questao 10: Sao cada vez mais as plataformas de avaliagéo online disponiveis para os

clientes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

5.2.7.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 27: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questédo 10 - 5*

Entrevistado

Unidade de Contexto

Unidade
de Registo

- “é necessario que haja alguém responsavel por ler todas as avaliagcbes e
retirar o maximo delas a fim de melhorar o servico oferecido ao cliente”

- “As avaliagcbes servem também para encontrar problemas que ainda nao
tivessem sido identificados e desta forma resolvé-los.”

10.2

10.3

- “Efetivamente e ja se fala bastante na questado da ditadura dos clientes,
porque depois também temos situacdes extremas e temos pessoas que
tentam utilizar isso para tirar proveito de alguma forma”

- “pensando na situagdo de nds ndo conseguirmos estar na experiéncia do
cliente a todo o momento, seja no Food & Beverage, seja nos quartos, 0s
clientes acabam por ter interag6es e comentar sobre determinadas coisas
nos quartos, a maquina do café, o ar condicionado, o determinado ruido
que so se ouve no siléncio da noite que muitas vezes s6 chega ao nosso
conhecimento que muitas vezes s6 chega até nés quando ha o review”

10.4

10.3

- “Alguns dos comentarios que aparecem nas plataformas n&do merecem
comentario, ndo merecem analise porque (...) hoje em dia muita gente
comenta para ter uma compensacao. Quando ndo tém essa compensacao
vao para as plataformas e dao avaliagées extremamente baixas, (...) as
pessoas ndo imaginam o quanto prejudicam as unidades hoteleiras, € muito
grave”

- “Hoje em dia diria que ha plataformas demais, mas pior do que
plataformas demais, ndo ha uma filtragem necessaria aos comentarios que
vao parar as plataformas, deveria de haver métodos de poder filtrar e

10.4

10.2
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confirmar que o que na realidade esté a ser publicado corresponde a
verdade.”

O quadro 27 corresponde a questdo numero 10 do guido. Apds a analise deste quadro,
podemos considerar que de facto as plataformas de analise de comentarios dos clientes
sobre as suas estadias é extremamente importante por varios aspetos. Contudo, é
necessario que seja feita uma boa gestdo destas plataformas para que possam ser
utilizadas para melhoria da qualidade dos servigos prestados ao cliente, pois muitas vezes
é através destes comentarios que se detetam alguns problemas que possam ter existido
durante as estadias dos hdspedes e assim podem ser resolvidos ou previstos para estadias

futuras.

5.2.7.2 — Matriz da andlise de conteudo:

Quadro 28: Matriz da analise de conteudo da questao 10 - 5*

Unidades
de
) ) _ Enumera
Categorias Unidades de Registo céo Resultados (%)

71819

X | XX 3 3 em 3 (100%)
A importancia
de plataformas 10.2 - Plataformas X X 2 2 em 3 (66,6%)
de avaliagGes 77537~ Acompanhar plataforma X | X 2 2 em 3 (66,6%)
online

10.4 - Procura de compensacao X1 X 2 2 em 3 (66,6%)

Conclusao pergunta 10:

Relativamente a questdo numero 10 do guido, podemos destacar que todos os
entrevistados consideraram que as plataformas de avaliagao online para que os héspedes
possam deixar os seus feedbacks apds as suas estadias sao fundamentais para a
contribuicdo de uma boa gestédo da qualidade na hotelaria. Muitas vezes os héspedes nao
avaliam as suas estadias junto dos colaboradores dos hotéis e fazem-no ao invés nas
plataformas online para esse efeito. Por essa razao, é considerado importante que haja
alguém responsavel por analisar todos os comentarios que sao feitos, ndo sé os positivos

como essencialmente os negativos. Muitas vezes é através de comentarios negativos que
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se detetam determinados problemas, o que contribui para o trabalho continuo na gestao
da qualidade. Contudo, surgem cada vez mais casos em que os comentarios feitos sao
considerados extremamente exagerados em que a intencéo podera estar relacionada com

compensagdes de algum tipo.

5.2.8 — MATRIZES DA QUESTAO 11

Questao 11: No seu entender, quais sao os fatores mais valorizados pelo hdospede durante

as suas estadias?

5.2.8.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 29: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 11 - 5*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo
- “o WiFi” 11.2
7 - “o atendimento” 11.3
- “os servigos de F&B” 11.4
- “a piscina quando esta existe no hotel” 115
- “a precisao das informacdes que nos disponibilizamos, seja a nivel de
horarios, seja sobre aquilo que €é oferta, as pessoas verificam muito esses 11.6
pontos online e € uma obrigagéo nossa que estejam atualizados”
8 - “quando as pessoas sentem que quem trabalha esta disponivel, que se 113
interessa e que o faz profissionalmente, acho que ai € onde ainda assim a
grande maioria dos hotéis continua a marcar pontos e pode isso ser um
fator de diferenciagao”
- “padrées de qualidade muito grandes naquilo que sdo equipamentos e 115
infraestruturas” ’
- “Primeiro de tudo, o atendimento que recebem. A simpatia, o carinho que 11.3
recebem quando chegam, a atencao que lhes é dedicada. O atendimento
tem que ser imaculado.”
- “O conforto” 119
° - “quando falo em conforto refiro-me também a todos os gadgets que hoje ja 112
ha na hotelaria como as possibilidades do check-in online, a chave do
quarto no telemovel, o ligar o telemével por Bluetooth ou WiFi com o
controlador de temperatura do quarto e essas coisas hoje em dia estdo na
moda”
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- “A limpeza das instalagoes” 11.8
- “O F&B” 11.4

- “a decoragao” 11.9

O quadro 29 corresponde a questdo numero 11 do guido. Apos a analise deste quadro,
verificamos que sao varios os fatores que os hdéspedes podem considerar relevantes
durante as suas estadias. Logicamente que o que cada hoéspede valoriza nos
estabelecimentos hoteleiros vai depender essencialmente do tipo de turista que este é e
do que considera essencial. Por exemplo, as inovagdes tecnologicas podem nao interessar

a um hospede baby boomer, mas sdo essenciais para um hospede que seja ndmada digital.

5.2.8.2 — Matriz da andlise de conteudo:

Quadro 30: Matriz da analise de conteudo da questdo 11 - 5*

Unidades
de
Enumera
Categorias Unidades de Registo céo Resultados (%)
71819
X | X 2 2 em 3 (66,6%)
11.2 - Inovagdes tecnoldgicas X X 2 2 em 3 (66,6%)
Quais 0s 11.3 - Atendimento X | X | X 3 3 em 3 (100%)
fatores mais
i 11.4 - F&B X X 2 2 em 3 (66,6%)
valorizados
pelos 11.5 - Equipamentos e infraestruturas X | X 2 2 em 3 (66,6%)
Héspedes
X 1 1em 3 (33,3%)
durante as
suas estadias | 11.7 - Conforto X 1 1 em 3 (33,3%)
11.8 - Limpeza das instalagtes X 1 1 em 3 (33,3%)
11.9 - Decoracéo X 1 1em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 11:

Relativamente a questdo numero 11 do guido, podemos destacar que todos os
entrevistados consideraram que o atendimento ¢é fundamental em qualquer
estabelecimento hoteleiro. E no atendimento direto que os colaboradores apresentam os

seus servicos em todos os departamentos hoteleiros, quer seja na recegao, quer seja no
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restaurante ou até mesmo nos pisos dos quartos. Posteriormente, foram destacados ainda
os servicos e infraestruturas que estdo disponiveis para usufruto dos hdéspedes, o
departamento de F&B e ainda o WiFi e novas tecnologias. Para além disto, com menos
destaque, mas também muito importantes foram apontados fatores como o conforto, a

limpeza das instalagdes e a decoragéo dos espagos.

5.2.9 — MATRIZES DA QUESTAO 12

Questao 12: Quais sdo, na sua opinido, as principais diferengas na gestado da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

5.2.9.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 31: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questédo 12 - 5*

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
7 - “O que ha de diferente € a margem de investimento entre uns e outros.” 12.2
- “Existem por exemplo atualmente hotéis de 4 estrelas com competem 12.3
diretamente com os de 5 estrelas por estarem a dar um melhor servigo.”
- “E assim nos hotéis de 5 estrelas a verdade é que os hdspedes estdo na 12.4
expectativa que esteja tudo na perfeicdo, e isso faz com que o leque de
standards e padrdes sejam mais elevados”
- “Eu acho que a exigéncia nos de 5 estrelas acaba por ser ndo sé a 12.5
8 guantidade, mas o grau de cumprimento do que esta definido como o que
deve ser e também a capacidade de resposta quando ndo ha esse
cumprimento”
- “Por outro lado, o investimento também é um fator diferencial” 12.2
- “O hotel de quarto estrelas oferece qualidade, oferece conforto, oferece 12.4
certos parametros a que muitos ja estdo habituados.”
9 - “O hotel de cinco estrelas oferece luxo, (...), o detalhe no 5 estrelas é algo 12.6
que nao pode falhar, tudo o que envolve tem que ser designado por luxo.”

O quadro 31 corresponde a questao numero 12 do guido. Apds a analise deste quadro,
podemos considerar que ha de facto diferengas no que diz respeito a gestao da qualidade
entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas. A forma como se gere a qualidade e a
linha de pensamento deveria ser semelhante, contudo ha fatores entre estas duas

classificagbes hoteleiras que influenciam naturalmente esta gestao.
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5.2.9.2 — Matriz da andlise de conteudo:

Quadro 32: Matriz da analise de conteudo da questdo 12 - 5*

Unidades
de
) ) _ Enumera
Categorias Unidades de Registo cdo Resultados (%)
71819
X 1 em 3 (33,3%)
Principais 12.2 - Investimento X | X 2 em 3 (66,6%)
diferencgas na
gestdo de 12.3 - Concorréncia direta X 1 em 3 (33,3%)
hotéis de 4 75 7 Padroes de qualidade X | X 2 em 3 (66,6%)
estrelas de 5
estrelas 12.5 - Capacidade de resposta X 1 em 3 (33,3%)
12.6 - Luxo X 1 em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 12:

Relativamente a questdo numero 12 do guido, podemos destacar que cerca de 2

entrevistados consideraram que as principais diferengas na gestao da qualidade em entre

hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas prende-se no investimento que esta disponivel

em cada um destes hotéis bem como nos padroes de qualidade que sdo definidos e

esperados e cada uma destas classificagdes. Por outro lado, surgem ainda fatores como a

capacidade de resposta aos problemas que podem surgir no decorrer das estadias dos

hospedes. O luxo é também apontado como um fator diferencial entre ambas as

classificagcbes hoteleiras.

5.2.10 — Matrizes da questao 13

Questao 13: Quais sao atualmente, no seu entender, os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

5.2.10.1 — Matriz das unidades de contexto e registo:

Quadro 33: Matriz cromatica das unidades de contexto e registo - questao 13 - 5*

. . Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto .
de Registo
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- “Existe muita rotatividade neste momento na hotelaria, e provavelmente
isso deve-se ao ordenado da maior parte dos colaboradores”

- “ordenados baixos, (...) ordenados baixos levam a uma rotatividade cada
vez maior de pessoal, criando um servico monétono e levando a
instabilidade nas equipas. Instabilidade nas equipas leva a um servigo
prestado mais fraco, menos focado e menos personalizado”

13.2

13.3

- “Obviamente que o Covid trouxe uma limitagcao de investimento que tem
repercussoes a nivel da condicdo e da infraestrutura das unidades e acho
que isso é transversal.”

13.4

- “o continuo e crescente aumento de pregos a todos os niveis. Porque
basicamente ndo podemos aumentar 0s nossos precos de acordo com o
que estd a aumentar a nivel de fornecedor, € muito dificil.”

- “a oferta (...), hoje em dia este € um grande desafio na hotelaria, a
concorréncia é tdo desleal que ndo s6 atingem parametros negativos a
nivel financeiro porque é impossivel sobreviver assim, como arrastam
outros para isso.”

135

13.6

O quadro 16 corresponde a questao numero 13 do guido. Apds a analise deste quadro,
consideramos que sdo varios os obstaculos que atualmente influenciam negativamente a

gestdo da qualidade hoteleira, quer seja nos hotéis de 4 estrelas quer seja nos hotéis de 5

estrelas.

5.2.10.2 — Matriz da analise de contetido:

Quadro 34: Matriz da analise de conteudo da questao 13 - 5*

Unidades
de
Categorias Unidades de Registo Enu[nera Resultados (%)
céo
7189
X | X|X 3 em 3 (100%)
Principais
obstaculos a | 13-2- Rotatividade X 1 em 3 (33,3%)
gestdo da 13.3 - Baixos salarios X 1 em 3 (33,3%)
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qualidade 13.4 - Limitacdo de investimento X 1em 3 (33,3%)

hoteleira

X 1em 3 (33,3%)

13.6 - Concorréncia Desleal X 1em 3 (33,3%)

Conclusao pergunta 13:

Relativamente a questdo numero 13 do guido, podemos destacar que todos os
entrevistados consideraram que o principal obstaculo a adequada gestdo da qualidade
atualmente sdo de facto os recursos humanos. De seguida, foram apontados obstaculos
como a rotatividade do pessoal ligada muitas vezes aos baixos salarios, a limitagdo de
investimento que pode existir em determinados estabelecimentos hoteleiros, os aumentos
dos precgos pelos fornecedores que obrigam os hotéis a aumentar o preco final para os

clientes e ainda a concorréncia desleal no mercado.

5.4 — CONCLUSAO

Foram realizadas no total 9 entrevistas, das quais 6 foram direcionadas a trabalhadores de
hotéis de 4 estrelas e as restantes 3 foram direcionadas a trabalhadores de 5 estrelas.
Todos os 9 entrevistados consideraram que a gestdo da qualidade na hotelaria é muito
relevante. Fatores como a relagdo qualidade-prego bem como as expectativas dos clientes
foram destacados como pontos essenciais a gestdo da qualidade na hotelaria pelos
entrevistados de 4 estrelas (50%), enquanto os gestores de 5 estrelas destacaram a
relevancia do investimento financeiro e dos recursos humanos (66,6%). Todos os 9
entrevistados consideraram que a exigéncia dos hdspedes relativamente a qualidade
hoteleira nos ultimos anos é cada vez maior. Neste ponto, quer os gestores de 4 estrelas
quer os gestores de 5 estrelas consideram que os héspedes, em parte devido ao aumento
dos precos praticados na hotelaria, criam expectativas cada vez maiores o que por vezes
pode ser um fator negativo quando o servigo prestado nao é o esperado. Por outro lado,
também é referido o facto de os hdospedes serem cada vez mais experientes e viajados o
que por si s6 também faz aumentar as suas expectativas bem como capacidades de
comparagao. Dos 9 entrevistados, 8 consideraram que a pandemia do Covid-19 influenciou
a ideia que os héspedes tinham daquilo que era a qualidade nos hotéis, tornando-os ainda
mais exigentes e por consequéncia menos flexiveis. Passou a haver uma maior
preocupacdo geral em relagdo a limpeza e seguranca implementada em todos os

departamentos, tendo sido criadas varias medidas de controlo e supervisdo para garantir
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o cumprimento das mesmas. Apds a pandemia, sentiu-se ainda a perda de clientes na
classe dos negécios em parte devido ao desenvolvimento mundial do teletrabalho. Em
geral, a grande maioria dos entrevistados consideraram que todos os departamentos
dentro de um hotel sdo importantes e devem ter controlos de qualidade adequados dentro
daquilo que sado as suas funcgdes. Os entrevistados de 4 estrelas destacaram os
departamentos da rececao e do housekeeping (83,3%) bem como o F&B e departamentos
auxiliares (50%) e, por sua vez, os entrevistados de 5 estrelas destacaram também todos
estes departamentos (100%). Relativamente as plataformas existentes para classificagao
de estadias por parte dos hospedes, a grande maioria dos entrevistados considerou estas
ferramentas essenciais, quer nos hotéis de 4 estrelas (83,3%) quer nos hotéis de 5 estrelas
(100%). Em qualquer um dos casos, foi mencionado que é importante haver uma gestao
adequada destas plataformas para que seja possivel tirar o maior proveito das mesmas em
prol de melhorar a qualidade dos servigos prestados aos clientes na hotelaria. Contudo, foi
também mencionado pelo total de 3 entrevistados que por vezes, alguns héspedes criam
mas avaliagbes com o principal objetivo de ganhar algum tipo de compensacdo. Cada
hospede tem as suas preferéncias, contudo, o que estes mais valorizam de acordo com 8
dos 9 entrevistados é o atendimento. Por um lado, os entrevistados de 4 estrelas
destacaram ainda o conforto dos quartos e o pequeno-almoco (66,6%), seguindo-se o WiFi
(50%). Por outro lado, os entrevistados de 5 estrelas destacaram os servigos,
equipamentos e infraestruturas, as inovacdes tecnoldgicas e o departamento de F&B no
geral (66,6%). No que diz respeito as principais diferengas apontadas pelos diferentes
entrevistados podemos destacar varios pontos. Os entrevistados de 4 estrelas
consideraram que as personalizagdes do atendimento ao cliente (66,6%), o que o hotel
oferece (50%), a relagéo qualidade-preco (50%) e ainda a estrutura do hotel (33,3%) sao
as principais diferengas que existem entre estas duas classificacdes. Os entrevistados de
5 estrelas consideram que o investimento (66,6%), os padrdes de qualidade (66,6%) e o
préprio luxo (33,3%) sédo as principais diferencas entre estas duas classificagcdes. Por
ultimo, foram mencionados varios obstaculos que atualmente influenciam muito a gestéao
da qualidade na hotelaria. Os entrevistados de 4 estrelas destacaram obstaculos como a
rotatividade do pessoal (83,3%), a formacgao inadequada das equipas de trabalho (83,3%)
e ainda estrutura dos préprios hotéis (50%). Ja os entrevistados de 5 estrelas destacaram
0s recursos humanos e rotatividade (100%), bem como baixos salarios, limitagbes de

investimento, aumento dos precgos dos fornecedores e ainda concorréncia desleal (33,3%).

Neste sentido podemos constatar que, de facto, quer nos hotéis de 4 estrelas quer nos
hotéis de 5 estrelas a gestdo da qualidade é considerada essencial para o desenvolvimento

e sucesso dos estabelecimentos hoteleiros e das suas equipas. E fundamental que haja
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um controle e supervisdo por parte dos gestores para que a qualidade seja sempre a
principal preocupacao e foco, contribuindo para que os servicos prestados aos hospedes

sejam o mais eficaz e personalizado possivel.
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CAPITULO 6:
ANALISE DOS INQUERITOS

6.1 - INTRODUCAO

Este capitulo vai ser composto por uma analise da investigagdo empirica, através do
método dos inquéritos. Segundo Sarmento (2013), “o inquérito € um instrumento de
pesquisa, que permite recolher os dados, os quais apés a sua introdugcdo numa base de
dados e a aplicagdo adequada de métodos de analise, originam informacdes, que se

consubstanciam em resultados”.
Neste trabalho, foi criado um inquérito dirigido a hospedes de hotéis de 4 e de 5 estrelas.

Sera apresentada uma analise das respostas dos inquéritos, onde se ira comecar pela
interpretacao das perguntas sociodemograficas e posteriormente das questdes especificas
sobre o tema em estudo. Para completar as analises serdo também apresentadas as

respetivas tabelas estatisticas para todas as questbes que assim o permitem.

6.2 — ANALISE DOS DADOS DO INQUERITO

Este inquérito foi aplicado presencialmente na zona de Lisboa, bem como online através
da plataforma LinkedIn. A grande maioria dos abordados mostraram-se acessiveis e
interessados em participar neste estudo respondendo ao inquérito proposto, sendo que no
total foram 100 inquiridos. Com base nos dados disponiveis para consulta no INE onde
especifica a existéncia de 154 Hotéis de 5 estrelas e 570 Hotéis de 4 estrelas, foi calculada
a percentagem ideal de inquiridos de cada uma das segmentagcbes em estudo para que
seja possivel uma comparagao justa, em que 21,27% da amostra deveriam ser hdspedes
de hotéis de 5 estrelas e cerca de 78,73% da amostra deveriam ser héspedes de hotéis de
4 estrelas. Neste sentido, foram conseguidas cerca de 21 respostas de clientes de hotéis
de 5 estrelas e 79 respostas de clientes de hotéis de 4 estrelas. Serao apresentadas as
respetivas analises de cada segmentacgao, sendo posteriormente retirada uma concluséo

final.
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Este inquérito é composto por trinta questdes, onde cinco delas sado sociodemograficas e
as restantes 25 sao especificas. As perguntas sociodemograficas foram compostas por 4
perguntas de escolha multipla e uma de resposta aberta. Nas 25 perguntas de investigacao
foi aplicada uma escala de Likert com 7 niveis para medir a intensidade das respetivas
respostas, onde o primeiro nivel correspondeu a “discordo totalmente” e o sétimo nivel

correspondeu a “concordo totalmente”.

Numero de inquiridos

21 respostas \4 / 79 respostas

Héspede hotel de 4 estrelas = Hospede hotel de 5 estrelas

Grafico 7: Numero de inquiridos.

6.2.1 — ANALISE DAS QUESTOES SOCIODEMOGRAFICAS — HOSPEDE DE 4 ESTRELAS

> Género

Género dos inquiridos

48 respostas — 31 respostas

Masculino = Feminino

Grafico 8: Género dos inquiridos de 4 estrelas.
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O gréfico n°7 corresponde ao género dos inquiridos, sendo que foi verificado que nos 79
respondentes, a maioria foi do género feminino, que representam 48 mulheres (61%) e a

minoria foi do género masculino, que representam 31 homens (39%).

> Estado civil

Estado civil dos inquiridos

&

= Solteiro = Divorciado = Casado Unido de facto Viuvo/a

7 respostas

24 respostas ———

/ 31 respostas

17 respostas

Grafico 9: Estado civil dos inquiridos de 4 estrelas.

Pela observagdo do grafico n°9, podemos concluir que a resposta que obteve maior
percentagem foi solteiro/a, com cerca de 31 respostas (39%). Para além destes, também
se destacam os casados que constituem cerca de 30% das respostas correspondendo a

24 inquiridos.

> Ildade

Idade dos inquiridos

P
3 respostas

/ 25 respostas

22 respostas ——————

-

8 respostas
21 respostas ——

= Dos 21 aos 30 anos = Dos 31 aos 40 anos = Dos 41 aos 50 anos

Dos 51 aos 60 anos Mais de 61 (inclusive)

Grafico 10: Idade dos inquiridos de 4 estrelas.

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 106



Conforme consta no grafico n°10, cerca de 25 inquiridos possuem idades compreendidas
entre os 21 e os 30 anos (32%). De seguida, as respostas mais selecionadas foram os
inquiridos com idades compreendidas entre os 51 e os 60 anos, bem como entre os 41 e
os 50 anos, com respetivamente 28% e 26% da amostra total de hdspedes de hotéis de 4

estrelas.
» Habilitagoes literarias

HabilitacOes literarias dos inquiridos
S

3 respostas
3 respostas

46 respostas

-

24 respostas

= Ensino Basico = Ensino Profissional = Ensino Secundario Ensino Superior

Grafico 11: Habilitagoes literarias dos inquiridos de 4 estrelas.

Conforme consta no gréafico n°11, cerca de 46 inquiridos (58%) possuem ensino superior.
A segunda resposta com mais votos selecionados pelos inquiridos foi o ensino secundario,
que representa um total de 24 inquiridos (30%). Por fim, apenas 3 inquiridos selecionaram

a opgao de ensino basico (4%). O ensino profissional neste inquérito néo teve nenhuma

selecao.

> Nacionalidade

Nacionalidade dos inquiridos

2 respostas ‘ e 1 resposta

1 resposta

-

75 respostas

= Portuguesa = Angolana =Brasileira = Alema

Grafico 12: Nacionalidade dos inquiridos de 4 estrelas.
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De acordo com a analise do grafico n°12 podemos verificar que a grande maioria da
amostra inquirida tem nacionalidade portuguesa com cerca de 75 respostas (95%). Os
restantes inquiridos tém nacionalidade brasileira, alema e angolana, que representam

respetivamente 2 respostas (3%), 1 resposta (1%) e 1 resposta (1%).

6.2.2 — ANALISE DAS QUESTOES ESPECIFICAS — HOSPEDES DE HOTEIS DE 4 ESTRELAS

o No grafico 13 regista-se a importancia da classificacdo do hotel aquando da escolha

do mesmo, conforme referido na questdo 6 do inquérito.

30
24 (30%)
5 19 (24%)
20 15(19%) 1, (189%)
10
0
1 2 3 4 5 & 7

Grafico 13: Importancia da classificagao hoteleira - 4 estrelas.

Conforme consta no gréafico 13, o nivel com maior nimero de respostas foi 0 nivel 7 da
escala de Likert que corresponde a “concordo totalmente”, com cerca de 24 (30%) votos.
Logo de seguida, o nivel mais escolhido foi i nivel 6 que corresponde a “concordo muito”
com cerca de 19 respostas (24%). Entre os niveis 1 e 3 s se registaram um total e 7
respostas que corresponde a aproximadamente 9% da amostra inquirida. Desta forma é

concluido que a amostra inquirida da importancia a classificagéo hoteleira quando viajam.

Tabela 3: Analise estatistica da questao 6 — 4 estrelas.

Média Desvio-padréo Moda V. Maximo V. Minimo

5,38 1,60 7 7 1

Na tabela 3 regista-se a estatistica descritiva da questdo 6. De acordo com a analise da
mesma, a média das respostas € de 5,38. O desvio-padrdo é 1,60. A resposta mais
escolhida pelos inquiridos é o nivel 7. Por ultimo, a resposta mais elevada é “concordo

totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.
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o No grafico 14 regista-se a importancia da rece¢gdo num hotel, conforme referido na

questao 7 do inquérito.

30 25 (32%)
o ' 19 (24%)
14 (18%, |
11(14%) .[ )
10 — s ' 6 (7%)
R 1(1%) '
1 2 3 4 5 B

Grafico 14: O mais importante num Hotel é o atendimento na recegao — 4estrelas.

Nesta questdo, a resposta mais escolhida foi o nivel 5 com cerca de 25 (32%) votos para
“concordo”. De seguida, os pontos mais escolhidos foram o 6 e 0 4 que correspondem
respetivamente a “concordo muito” e a “ndo concordo nem discordo”, com 19 (24%) e 14

(18%) respostas. Estes resultados mostram-nos que para esta amostra a recegdo é um

ponto muito importante dentre de um hotel.

Tabela 4: Analise estatistica da questao 7 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,75 1,40 5 7 1

Na tabela 4 regista-se a estatistica descritiva da questdo 7. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 4, a média das respostas é de 4,75. O desvio-padrao é de 1,40. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 15 regista-se a importancia do servigo de manutengao num hotel, conforme
referido na questao 8 do inquérito.

28 (35%)

30

21 (27%)
20 I
13 (16%)
10 | 8 (10%)
2 (3% 415%) 3 (4%
0 1
] 2 3 4 5 b 7

Grafico 15: O mais importante num Hotel é o servigo de manutengao — 4 estrelas.
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Aqui, a resposta mais dada pelos inquiridos, cerca de 28 (35%), corresponde a “concordo
muito”. De seguida, com cerca de 21 (27%) respostas segue-se “ndo concordo nem
discordo”. Ha ainda a destacar 13 (16%) inquiridos que responderam “concordo
totalmente”. Apenas 9 inquiridos selecionaram um nivel entre 1 e 3. Assim, pode concluir-

se que a maioria dos inquiridos da importancia ao servigo de manutencéo dos hotéis.

Tabela 5: Analise estatistica da questao 8 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,77 1,35 5 7 1

Na tabela 5 regista-se a estatistica descritiva da questdo 8. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 5, a média das respostas é de 4,77. O desvio-padréao é de 1,35. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo Muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 16 regista-se a importancia do sistema de WiFi e inovagdes tecnoldgicas,

conforme referido na questao 9 do inquérito.
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Grafico 16: O mais importante num Hotel é o WiFi e inovagdes tecnolégicas — 4 estrelas.

Nesta questido, a maioria dos inquiridos concentraram-se entre os niveis 5 e 7, onde se
registaram em conjunto 48 (61%) respostas. Contudo, 19 inquiridos (24%) responderam
com o nivel 4 que corresponde a “nao concordo nem discordo”. Estes resultados mostram

que o WIiFi e as novas tecnologias sao fatores muito valorizados pelos héspedes

atualmente.
Tabela 6: Andlise estatistica da questao 9 — 4 estrelas.
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
4,77 1,34 5 7 1
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Na tabela 6 regista-se a estatistica descritiva da questdo 9. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 6, a média das respostas é de 4,77. O desvio-padrao é de 1,34. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 17 regista-se a importancia do servigo de restaurante conforme referido na

questao 10 do inquérito.

30
-
22 (28%) 24(30%)
20 14 (18%)
10 2 (10%) 7.(59%)
1 (1%) 5 (43)
0
1 2 3 il 5 & 7

Grafico 17: O mais importante num Hotel é o restaurante — 4 estrelas.

Aqui podemos verificar que cerca de 24 inquiridos (30%), escolheram a opc¢ao de
“concordo” sendo o nivel mais escolhido pela amostra. Seguiu-se o nivel 4 “ndo concordo
nem discordo” e o nivel 6 “concordo muito” com respetivamente 22 (28%) e 14 (19%) votos.
Apenas 12 inquiridos responderam entre as opgoes 1 e 3, o que demonstra que a maioria
considera que o servigo de restaurante é um fator relevante num hotel. Tendo em conta
que dos 79 inquiridos, 45 selecionaram um nivel entre 5 e 7, pode concluir-se que o servigo

de restaurante € muito valorizado.

Tabela 7: Analise estatistica da questao 10 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,71 1,30 5 7 1

Na tabela 7 regista-se a estatistica descritiva da questao 10. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 7, a média das respostas é de 4,71. O desvio-padrao é de 1,30. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.
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o No grafico 18 regista-se a importancia do servico de bagageiro, conforme referido na

questao 11 do inquérito.

Nesta questdo, os niveis mais escolhidos com 0 mesmo numero de votos foram os niveis
3 e 4 com cerca de 19 respostas (24%) cada um. Aqui nota-se uma tendéncia de selegéo
de respostas mais concentradas entre os niveis 1 e 3 da escala de Likert. Isto reflete que
0 servico de bagageiro num hotel nao é considerado uma prioridade para a maioria dos

hospedes.
19 (24%) 15 (24%)
1: 13 (17%)

6 (B35)

1(1%)
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Grafico 18: O mais importante num Hotel é o servigo de bagageiro — 4 estrelas*.

Na tabela 8 regista-se a estatistica descritiva da questdo 11. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 8, a média das respostas é de 3,43. O desvio-padrao é de 1,53. As
respostas mais escolhidas pelos inquiridos foram “Discordo” e “Nao concordo nem
discordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada

€ “Discordo totalmente”.

Tabela 8: Analise estatistica da questao 11 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

3,43 1,53 3e4d 7 1

o No grafico 19 regista-se a importancia do pequeno-almogo, conforme referido na

questao 12 do inquérito.

3
30 25 (32%) 25 (32%

20 20 (25%)
10 8 {10%)

0 (0% 0 (0% 1 {1%)
0 {0%) {0%)
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Grafico 19: O mais importante num Hotel é o pequeno-almogo — 4 estrelas.
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Aqui os niveis mais escolhidos pela amostra com a mesma quantidade de respostas foram
os niveis 5 e 6, onde se registaram 25 (32%) respostas em cada um deles. Posteriormente
o nivel mais escolhido foi o 7 com um total de 20 respostas (25%). Apenas 1 pessoa
selecionou um nivel entre 0 1 e 0 3, o que nos da a indicagcao de que de facto o pequeno-

almoco é considerado um servigo essencial dentro de um hotel.

Tabela 9: Analise estatistica da questao 12 — 4 estrelas.

Média

Desvio-padréo

Moda

V. Maximo

V. Minimo

5,70

1

5e6

7

3

Na tabela 9 regista-se a estatistica descritiva da questdo 12. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 9, a média das respostas é de 5,70. O desvio-padrdo é de 1. As
respostas mais escolhidas pelos inquiridos foram “Concordo” e “Concordo muito”. Por

ultimo, a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo”.

o No grafico 20 regista-se a importancia do conforto, conforme referido na questéo 13
do inquérito.

40 37-(47%)
28 (35%]
30 (35%)

20 14 (18%)

10

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

0
1 2 3 B 5

[=)}
~

Grafico 20: O mais importante num Hotel é o conforto do quarto — 4 estrelas.

Nesta questao, as respostas dos inquiridos situaram-se todas entre os niveis 5 e 7, com
um total de 79 respostas (100%). Isto demonstra claramente que toda a amostra recolhida

valoriza muito o conforto do quarto dos hotéis.

Tabela 10: Analise estatistica da questdo 13 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,29 0,75 7 7 5

Na tabela 10 regista-se a estatistica descritiva da questdo 13. De acordo com a analise

estatistica da Tabela 10, a média das respostas é de 6,29. O desvio-padrao é de 0,75. A
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resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo”.

o No grafico 21 regista-se a importancia da limpeza, conforme referido na questao 14 do
inquérito.

Aqui nenhum inquirido selecionou niveis entre 0 1 e 0 4. A maioria das respostas foram no

nivel 7 de “concordo totalmente” com 59 votos (74%). No seu conjunto, 97% da totalidade

da amostra selecionaram a sua resposta entre os niveis 6 e 7. Desta forma constata-se

que a limpeza é fulcral num hotel.

59 (74%)

18 (23%)
~ a0
0 {0%) 0 (0% 0 (0%) 0 (0%) 2 (3%)

1 2 3 1 5 6 !
Grafico 21: O mais importante num Hotel é a limpeza — 4 estrelas.

Na tabela 11 regista-se a estatistica descritiva da questao 14. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 11, a média das respostas é de 6,72. O desvio-padrao é de 0,50. A

resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo”.

Tabela 11: Analise estatistica da questao 14 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,72 0,50 7 7 5

o No grafico 22 regista-se a importancia das areas comuns, conforme referido na

questado 15 do inquérito.

Nesta questao, o nivel com maior destaque foi o nivel 5 com cerca de 38 (48%) respostas.
No seu conjunto, entre os niveis 5 e 7 registaram-se no total 59 (75%) respostas que resulta
em mais de metade da amostra. Apenas 7 inquiridos selecionaram niveis entre o 1 e 0 3
(9%). Isto ajuda a concluir que as areas comuns séo também muito valorizadas pelos

hospedes.
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Grafico 22: O mais importante num Hotel sdo as areas comuns — 4 estrelas.
Tabela 12: Anadlise estatistica da questao 15 — 4 estrelas.
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
4,90 1,04 5 7 2

Na tabela 12 regista-se a estatistica descritiva da questdo 15. De acordo com a analise

estatistica da Tabela 12, a média das respostas é de 4,90. O desvio-padrao é de 1,04. A

resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo muito”.

o No grafico 23 regista-se a importancia da garagem, conforme referido na questéo 16

do inquérito.
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Grafico 23: O mais importante num Hotel é a garagem — 4 estrelas.

Aqui, as respostas foram bastante dispersas. O nivel com mais respostas foi o nivel 4 “nao

concordo nem discordo” com cerca de 28 (36%) inquiridos. Posteriormente e em

comparagao, entre os niveis 1 e 3 registaram-se no total 34 (43%) respostas, enquanto

entre os niveis 5 e 7 se registaram apenas 17 (21%) respostas. Isto reflete a garagem nao

€ uma prioridade para a generalidade dos hdspedes de 4 estrelas.
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Tabela 13: Andlise estatistica da questao 16 — 4 estrelas.

Média

Desvio-padréo

Moda

V. Maximo

V. Minimo

3,57

1,43

4

7

1

Na tabela 13 regista-se a estatistica descritiva da questdo 16. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 13, a média das respostas é de 3,57. O desvio-padrao é de 1,43. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “ndao concordo nem discordo”. Por ultimo, a

resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 24 regista-se a influéncia do covid-19, conforme referido na questao 17 do

inquérito.

22 (28%) 21 (26%)

15 (19%)

12 (15%)

2 (3%) 3 (4%)

Grafico 24: A influéncia do Covid-19 — 4 estrelas.

Nesta questdo, a maioria dos inquiridos concentraram-se entre os niveis 5 e 7, onde se
registaram em conjunto 55 (69%) respostas. Foram registadas apenas 9 (12%) respostas
entre os niveis 1 e 3. Isto demonstra que a grande maioria dos inquiridos consideram que

o Covid-19 influenciou a forma como os hotéis gerem a qualidade atualmente.

Tabela 14: Anadlise estatistica da questao 17 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,06 1,43 5 7 1

Na tabela 14 regista-se a estatistica descritiva da questdo 17. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 17, a média das respostas é de 5,06. O desvio-padrao é de 1,43. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.
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o No grafico 25 regista-se a influéncia do covid-19 no que diz respeito a limpeza dos

hotéis, conforme referido na questao 18 do inquérito.

Nesta questdo, a maioria dos inquiridos selecionaram o nivel “concordo muito” (27%). De
seguida, constatou-se que entre os niveis 5 e 7 houve no total 51 (75%) respostas enquanto
entre os niveis 1 e 3 sO se registaram no total 8 no total (10%) respostas. Desta forma
conclui-se que os héspedes consideram que apdés o covid-19 os hotéis se tornaram mais

cuidadosos na questéo da limpeza.

20 (25%) 19 (24%) 2L (27%)

11 (14%)

Grafico 25: Apos o covid-19 aumento o cuidado com a limpeza - 4 estrelas.
Na tabela 15 regista-se a estatistica descritiva da questdo 18. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 15, a média das respostas é de 5,03. O desvio-padrao é de 1,36. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 15: Analise estatistica da questdao 18 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,03 1,36 6 7 1

o No grafico 26 regista-se a influéncia do covid-19 no que diz respeito ao atendimento

nos hotéis, conforme referido na questao 19 do inquérito.

29 (37%)
——— 24(30%)

20
10 (13%)
10 —4(s%) 5 (6%) 4(5%) . 3-(4%)
5 - _
1 2 ! 4 5 6 2

Grafico 26: Apés o covid-19 aumento o cuidado o atendimento — 4 estrelas.
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Aqui, o nivel com maior nimero de respostas foi o nivel 4 “ndo concordo nem discordo”
com cerca de 29 (37%). Depois, a a maior concentragao de respostas registou-se entre os
niveis 5 e 7, que somaram no total 37 (47%) respostas por parte dos inquiridos. Entre os
niveis 1 e 3 s6 se registaram cerca de 13 (16%) respostas. Isto leva a conclusédo de que,
de um modo geral, os héspedes acreditam que o covid-19 fez com que os hotéis

passassem a ter um cuidado maior no momento do atendimento.

Tabela 16: Andlise estatistica da questao 19 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,34 1,35 4 7 1

Na tabela 16 regista-se a estatistica descritiva da questdo 19. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 16, a média das respostas é de 4,34. O desvio-padrdao é
aproximadamente de 1,35. Aresposta mais escolhida pelos inquiridos é “nao concordo nem
discordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada

€ “discordo totalmente”.

o No grafico 27 regista-se a influéncia do covid-19 no que diz respeito a manutencao de
areas comuns dos hotéis, conforme referido na questao 20 do inquérito.

30 27 (34%)
— 24 (30%)
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Grafico 27: Apés o covid-19 aumento o cuidado com a manutengéao — 4 estrelas.

Nesta questao, o nivel com mais votos foi o nivel 4 “ndo concordo nem discordo” com cerca
de 27 (34%) respostas. Depois, a maior concentracao de respostas registou-se entre os
niveis 5 e 7, que somaram no total 39 (49%) respostas por parte dos inquiridos. Entre os
niveis 1 e 3 s6 se registaram cerca de 13 (16%) respostas. Isto leva a concluséo de que,
de um modo geral, os hospedes acreditam que o covid-19 fez com que os hotéis
passassem a ter um cuidado no que diz respeito a manutengédo das areas comuns dos

hotéis.
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Tabela 17: Analise estatistica da questao 20 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,47 1,41 4 7 1

Na tabela 17 regista-se a estatistica descritiva da questao 20. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 17, a média das respostas é de 4,47. O desvio-padrdo é
aproximadamente de 1,41. Aresposta mais escolhida pelos inquiridos € “nao concordo nem
discordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada

€ “discordo totalmente”.

o No grafico 28 regista-se a importancia do feedback apés a estadia, conforme referido

na questéo 21 do inquérito.

22 (28%) 24 (30%)
-0 19 (24%)
10 8 (10%)
3 (4%) 3 (4%)
0 (0%) -
0
1 2 3 - 5 6 7

Grafico 28: Importancia do feedback apés a estadia — 4 estrelas.

Aqui, o nivel mais escolhido pelos inquiridos foi 0 6 “concordo muito”, com cerca de 24
(30%) respostas. No seu conjunto, entre os niveis 5 e 7 foram registadas 65 (82%)
respostas, o que em tom de conclusao leva a crer que os héspedes consideram relevante

dar o seu feedback apds as suas estadias.

Tabela 18: Analise estatistica da questao 21 - 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,49 1,28 6 7 2

Na tabela 18 regista-se a estatistica descritiva da questdo 21. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 18, a média das respostas € de 5,49. O desvio-padrao € de 1,28. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo muito”.
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o No grafico 29 regista-se a entrega de feedback pelos hdspedes diretamente aos

funcionarios ainda no hotel, conforme referido na questao 22 do inquérito.

Nesta questdo, cerca de 21 (27%) dos inquiridos selecionaram o nivel 5 “concordo”.
Depois, seguiu-se uma tendéncia positiva de resposta, em que 49 (63%) respostas se
concentraram entre os niveis 5 e 7. Entre os niveis 1 e 3 s6 se registaram 13 (16%)
respostas. Isto mostra que a maioria dos hdspedes valoriza a divulgacao do seu feedback

diretamente no hotel junto do seu funcionario.
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21 (27%)
17-{21%
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Grafico 29: Feedback apos a estadia ainda no hotel — 4 estrelas.

Na tabela 19 regista-se a estatistica descritiva da questdo 22. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 19, a média das respostas é de 4,82. O desvio-padrao é de 1,65. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 19: Analise estatistica da questao 22 - 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,82 1,65 5 7 1

o No grafico 30 regista-se a entrega de feedback pelos hdspedes através das

plataformas de avaliagdo, conforme referido na questao 23 do inquérito.
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Grafico 30: Feedback apos a estadia através de plataformas — 4 estrelas.
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Nesta questao, cerca de 55 (70%) dos inquiridos selecionaram respostas entre os niveis 5
e 7. Apenas 11 (14%) inquiridos selecionaram uma resposta entre os niveis 1 e 3. Neste
sentido, é bastante visivel que a maioria da amostra considera muito importante dar o seu

feedback ao hotel apds as estadias e utilizam as plataformas digitais para esse efeito.

Na tabela 20 regista-se a estatistica descritiva da questao 23. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 20, a média das respostas é de 5,05. O desvio-padrao € de 1,54. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 20: Analise estatistica da questao 23 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,05 154 5 7 1

o No grafico 31 regista-se a nao entrega de feedback pelos héspedes, conforme referido

na questao 24 do inquérito.
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Grafico 31: Nao dao feedback apos a estadia — 4 estrelas.

Aqui, cerca de 25 (32%) dos inquiridos selecionaram o nivel 1 “discordo totalmente”. Entre
os niveis 1 e 3 foram registadas cerca de 52 (66%) respostas. Entre os niveis 5 e 7
registaram-se apenas 13 (17%) respostas. Isto demonstra-nos que a amostra analisada

considera relevante dar o seu feedback apds o usufruto das suas estadias.

Tabela 21: Andlise estatistica da questdo 24 — 4 estrelas.

Média Desvio-padréo Moda V. Maximo V. Minimo

2,8 1,71 1 7 1

Na tabela 21 regista-se a estatistica descritiva da questdo 24. De acordo com a analise

estatistica da Tabela 21, a média das respostas é de 2,80. O desvio-padrao é de 1,71. A
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resposta mais escolhida pelos inquiridos € “discordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 32 regista-se a comparacao do atendimento entre hotéis de 4 e de 5

estrelas, conforme referido na questao 25 do inquérito.

Nesta questdo, o nivel mais selecionado com cerca de 28 (35%) respostas foi o nivel 4
“nao concordo nem discordo”. Posteriormente, entre os niveis 5 e 7 foram registados no
total 22 (28%) respostas, enquanto entre os niveis 1 e 3 foram registadas no total 29 (37%)
respostas. Isto demonstra que a maioria da amostra considera que os hotéis de 5 estrelas

tém melhor atendimento do que os hotéis de 4 estrelas.
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Grafico 32: hotéis de 5 estrelas tém melhor atendimento do que hotéis de 4 estrelas- 4 estrelas.

Na tabela 22 regista-se a estatistica descritiva da questdo 25. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 22, a média das respostas é de 3,57. O desvio-padrao é de 1,68. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “ndo concordo nem discordo”. Por ultimo, a

resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 22: Analise estatistica da questao 25 - 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

3,57 1,68 4 7 1

o No grafico 33 regista-se a comparagao de servigos entre hotéis de 4 e de 5 estrelas,

conforme referido na questao 26 do inquérito.

Aqui o nivel mais escolhido foi 0 4 “ndo concordo nem discordo” com cerca de 24 (30%)
respostas. Posteriormente, entre os niveis 5 e 7 foram registadas 35 (45%) respostas. Isto
diz-nos que apenas menos de metade da amostra considera que os hotéis de 5 estrelas

tém melhores servigos do que hotéis de 4 estrelas.
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Grafico 33: hotéis de 5 estrelas tém melhores servigos do que hotéis de 4 estrelas- 4 estrelas.

Na tabela 23 regista-se a estatistica descritiva da questdo 26. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 23, a média das respostas é de 4,2. O desvio-padrao é de 1,75. As
respostas mais escolhidas pelos inquiridos foram “ndo concordo nem discordo”. Por ultimo,

a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo

totalmente”.
Tabela 23: Anadlise estatistica da questao 26 — 4 estrelas.
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
4,20 1,75 4 7 1

o No grafico 34 regista-se a comparagao do conforto entre hotéis de 4 e de 5 estrelas,

conforme referido na questao 27 do inquérito.

Nesta questao, a resposta com mais votos foi o nivel 4 “ndo concordo nem discordo”. No
que diz respeito as restantes respostas, verificaram-se 38 (49%) entre os niveis 5e 7 e
apenas 15 (18%) entre os niveis 1 e 3 0 que revela que a amostra inquirida considerou que

os hotéis de 5 estrelas tém melhor conforto do que os hotéis de 4 estrelas.
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Grafico 34: hotéis de 5 estrelas tém melhor conforto do que hotéis de 4 estrelas- 4 estrelas.

Na tabela 24 regista-se a estatistica descritiva da questdo 27. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 24, a média das respostas € de 4,39. O desvio-padrao € de 1,51. A
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resposta mais escolhida pelos inquiridos é “ndo concordo nem discordo”. Por ultimo, a

resposta mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 24: Anadlise estatistica da questao 27 - 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,39 151 4 7 1

o No grafico 35 regista-se a opinido de que ndo ha diferencas entre hotéis de 4 e de 5

estrelas, conforme referido na questao 28 do inquérito.
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Grafico 35: Nao ha diferencas na gestio da qualidade - 4 estrelas.

Nesta questdo, a resposta mais selecionada foi o nivel 4 “ndo concordo nem discordo”,
com cerca de 27 (34%) votos. No que diz respeito as restantes respostas, verificaram-se
cerca de 46 (59%) entre os niveis 5 e 7 e cerca de 6 (7%) entre os niveis 1 e 3, o que revela
que a amostra demonstrou que em geral foi considerado que nao existem muitas

diferencas na forma de gerir a qualidade dentro destas duas segmentagdes hoteleiras.

Tabela 25: Analise estatistica da questao 28 - 4 estrelas.

Média

Desvio-padréo

Moda

V. Maximo

V. Minimo

4,94

1,25

4

Na tabela 25 regista-se a estatistica descritiva da questdo 28. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 25, a média das respostas € de 4,94. O desvio-padrao € de 1,25. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “ndo concordo nem discordo”. Por ultimo, a

7

resposta mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.
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o No grafico 36 regista-se a importancia de politicas de sustentabilidade e protecao

ambiental adotadas pelo Hotel, conforme referido na questao 29 do inquérito.

Aqui, o maior niumero de respostas foi verificado entre os niveis 5 e 7 com um total de 65
(82%) respostas. Entre os niveis 1 e 3 foram apenas registadas 3 respostas (4%). Desta
forma, demonstrou-se que a grande maioria dos inquiridos considera importante a questao
das politicas de sustentabilidade e de protecido ambiental que sdo adotadas por parte dos

hotéis nos dias de hoje.
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Grafico 36: Importancia das politicas de sustentabilidade e protegao ambiental — 4 estrelas.
Na tabela 26 regista-se a estatistica descritiva da questdo 29. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 26, a média das respostas é de 5. O desvio-padréo é de 1,14. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo”.

Tabela 26: Analise estatistica da questao 29 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,62 1,14 6 7 3

o No grafico 37 regista-se a evolugao positiva sentida pelos hospedes relativamente a

qualidade nos hotéis, conforme referido na questao 30 do inquérito.
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Grafico 37: Evolugao positiva relativamente a qualidade hoteleira — 4 estrelas.
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Aqui, ha claramente uma inclinagao positiva na resposta dos inquiridos sendo que entre os
niveis 5 e 7 foram registadas cerca de 60 (76%) respostas. Apenas 14 (18%) inquiridos
escolheram o nivel 4 “ndo concordo nem discordo”. Desta forma, pode-se concluir que a
maioria da amostra considera que nos ultimos anos se sentiu uma evolugao positiva na

forma de gerir a qualidade dentro dos hotéis.

Tabela 27: Analise estatistica da questao 30 — 4 estrelas.

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,22 1,15 5 7 1

Na tabela 27 regista-se a estatistica descritiva da questdo 30. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 27, a média das respostas é de 5,22. O desvio-padrao é
aproximadamente de 1,15. A resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo”. Por
ultimo, a resposta mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo

totalmente”.

6.3.1 — ANALISE DAS QUESTOES SOCIODEMOGRAFICAS — HOSPEDE DE 5 ESTRELAS

> Género

O grafico 38 corresponde ao género dos inquiridos, sendo que foi verificado que nos 21
respondentes, a maioria foi do género feminino, que representam 16 mulheres (76%) e a

minoria foi do género masculino, que representam 5 homens (24%).

Género dos inquiridos

16 respostas — ————

\ 5 respostas

Masculino = Feminino

Grafico 38: Género dos inquiridos de 5 estrelas
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> Estado Civil

Pela observagdo do grafico 39, podemos concluir que a resposta que obteve maior
percentagem foi a unido de facto, com cerca de 11 respostas (52%). Para além destes,
quer os casados quer os divorciados obtiveram o mesmo numero de respostas com 5

respostas, o que da a cada um 24% do peso da amostra.

Estado civil dos inquiridos

5 respostas

5 respostas

11 respostas — Iv

= Solteiro = Divorciado = Casado Unido de facto Viavo/a

Grafico 39: Estado civil dos inquiridos de 5 estrelas
» Idade

Idade dos inquiridos

\
4 respostas

I

= Dos 21 aos 30 anos = Dos 31 aos 40 anos = Dos 41 aos 50 anos

7 respostas —

3 respostas
7 respostas ———
Dos 51 aos 60 anos ~ Mais de 61 (inclusive)
Grafico 40: Idade dos inquiridos de 5 estrelas.
Conforme consta no grafico 40, as idades mais selecionadas foram as idades
compreendidas entre os 41 e os 50 anos e entre os 51 € os 60 anos, com 0 mesmo numero

de 7 respostas cada que revela uma percentagem de 33% por cada uma delas.

Posteriormente a faixa etaria mais selecionada foi entre os 21 e os 30 anos, com um peso
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de 4 respostas (19%). Por ultimo, segue-se a faixa etaria compreendida entre os 31 e os
40 anos com cerca de 3 respostas (15%).
» Habilitagoes literarias

Habilitacdes literarias dos inquiridos

\

2 respostas

11 respostas

-

8 respostas

= Ensino Basico = Ensino Profissional = Ensino Secundario Ensino Superior

Grafico 41: Habilitagoes literarias dos inquiridos de 5 estrelas.

Conforme consta no grafico 41, cerca de 11 inquiridos (52%) possuem ensino superior. A
segunda resposta com mais votos selecionados pelos inquiridos foi 0 ensino secundario,
que representa um total de 8 inquiridos (38%). Por fim, apenas 2 inquiridos selecionaram
a opgao de ensino profissional (10%), sendo que a opg¢ao de ensino basico nao teve

nenhuma selecéo.

> Nacionalidade

Nacionalidade dos inquiridos

o —

1 resposta

20 respostas

= Portuguesa = Alema

Grafico 42: Nacionalidade dos inquiridos de 4 estrelas.
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De acordo com a analise do grafico 42 podemos verificar que a grande maioria da amostra
inquirida tem nacionalidade portuguesa com cerca de 20 respostas (95%). Apenas 1
inquirido revelou uma nacionalidade diferente, nomeadamente nacionalidade alema com

um pesa de apenas 5% da amostra de 21 inquiridos.

6.3.2 — ANALISE DAS QUESTOES ESPECIFICAS — HOSPEDES DE HOTEIS DE 5 ESTRELAS

o No grafico 43 regista-se a importancia da classificagdo do hotel aquando da escolha

do mesmo, conforme referido na questdo 6 do inquérito.
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Grafico 43: Importancia da classificagao hoteleira — 5 estrelas

Nesta questdo ao nivel com maior numero de respostas foi o nivel 7 da escala de Likert
que corresponde a “concordo totalmente”, com cerca de 16 (76%) votos. Logo de seguida,
o nivel mais escolhido foi i nivel 6 que corresponde a “concordo muito” com cerca de 5
respostas (24%). Daqui pode concluir-se que esta amostra da muita importancia a

classificacao do hotel.

Tabela 28: Analise estatistica da questdao 6 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,76 0,43 7 7 6

Na tabela 28 regista-se a estatistica descritiva da questao 6. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 28, a média das respostas € de 6,76. O desvio-padréo é 0,43. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € o nivel 7. Por ultimo, a resposta mais elevada é

“concordo totalmente” e a menos elevada € “concordo muito”.

o No grafico 44 regista-se a importancia da rece¢gdo num hotel, conforme referido na

questao 7 do inquérito.

Nesta questdo, a resposta mais escolhida foi o nivel 5 com cerca de 7 (33%) votos para
“concordo”. De seguida, os pontos mais escolhidos foram o 7 e 0 6 que correspondem

respetivamente a “concordo totalmente” e a “concordo muito”, com 5 (24%) e 4 (19%)
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respostas. Estes resultados mostram-nos que para esta amostra a recegcao € um ponto

muito importante dentro de um hotel.

5 (24%)

4(19%)

Grafico 44: O mais importante num Hotel é o atendimento na recegao — 5 estrelas

Na tabela 29 regista-se a estatistica descritiva da questdo 7. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 29, a média das respostas é de 5,29. O desvio-padrao é de 1,38. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo muito”.

Tabela 29: Anadlise estatistica da questdao 7 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,29 1,38 5 7 2

o No grafico 45 regista-se a importancia do servigo de manutengdo num hotel, conforme

referido na questao 8 do inquérito.
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Grafico 45: O mais importante num Hotel é o servigo de manutengao — 5 estrelas

Aqui, as respostas mais dadas pelos inquiridos foram os niveis 5 e 6 com cerca de 6 (29%)
em cada um deles, 0 que ja corresponde a mais de metade da amostra inquirida. Apenas
2 inquiridos (10%) selecionaram respostas entre os niveis 1 e 3. Assim, pode concluir-se

que a maioria dos inquiridos da importancia ao servico de manutencgéo dos hotéis.
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Tabela 30: Analise estatistica da questdo 8 — 5 estrelas

Média

Desvio-padréo

Moda

V. Maximo

V. Minimo

5,08

1,45

5e6

Na tabela 30 regista-se a estatistica descritiva da questao 8. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 30, a média das respostas é de 5,08. O desvio-padrao é de 1,45. As
respostas mais escolhidas pelos inquiridos foram “concordo” e “concordo muito”. Por
ultimo, a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo

totalmente”.

o No grafico regista-se a importancia do sistema de WiFi e inovagbes tecnoldgicas,

conforme referido na questao 9 do inquérito.

10 9 {43%)
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Grafico 46: O mais importante num Hotel é o WiFi e inovagées tecnologicas — 5 estrelas

Nesta questao, o nivel mais escolhido pelos inquiridos foi o nivel 7 com cerca de 9 (43%)
respostas. Entre os niveis 1 e 3 foi apenas registada 1 resposta (5%). Estes resultados

mostram que o WiFi e as novas tecnologias séo fatores muito valorizados pelos héspedes

atualmente.
Tabela 31: Andlise estatistica da questdao 9 — 5 estrelas
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
5,71 1,35 7 7 3

Na tabela 31 regista-se a estatistica descritiva da questao 9. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 31, a média das respostas é de 5,71. O desvio-padrao é de 1,35. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo”.
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o No grafico 47 regista-se a importancia do servigo de restaurante conforme referido na

questao 10 do inquérito.

Aqui podemos verificar que cerca de 8 inquiridos (38%), escolheram a opgao de “concordo
totalmente” sendo o nivel mais escolhido pela amostra. Seguiram-se os niveis 5 e 6
“concordo” e “concordo muito” com respetivamente 6 (29%) e 4 (19%) votos. Nenhum
inquirido escolheu niveis entre os 1 e 3, o que demonstra que a maioria considera que o

servico de restaurante € um fator essencial num hotel.

0 8 (38%)
6 (29%)
5 4(19%)
3 (14%)
0 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
1 2 3 4 5 6 7

Grafico 47: O mais importante num Hotel é o restaurante — 5 estrelas

Na tabela 32 regista-se a estatistica descritiva da questdo 10. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 32, a média das respostas é de 5,81. O desvio-padrao é de 1,12. A

resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “ndao concordo nem discordo”.

Tabela 32: Analise estatistica da questao 10 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,81 1,12 7 7 4

o No grafico 48 regista-se a importancia do servigo de bagageiro, conforme referido na

questao 11 do inquérito.

5 (23%)
4 (19%) 4 (19%)
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Grafico 48: O mais importante num Hotel é o servigo de bagageiro — 5 estrelas

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 132



Nesta questéo, entre os niveis 5 e 7 registaram-se cerca de 10 (47%), enquanto entre os
niveis 1 e 3 registaram-se cerca de 7 (34%). Posto isto, pode concluir-se que nesta amostra
se refletiu respostas variadas, mas que prevalece uma ideia de valorizagéo pelos hdspedes

do servico de bagageiro nos hotéis.

Na tabela 33 regista-se a estatistica descritiva da questao 11. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 33, a média das respostas é de 4,38. O desvio-padrao é de 1,99. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos foi “concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada é “Discordo totalmente”.

Tabela 33: Anadlise estatistica da questao 11 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,38 1,99 7 7 1

o No grafico 49 regista-se a importancia do pequeno-almogo, conforme referido na

questao 12 do inquérito.
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Grafico 49: O mais importante num Hotel é o pequeno-almogo - 5 estrelas

Aqui todas as respostas foram entre os niveis 5 e 6. A maioria selecionou o nivel 7 com
cerca de 13 (62%) respostas. Daqui podemos concluir que o pequeno-almogo €

considerado por esta amostra um fator essencial num hotel.

Tabela 34: Analise estatistica da questdao 12 — 5 estrelas

Média Desvio-padréo Moda V. Maximo V. Minimo

6,48 0,75 7 7 5

Na tabela 34 regista-se a estatistica descritiva da questdo 12. De acordo com a analise

estatistica da Tabela 34, a média das respostas é de 6,48. O desvio-padrao é de 0,75. A
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resposta mais escolhida pelos inquiridos foi “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo”.

o No gréfico 50 regista-se a importancia do conforto, conforme referido na questao 13

do inquérito.

Nesta questao, as respostas dos inquiridos situaram-se todas entre os niveis 5 e 7, com
um total de 21 respostas (100%). O nivel mais escolhido foi o 7 “concordo totalmente” com
16 (76%) respostas. Isto demonstra que todos os inquiridos valorizam muito o conforto do

quarto dos hotéis.

20
15
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16 (76%)

5 (24%)
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Grafico 50: O mais importante num Hotel é o conforto do quarto — 5 estrelas

Tabela 35: Anadlise estatistica da questao 13 - 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,76 0,44 7 7 6

Na tabela 35 regista-se a estatistica descritiva da questdo 13. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 35, a média das respostas é de 6,76. O desvio-padrao é de 0,44. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo muito”.

o No grafico 51 regista-se a importancia da limpeza, conforme referido na questao 14 do

inqueérito.

Aqui nenhum inquirido selecionou niveis entre 0 1 e 0 5. A maioria das respostas foram no
nivel 7 de “concordo totalmente” com 19 votos (90%). No seu conjunto, 100% que
corresponde a totalidade da amostra selecionaram a sua resposta entre os niveis 6 e 7.

Desta forma constata-se que a limpeza é fulcral num hotel.
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Grafico 51: O mais importante num Hotel é a limpeza - 5 estrelas

Tabela 36: Analise estatistica da questao 14 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,9 0,3 7 7 6

Na tabela 36 regista-se a estatistica descritiva da questdo 14. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 36, a média das respostas é de 6,9. O desvio-padrao é de 0,30. A

resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo muito”.

o No grafico 52 regista-se a importancia das areas comuns, conforme referido na

questao 15 do inquérito.
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Grafico 52: O mais importante num Hotel sdo as areas comuns — 5 estrelas
Nesta questdo, o nivel com maior destaque foi o nivel 6 com cerca de 8 (38%) respostas.
No seu conjunto, entre os niveis 5 e 7 registaram-se no total 19 (90%) respostas que resulta

em mais de metade da amostra. Apenas 2 inquiridos selecionaram niveis entre 0 4 (10%).

Isto ajuda a concluir que as areas comuns sao também muito valorizadas pelos héspedes.

Tabela 37: Analise estatistica da questao 15 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,95 0,97 6 7 4
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Na tabela 37 regista-se a estatistica descritiva da questao 15. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 37, a média das respostas é de 5,95. O desvio-padrao é de 0,97. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “ndo concordo nem discordo”.

o No grafico 53 regista-se a importancia da garagem, conforme referido na questao 16

do inquérito.
6 5 (24%)
4(19%) 4 (19%)
4 3 (14%) 3 (14%)
2 (10%)
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5 (0%)
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Grafico 53: O mais importante num Hotel é a garagem - 5 estrelas

Aqui, as respostas foram bastante dispersas. O nivel com mais respostas foi o nivel 5
“concordo” com cerca de 5 (24%) inquiridos. Posteriormente e em comparagéao, entre os
niveis 1 e 3 registaram-se no total 5 (24%) respostas, enquanto entre os niveis 5 e 7 se
registaram apenas 13 (62%) respostas. Isto reflete a garagem é considerada relevante por

esta amostra de héspedes de 5 estrelas.

Tabela 38: Analise estatistica da questao 16 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

4,76 1,81 5 7 1

Na tabela 38 regista-se a estatistica descritiva da questdo 16. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 38, a média das respostas é de 4,76. O desvio-padrao é de 1,81. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 54 regista-se a influéncia do covid-19, conforme referido na questao 17 do
inquérito.

Nesta questao, todos os inquiridos escolheram um nivel entre 5 e 7, onde se registaram

em conjunto 21 (100%) respostas. Foram registadas apenas 12 (57%) no nivel 6 e

posteriormente 7 (33%) no nivel 7. Isto reflete que toda a amostra considerou que o Covid-

19 influenciou a forma como os hotéis gerem a qualidade atualmente.
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Grafico 54: A influéncia do Covid-19 — 5 estrelas
Tabela 39: Anadlise estatistica da questao 17 — 5 estrelas
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
6,24 0,62 6 7 5

Na tabela 39 regista-se a estatistica descritiva da questdo 17. De acordo com a andlise

estatistica da Tabela 39, a média das respostas é de 6,24. O desvio-padrao é de 0,62. A

resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo”.

o No grafico 55 regista-se a influéncia do covid-19 no que diz respeito a limpeza dos

hotéis, conforme referido na questao 18 do inquérito.
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Grafico 55: Apds o covid-19 aumentou o cuidado com a limpeza - 5 estrelas

Nesta questdo, a maioria dos inquiridos selecionaram o nivel “concordo muito” 9 (42%). De

seguida, constatou-se que entre os niveis 5 e 7 houve no total 18 (85%) respostas enquanto

entre os niveis 1 e 3 s6 se registaram no total 1 (5%) resposta. Desta forma conclui-se que

os héspedes consideram que apos o covid-19 os hotéis se tornaram mais cuidadosos na

questao da limpeza.

Tabela 40: Analise estatistica da questao 19 — 5 estrelas

Média Desvio-padréo Moda V. Maximo V. Minimo
5,80 1,44 6 7 1
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Na tabela 40 regista-se a estatistica descritiva da questao 18. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 40, a média das respostas é de 5,80. O desvio-padrao € de 1,44. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 56 regista-se a influéncia do covid-19 no que diz respeito ao atendimento

nos hotéis, conforme referido na questao 19 do inquérito.

71(33%)

5 (24%)

1 (10%)

0 (0%) 0 (0%)

Grafico 56: Apos o covid-19 aumentou o cuidado com o atendimento — 5 estrelas

Aqui, o nivel com maior nimero de respostas foi o nivel 6 “concordo muito” com cerca de
7 (33%). Depois, a maior concentragado de respostas registou-se entre os niveis 5 e 7, que
somaram no total 15 (71%) respostas por parte dos inquiridos. Entre os niveis 1 e 3 s6 se
registou 1 (10%) resposta. Isto leva a conclusdo de que, de um modo geral, os héspedes
acreditam que o covid-19 fez com que os hotéis passassem a ter um cuidado maior no

momento do atendimento.

Tabela 41: Analise estatistica da questao 19 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,05 1,66 6 7 1

Na tabela 41 regista-se a estatistica descritiva da questdo 19. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 41, a média das respostas é de 5,05. O desvio-padrao é de 1,66. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”. Por ultimo, a resposta mais

elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 57 regista-se a influéncia do covid-19 no que diz respeito @ manutencao de

areas comuns dos hotéis, conforme referido na questao 20 do inquérito.

Nesta questao, o nivel com mais votos foi o nivel 6 “concordo muito” com cerca de 7 (32%)

respostas. Depois, a maior concentracdo de respostas registou-se entre os niveis 5 e 7,
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que somaram no total 13 (61%) respostas por parte dos inquiridos. Entre os niveis 1 e 3 s6
se registaram cerca de 4 (20%) respostas. Isto leva a conclusédo de que, de um modo geral,
os héspedes acreditam que o covid-19 fez com que os hotéis passassem a ter um cuidado

no que diz respeito a manutencao das areas comuns dos hotéis.
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Grafico 57: Apos o covid-19 aumentou o cuidado com a manutengao — 5 estrelas

Na tabela 42 regista-se a estatistica descritiva da questdo 20. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 42, a média das respostas é de 4,76. O desvio-padrao é
aproximadamente de 1,70. A resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo muito”.

Por ultimo, a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo

totalmente”.
Tabela 42: Analise estatistica da questao 20 — 5 estrelas
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
4,76 1,70 6 7 1

o No grafico 58 regista-se a importancia do feedback apos a estadia, conforme referido

na questao 21 do inquérito.
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Grafico 58: Importancia do feedback apos as estadias — 5 estrelas

Aqui, o nivel mais escolhido pelos inquiridos foi o 7 “concordo totalmente”, com cerca de

13 (62%) respostas. No seu conjunto, entre os niveis 5 e 7 foram registadas 21 (100%)
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respostas, o que em tom de conclusdo nos mostra que os hdspedes consideram muito

relevante dar o seu feedback apds as suas estadias.

Tabela 43: Analise estatistica da questao 21 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,48 0,75 7 7 5

Na tabela 43 regista-se a estatistica descritiva da questdo 21. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 43, a média das respostas é de 6,48. O desvio-padrao é de 0,75. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “concordo”.

o No grafico 59 regista-se a entrega de feedback pelos hdspedes diretamente aos

funcionarios ainda no hotel, conforme referido na questao 22 do inquérito.

Nesta questao, cerca de 18 (85%) dos inquiridos selecionaram um nivel entre 0 5e o0 7.
Entre os niveis 1 e 3 s6 se registaram 2 (10%) respostas. Isto mostra que a maioria dos
hospedes valoriza a divulgacdo do seu feedback diretamente no hotel junto dos seus

funcionarios.
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Grafico 59: Feedback apés a estadia ainda no hotel — 5 estrelas

Na tabela 44 regista-se a estatistica descritiva da questdo 22. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 44, a média das respostas é de 5,57. O desvio-padrao é de 1,54. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 44: Analise estatistica da questdo 22 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,57 1,54 7 7 1

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 140



O

plataformas de avaliagao, conforme referido na questao 23 do inquérito.
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Grafico 60: Feedback apods a estadia através de plataforma — 5 estrelas

No grafico 60 regista-se a entrega de feedback pelos hdspedes através das

Nesta questdo, cerca de 13 (61%) dos inquiridos selecionaram o nivel 7, o que ja

corresponde a mais da maioria da amostra. Apenas 2 (10%) inquiridos selecionaram uma

resposta entre os niveis 1 e 3. Neste sentido, é bastante visivel que a maioria

da amostra

considera muito importante dar o seu feedback ao hotel apds as estadias e utilizam as

plataformas digitais para esse efeito.

Na tabela 45 regista-se a estatistica descritiva da questdo 23. De acordo com a andlise

estatistica da Tabela 45, a média das respostas é de 5,05. O desvio-padrao é de 1,54. A

resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 45: Analise estatistica da questao 23 - 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo

V. Minimo

1,45

3
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na questao 24 do inquérito.
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Grafico 61: Nao dao feedback apos a estadia — 5 estrelas
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Aqui, cerca de 11 (52%) dos inquiridos selecionaram o nivel 1 “discordo totalmente”. Entre
os niveis 1 e 3 foram registadas cerca de 14 (67%) respostas. Entre os niveis 5 e 7
registaram-se apenas 6 (28%) respostas. Isto demonstra-nos que a amostra analisada

considera relevante dar o seu feedback apés o usufruto das suas estadias.

Tabela 46: Andlise estatistica da questao 24 - 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

2,67 2,16 1 7 1

Na tabela 46 regista-se a estatistica descritiva da questdo 24. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 46, a média das respostas é de 2,67. O desvio-padrao € de 2,16. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “discordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 62 regista-se a comparagado do atendimento entre hotéis de 4 e de 5

estrelas, conforme referido na questao 25 do inquérito.
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Grafico 62: Hotéis de 5 estrelas tém melhor atendimento do que hotéis de 4 estrelas — 5 estrelas

Nesta questao, o nivel mais selecionado com cerca de 5 (23%) respostas foi o nivel 4 “ndo
concordo nem discordo”. Posteriormente, entre os niveis 5 e 7 foram registados no total 12
(57%) respostas, enquanto entre os niveis 1 e 3 foram registadas no total 4 (20%)
respostas. Isto demonstra que a maioria da amostra considera que os hotéis de 5 estrelas

tém melhor atendimento do que os hotéis de 4 estrelas.

Tabela 47: Analise estatistica da questao 25 - 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
4,76 1,79 4 7 1
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Na tabela 47 regista-se a estatistica descritiva da questao 25. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 47, a média das respostas é de 4,76. O desvio-padrao é de 1,79. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos € “ndo concordo nem discordo”. Por ultimo, a

resposta mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

o No grafico 63 regista-se a comparacao de servigos entre hotéis de 4 e de 5 estrelas,

conforme referido na questao 26 do inquérito.
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Grafico 63: Hotéis de 5 estrelas tém melhores servigos do que hotéis de 4 estrelas — 5 estrelas

Aqui o nivel mais escolhido foi o 7 “concordo totalmente” com cerca de 9 (43%) respostas.
Em suma, entre os niveis 5 e 7 foram registadas 17 (81%) respostas. Entre os niveis 1 e 3
foi registada apenas 1 resposta (5%). Isto diz-nos que a grande maioria da amostra

considera que os hotéis de 5 estrelas tém melhores servigos do que hotéis de 4 estrelas.

Na tabela 48 regista-se a estatistica descritiva da questdo 26. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 48, a média das respostas é de 5,71. O desvio-padrao é de 1,55. As
respostas mais escolhidas pelos inquiridos foram “concordo totalmente”. Por ultimo, a

resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 48: Analise estatistica da questao 26 - 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

571 1,55 7 7 1

o No grafico 64 regista-se a comparagao do conforto entre hotéis de 4 e de 5 estrelas,

conforme referido na questao 27 do inquérito.

Nesta questao, a resposta com mais votos foi o nivel 7 “concordo totalmente”, com cerca
de 9 (42%) votos. Como um todo, verificaram-se 15 (71%) entre os niveis 5 e 7 e apenas
3 (15%) entre os niveis 1 e 3 0 que revela que a amostra inquirida considerou que os hotéis

de 5 estrelas tém melhor conforto do que os hotéis de 4 estrelas.
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Grafico 64: Hotéis de 5 estrelas tém melhor conforto do que hotéis de 4 estrelas — 5 estrelas

Na tabela 49 regista-se a estatistica descritiva da questdo 27. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 49, a média das respostas é de 5,43. O desvio-padrao é de 1,75. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 49: Analise estatistica da questao 27 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

5,43 1,75 7 7 1

o No grafico 65 regista-se a opinido de que ndo ha diferencas entre hotéis de 4 e de 5

estrelas, conforme referido na questao 28 do inquérito.
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Grafico 65: Nao ha diferencas na gestao da qualidade — 5 estrelas

Nesta questao, a resposta mais selecionada foi o nivel 5 “concordo”, com cerca de 9 (42%)
votos. No que diz respeito as restantes respostas, verificaram-se cerca de 14 (66%) entre
os niveis 5 e 7 e cerca de 6 (29%) entre os niveis 1 e 3, 0 que revela que a amostra
demonstrou que em geral foi considerado que nao existem muitas diferengas na forma de

gerir a qualidade dentro destas duas segmentagdes hoteleiras.

Na tabela 50 regista-se a estatistica descritiva da questdo 28. De acordo com a analise

estatistica da Tabela 50, a média das respostas é de 4,48. O desvio-padrao é de 1,57. A
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resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo”. Por ultimo, a resposta mais elevada

€ “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo totalmente”.

Tabela 50: Analise estatistica da questao 28 - 5 estrelas

Média

Desvio-padrao

Moda

V. Maximo

V. Minimo

4,48

1,57

o No grafico 66 regista-se a importancia de politicas de sustentabilidade e protecao

ambiental adotadas pelo Hotel, conforme referido na questao 29 do inquérito.
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Grafico 66: Importancia das politicas de sustentabilidade e protecao ambiental — 5 estrelas

Aqui, o maior numero de respostas foi verificado entre os niveis 5 e 7 com um total de 20
(95%) respostas. Entre os niveis 1 e 3 foi apenas registada 1 resposta (5%). Desta forma,
demonstrou-se que a grande maioria dos inquiridos considera importante a questdo das
politicas de sustentabilidade e de protecdo ambiental que sdo adotadas por parte dos
hotéis nos dias de hoje.

Tabela 51: Analise estatistica da questao 29 — 5 estrelas

Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo

6,14 1,01 7 7 4

Na tabela 51 regista-se a estatistica descritiva da questdo 29. De acordo com a analise
estatistica da Tabela 51, a média das respostas € de 6,14. O desvio-padrao € de 1,01. A
resposta mais escolhida pelos inquiridos é “concordo totalmente”. Por ultimo, a resposta

mais elevada € “concordo totalmente” e a menos elevada € “ndo concordo nem discordo”.
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o No grafico 67 regista-se a evolugao positiva sentida pelos hdspedes relativamente a

qualidade nos hotéis, conforme referido na questao 30 do inquérito.

Aqui, ha claramente uma inclinagao positiva na resposta dos inquiridos sendo que entre os
niveis 5 e 7 foram registadas cerca de 19 (90%) respostas. Apenas 1 (5%) inquiridos
escolheram o nivel 4 “ndo concordo nem discordo”. Desta forma, pode-se concluir que a
maioria da amostra considera que nos ultimos anos se sentiu uma evolugao positiva na

forma de gerir a qualidade dentro dos hotéis.
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Grafico 67: Evolugao positiva relativamente a qualidade hoteleira — 5 estrelas

Na tabela 52 regista-se a estatistica descritiva da questdo 30. De acordo com a andlise
estatistica da Tabela 52, a média das respostas é de 5,22. O desvio-padrao é
aproximadamente de 1,15. A resposta mais escolhida pelos inquiridos é “Concordo”. Por

ultimo, a resposta mais elevada é “concordo totalmente” e a menos elevada é “discordo

totalmente”.
Tabela 52: Analise estatistica da questao 30 - 5 estrelas
Média Desvio-padrao Moda V. Maximo V. Minimo
5,76 1,09 6 7 3

6.3 — CONCLUSAO

O presente inquérito foi aplicado a dois tipos de héspedes, em que cerca de 21 inquéritos
foram realizados a héspedes de hotéis de 5 estrelas e 79 inquéritos foram realizados a
hospedes de 4 estrelas, dando-nos um total de 100 inquiridos. Este tipo de investigagcao
através de inquéritos permite-nos analisar e conhecer a opinido dos varios héspedes

relativamente a tematica que esta a ser estudada nesta dissertagao.
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Por outras palavras, podemos retirar algumas conclusbes através das respostas dos

inquiridos que foram analisadas neste capitulo.

Na questdo numero 6, concluiu-se que de facto a grande maioria dos inquiridos dao valor
a classificacdo do hotel quando viajam. Relativamente aos inquiridos que frequentam os
hotéis de 4 estrelas, apenas 7 respostas se concentraram entre os niveis 1 e 3, o que
revela que alguns nao valorizam a classificacdo hoteleira. Dos restantes, a grande maioria
revela valorizar a classificacdo na escolha de um hotel. Relativamente aos inquiridos que
frequentam os hotéis de 5 estrelas, todos responderam positivamente, revelando que dao

muito valor a classificagdo dos estabelecimentos hoteleiros quando viajam.

Na questdo numero 7, quer nos hdspedes de hotéis de 4 estrelas quer nos hospedes de
hotéis de 5 estrelas, foi considerado pela maioria de ambas as amostras que a rececao é

um fator bastante relevante dentro dos hotéis.

Na questdo numero 8, revelou haver quer nos hdspedes de hotéis de 4 estrelas quer nos
hospedes de hotéis de 5 estrelas algumas respostas indiferentes a este servigo e mesmo
até alguns héspedes que ndo o consideram relevante. Ainda assim, a maioria dos

inquiridos valoriza o servigo de manutencao dentro dos hotéis.

Na questdo numero 9, ambas as amostras inquiridas valorizaram bastantes o sistema de
WiFi bem como as inovagdes tecnoldgicas dentro dos hotéis. Na amostra recolhida de
hospedes de hotéis de 4 estrelas, cerca de 61% valoriza a existéncia destes servigos,
sendo as restantes respostas negativas ou indiferentes. Por outro lado, na amostra
recolhida de héspedes de hotéis de 5 estrelas, cerca de 76% valoriza a existéncia destes

servigos, sendo as restantes respostas negativas ou indiferentes.

Na questao numero 10, quer os héspedes de hotéis de 4 estrelas quer os héspedes de
hotéis de 5 estrelas, na sua clara maioria, consideraram que o servico de restaurante nos

hotéis é importante.

Na questdo numero 11, pode concluir-se que o servigo de bagageiro ndo é um dos mais
valorizados, contudo, os hospedes de hotéis de 4 estrelas valorizaram-no mais do que os

hospedes de hotéis de 5 estrelas.

Na questdo numero 12, as respostas no seu geral foram bastante firmes. O pequeno-
almogo é um servigo muito valorizado pela grande maioria dos inquiridos, em ambas as

amostras consideradas.

Na questao numero 13, também as respostas foram muito semelhantes, pelo que todos os

inquiridos de ambas as amostras selecionaram niveis de respostas entre o 5e o 7, o que
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nos indica que o conforto do quarto é essencial para a qualidade e sucesso de qualquer
hotel.

Na questdo numero 14, as respostas obtidas foram muito claras. A limpeza é para todos

os inquiridos muito importante, e como tal indispensavel na gestao da qualidade hoteleira.

Na questdo numero 15, verificou-se que as areas comuns sao consideradas relevantes

quer nos hotéis de 4 estrelas, quer nos hotéis de 5 estrelas.

Na questdo numero 16, verificou-se pelas respostas obtidas que a garagem nao é o que

os clientes mais valorizam, quer em hotéis de 4 estrelas quer em hotéis de 5 estrelas.

Na questdo numero 17, toda a amostra de inquiridos de hotéis de 5 estrelas concordou
com a afirmacao desta questao. Relativamente aos inquiridos de hotéis de 4 estrelas, cerca

de 31% absteve-se ou ndo concordou.

Na questdo numero 18, a maioria dos inquiridos de ambas as segmentagdes em estudo
consideraram que ap6s o Covid-19 os hotéis se tornaram mais cuidadosos com a limpeza.

Contudo, varios inquiridos abstiveram-se ou ndo concordaram com a afirmacéo.

Na questdo numero 19, no caso dos hdspedes de hotéis de 4 estrelas, a maioria das
respostas foram dadas entre os niveis 5 e 7, embora tenha sido ainda registada alguma
abstencao nesta amostra. Por outro lado, no caso dos hospedes de hotéis de 5 estrelas, a
grande maioria dos inquiridos concordaram com a afirmagao, pelo que consideram que

apos o covid-19 os hotéis passaram a ser mais cuidadosos com o atendimento.

Na questao numero 20, pode concluir-se que para os hospedes de hotéis de 5 estrelas
acreditam que o covid-19 fez com que os hotéis passassem a ter um cuidado no que diz
respeito a manutencao das areas comuns dos hotéis. Por outro lado, os héspedes de hotéis

de 4 estrelas também concordaram, mas registou-se mais abstengao.

Na questdo numero 21, ambas as respostas foram na sua grande maioria em concordancia

com a afirmacgao, pelo consideram muito importante dar o seu feedback apds as estadias.

Nas questdes numero 22 e 23, em ambas as amostras, verificou-se que a maioria dos
inquiridos dao o seu feedback diretamente nos hotéis que visitam, mas também utilizam as

plataformas digitais que existem para esse efeito.

Na questdo numero 24, que diz que néo é considerado relevante o feedback apds as
estadias, foi contrariada pela maioria dos héspedes de ambas as segmentagdes, contudo,

alguns hospedes concordaram com a afirmacéo.

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 148



Na questdo numero 25, os hdéspedes dos hotéis de 4 estrelas, em maior amplitude,
consideraram que os hotéis de 5 estrelas tém melhor atendimento do que os hotéis de 4
estrelas. Por outro lado, os héspedes de hotéis de 5 estrelas que foram inquiridos, também

concordaram na sua maioria com esta afirmacgao.

Na questao numero 26, a amostra referente aos inquiridos dos hotéis de 4 estrelas revela
que apenas metade destes considera que os hotéis de 5 estrelas tém melhores servigos
do que os hotéis de 4 estrelas. Por outro lado, na amostra referente aos hdspedes de hotéis

de 5 estrelas, a grande maioria concordou com a afirmacgao.

Na questao numero 27, o peso das respostas foi semelhante em ambas as amostras, pelo
que a maioria dos inquiridos concorda que os hotéis de 5 estrelas tém melhor conforto do

que os hotéis de 4 estrelas.

Na questao numero 28, ambas as amostras de ambas as segmentag¢des concordaram na
sua maioria que atualmente ndo existem muitas diferengas na forma de gerir a qualidade
entre estas diferentes classificagcdes hoteleiras. Contudo, na amostra de hdspedes de

hotéis de 5 estrelas, 29% nao concorda com esta afirmacao.

Na questdo numero 29, foi considerado na sua maioria em ambas as amostras que a
questdo das politicas de sustentabilidade e de prote¢do ambiental que sdo adotadas por

parte dos hotéis nos dias de hoje sdo cada vez mais importantes e valorizadas.

Por ultimo, na questdo numero 30, em ambas as amostras inquiridas, foi considerado na
sua maioria que nos ultimos anos se sentiu uma evolugao positiva na forma de gerir a

qualidade dentro dos hotéis.

Toda esta andlise detalhada refere que entre os hospedes de hotéis de 4 estrelas e os
héspedes de hotéis de 5 estrelas surgem sempre opinides diferentes, mas por outro lado
também existe muita concordancia dependendo das questdes. A realidade € que com a
evolucdo do setor hoteleiro também os hotéis querem estar sempre no seu melhor sejam
de que segmentacao forem e, neste sentido, ja4 nos deparamos até no quotidiano com
hotéis de 4 estrelas que superam as expectativas e que conseguem concorrer diretamente
com hotéis de 5 estrelas, tal como também existem hotéis de 5 estrelas que por sua vez
revelam ser mais fracos e deixam um pouco a desejar. O setor hoteleiro esta em constante
evolugao e desenvolvimento e a gestao da qualidade é um fator que se revela essencial e

indispensavel para o sucesso de qualquer hotel, seja de que segmentagao for.
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CAPITULO 7:
CONCLUSOES E RECOMENDACOES

7.1 - INTRODUGCAO
Este é capitulo final desta dissertagéo e, por sua vez, possui um cariz argumentativo.

Neste sentido, irdo ser expostas as consideragdes inicias do trabalho de investigagcédo, em
que serao apresentadas as respostas quer aos objetivos tedricos como também a pergunta

de partida e as perguntas derivadas.

7.2 — CONFIRMAGAO DOS OBJETIVOS

Para que seja possivel alcangar os objetivos tedéricos, € necessario que se verifique a
“confirmacao total, parcial ou infirmagdo dos objetivos gerais e especificos” (Sarmento,
pp210, 2013). Neste sentido, encontram-se em baixo as confirmagdes ao objetivo geral

bem como aos objetivos especificos da investigagao.

Objetivo geral (OG): Pretende-se compreender de que forma é que a gestao da qualidade
na hotelaria influéncia os héspedes nas suas escolhas, bem como no feedback que estes

possam criar relativamente a determinados estabelecimentos hoteleiros.

Confirmado. Constatou-se que a gestao da qualidade no seu todo e quando bem gerida e
essencialmente com o foco direcionado para o cliente, é parte fundamental no momento
da escolha e decisdo do cliente. Um cliente bem tratado, pode ser sindénimo de um hotel
bem recomendado. O melhor feedback de um cliente relativamente a sua estadia em
determinada unidade hoteleira € sem duvida a melhor publicidade e por conseguinte um
incremento maior na procura, maior rentabilidade, melhores resultados para a organizagao.
Uma boa estrutura organizacional € a chave para a maior satisfagéo geral e a “cereja no
topo do bolo” é conseguir conciliar também a satisfagédo dos trabalhadores dentro da
organizagao, uma organizagao no seu todo satisfeita, tendera a proporcionar seguramente
elevados niveis de satisfagdo geral, contribuindo para um alto padrao de qualidade na

oferta do produto/servigo ao cliente.

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 150



OE 1: Compreender de que forma é que a gestao da qualidade influéncia a escolha de um

hotel por parte dos hdspedes.

Confirmado. Uma gestao da qualidade quando bem estruturada é praticamente o garante
da satisfacao do cliente, ou seja, a organizacdo deve centrar o seu foco na base da
satisfacao do cliente, ir de encontro as suas expetativas e necessidades. Uma organizacao
“desorganizada” ira seguramente apresentar falhas significativas no produto final que ira

apresentar ou oferecer aos seus clientes.

OE 2: Comparar a gestao da qualidade em hotéis de quatro e de cinco estrelas.

Confirmado. Através da parte tedrica da dissertacao verificaram-se diferencas entre ambas
as classificagdes. Assim, as principais diferencas que podemos registar em termos de
gestdo de qualidade entre um hotel de 4 estrelas e um hotel de 5 estrelas consiste na
antecipacéao e percecéo daquilo que sao as necessidades do cliente. Isto €, num hotel de
4 estrelas o foco € normalmente a oferta de um servico conforme as necessidades do
cliente no momento, enquanto num hotel de 5 estrelas devera haver uma previsao e
antecipacao daquilo que os clientes podem vir a precisar para que desta forma o servico
seja disponibilizado a qualquer momento para obter uma satisfacdo maior. Por outro lado,
num hotel de 5 estrelas um dos principais objetivos € criar uma experiéncia unica e pessoal
e demonstrar um servico personalizado para que cada cliente se sinta exclusivo, muito por
base na antecipagao, o que demonstra uma grande proatividade no atendimento ao cliente
e as suas necessidades. Por sua vez, num hotel de 4 estrelas, embora esteja cada vez
mais presente a ideia de previsdo das necessidades que possam surgir por parte dos
clientes, bem como um atendimento especial com o intuito de surpreender os mesmos, a
realidade € que aqui as solugdes sao encontradas e trabalhadas no momento, o que pode

levar a uma maior demora na resposta aos problemas e situa¢gdes que possam surgir.

OE 3: Determinar o perfil médio do turista de hotel de 4 estrelas.

Confirmado. Através de pesquisa verificou-se que os turistas deste segmento da hotelaria,
sdo, de uma forma genérica, menos sensiveis ao cuidado com pormenores, contudo,
prezam pela qualidade sendo de certa forma mais tolerantes em algumas situagdes nas
quais se possa verificar determinada auséncia de alguns padrées minimos de qualidade.
Na sua generalidade sdo possuidores de um poder econémico de grau médio, ndo fazendo
do conceito “luxo” uma particular preocupacédo. Nao séo alheios ao alcance das suas

expetativas, porém, o facto de o ndo conseguirem, ndo € motivo de grande preocupacao.
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E o turista que aceita sem grande contrariedade o facto de por vezes o hotel ndo ter
condi¢bes para responder positivamente a uma ou outra necessidade, pois hem sempre
se vé na posicao de exigir. Na sua grande maioria sio clientes de ocasiao que nas suas

estadias apenas esperam um bom servigo da unidade hoteleira que os acolhe.

OE 4: Determinar o perfil médio do turista de hotel de 5 estrelas.

Confirmado. Seguindo o mesmo critério da questao anterior, verifica-se que este turista se
caracteriza pela atencdo que dispensa a todos os pormenores, considerando o fator
qualidade como fulcral em tudo o que envolve a sua estadia. E um cliente que tem gosto
em ser reconhecido, principalmente quando é considerado como cliente habitual.
Caracteriza-se por ser um turista que se situa num patamar econémico elevado permitindo-
Ihe alcancgar e usufruir de determinados luxos. As suas expetativas devem ser cumpridas
ou até mesmo superadas. E o turista que considerando as caracteristicas do hotel e as
possibilidades do mesmo, dificimente aceita um “ndo” como resposta as suas
necessidades ou desejos. E um cliente-turista particularmente exigente, que na maioria

dos casos podera ser um cliente fidelizado que espera sempre um servigo de exceléncia.

OE 5: Compreender de que forma é que a gestdo da qualidade é relevante na hotelaria.

Confirmado. Da analise que se pode fazer relativamente a esta questao e considerando as
respostas obtidas no nimero 6 do guido, podemos afirmar que a gestdo da qualidade na
hotelaria tem uma grande importancia para o setor, tendo isso sido salientado por todos os
6 entrevistados (100%). Os pontos que se seguem com maior relevancia de acordo com
as respostas obtidas foram por um lado a relacdo qualidade-preco que é esperada pelos
hospedes nos hotéis que escolhem para as suas estadias e, por outro lado, as expectativas
que estes geram muitas vezes também derivada dessa relacdo esperada de qualidade-
preco. Ambos estes pontos revelaram um peso de 50% tendo sido mencionados por 3 dos
6 entrevistados. Em ultima analise, com um peso menor e apenas mencionado por 2 dos
6 entrevistados, surge-nos a questao que existe muitas vezes a ideia de que a qualidade
simplesmente surge e pode ser trabalhada, quando na realidade é necessario que haja
investimento financeiro dentro dos estabelecimentos hoteleiros para criar qualidade, é algo

em gue nao se deve poupar.

OE 6: Compreender de que forma € que a pandemia do Covid-19 veio influenciar a gestao

da qualidade hoteleira.
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Confirmado. Da analise efetuada relativamente a questado niumero 8 do guiao e com base
nas respostas obtidas, podemos afirmar que numa fase pods pandemia Covid-19, a
exigéncia dos héspedes aumentou em todos os niveis dentro de um estabelecimento
hoteleiro. De facto, 5 dos 6 entrevistados referem mesmo que a exigéncia dos hdspedes
aumentou (83,3%). Foi apontado por cerca de 5 dos 6 entrevistados que o fator limpeza
em todas as suas formas foi outro fator que foi muito valorizado e exigido pelos hospedes
pos-Covid-19, sendo que ainda se sente essa preocupacao nos dias de hoje. Por outro
lado, com um peso menor e mencionado por 4 dos 6 entrevistados, surgem-nos dois pontos
a salientar. Os hdspedes revelam-se cada vez menos flexiveis e até mesmo intolerantes
ao erro e surgem com expectativas muito altas por vezes até altas demais para o que seria
o esperado em determinado estabelecimento hoteleiro. Ou seja, o nivel de exigéncia
relativamente aos cuidados de higiene e limpeza dos espagos coletivos que até entdo
seriam os suficientes, no periodo da pandemia e poés-pandemia, tornaram-se
extremamente elevados, “forcando” de certa forma a que a maioria dos espacos hoteleiros
tivesse que exibir/afixar informacao dos cuidados de limpeza e higiene, “safetyclear’ de
forma a certificar o servigo e oferecer a maxima garantia de seguranca aos turistas, clientes

e utilizadores dos espacos hoteleiros.

OE 7: Definir aquilo que € atualmente gestdo da qualidade.

Confirmado. A gestdo da qualidade atualmente € uma aposta das organizagbes no que
respeita a certificacdo do seu servico ou produto, dos padrbes elevados em termos da
qualidade da oferta. Contrariamente ao passado (anos 90/2000), em que muitas
organizagdes recorriam a implementacéo de sistemas de gestédo da qualidade apenas para
garantirem a possibilidade de poderem ser admitidas em concursos publicos nacionais e
internacionais, hoje, o conceito gestdo da qualidade ganhou um peso diferente na captagao
de possibilidades de negdcio. Mas, para que isso acontega, € imperioso que a “gestdo de
topo” de qualquer organizagao esteja totalmente envolvida no processo, que seja a primeira
a acreditar no sucesso e na mais-valia que uma boa gestao da qualidade representa para
o presente e futuro do seu negécio. Hoje, a gestdo da qualidade é vista como parte
integrante, fundamental e indissociavel da propria gestao da organizacao, para que esta
possa garantir o alcance de metas e objetivos que sem uma boa estrutura em termos de
gestdo da qualidade poderia ndo lhe permitir alcangar. Em jeito de conclusao, a gestao da
qualidade representa ou pode representar, quando bem aplicada, uma peca fundamental
do negdcio no sentido da garantia do aumento da confianga dos clientes ou potenciais

clientes. Atualmente a gestdo da qualidade representa eficiéncia, compromisso,
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sustentabilidade, confianga, disponibilidade, garantia de um servico controlado por
indicadores de gestao que lhe permitem cumprir e manter elevados padrées de qualidade,
garantir um servigo de qualidade no atendimento na relag&o organizagao-cliente, conseguir
prever e antecipar uma boa capacidade de resposta relativamente aos fluxos turisticos,
sejam eles pontuais ou de maior extensao no tempo. Uma boa gestdo da qualidade pode
efetivamente representar um reforgo substancial do retorno financeiro ou um crescimento
econdmico muito importante, se ndo mesmo indispensavel para a sobrevivéncia de muitas
organizagdes, uma boa gestdo da qualidade pode permitir uma boa publicidade sobre
determinado produto, um elevado crescimento da procura, um aumento da faturacao,
sustentabilidade do negdcio e forte possibilidade de crescimento, neste caso em particular
da hotelaria. Permitindo desta forma e por consequéncia o mesmo efeito ou efeitos
similares nos negécios de restauragao, transportes, monumentos culturais, comércio. Ou
seja, uma boa gestdo da qualidade é também um fator importante no peso da balanga

econdmica de uma regido, de um distrito e por consequéncia, do proprio pais.

7.3 - RESPOSTA AS PERGUNTAS DERIVADAS E DE PARTIDA

Comecou por se elaborar uma pergunta de partida da investigacdo de onde surgiu
posteriormente a necessidade de se criarem igualmente perguntas derivadas da mesma,

com o intuito de se aprofundar mais o tema principal da investigagao.

7.3.1 — RESPOSTA A PERGUNTA DE PARTIDA

PPI: “Quais séo as principais diferencas que existem na gestdo da qualidade entre hotéis de 4

estrelas e hotéis de 5 estrelas?”
7.3.2 — RESPOSTAS AS PERGUNTAS DERIVADAS

PD 1: “Qual é a relevancia da gestao da qualidade na hotelaria?”

Tendo em conta toda a investigacao realizada, quer na parte tedrica quer na parte pratica,
podemos concluir que a gestao da qualidade na hotelaria é fundamental para o sucesso e
bom desempenho de qualquer empresa. Por sua vez, um estabelecimento hoteleiro que
tenha uma adequada gestédo da qualidade por parte dos seus gestores vai contribuir para
um melhor servigo prestado ao cliente, influenciando positivamente o feedback deste. Um
cliente satisfeito e feliz € um cliente que demonstra o seu agrado e que o partilha com

outros possiveis clientes, criando uma onda de partilha de informagdo e conhecimento,
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podendo trazer ao hotel cada vez mais hospedes. Uma adequada gestao da qualidade esta
também diretamente relacionada com a gestao das equipas dos varios departamentos pois
sdo estas que estao todos os dias diante dos hdspedes a recebé-lo, a fazer parte das suas

experiéncias e a contribuir para o seu feedback final.

PD 2: “Qual foi o impacto do Covid-19 na forma como é gerida atualmente a qualidade na

hotelaria?”

O Covid-19 influenciou muito a hotelaria a nivel mundial. Se os clientes ja eram exigentes
antes da pandemia, depois dela ficaram ainda mais atentos aos pormenores e menos
suscetiveis ao erro. O Covid-19 trouxe a hotelaria diversas novas normas e controlos,
principalmente na questdo da limpeza e seguranca dos espagos. Por outro lado, as
préprias empresas fixaram um maior controlo interno, interligado a auditorias internas para
controlo da qualidade apds a pandemia muito devido ao aumento da exigéncia dos
héspedes. Com um controlo mais apertado dentro dos hotéis, conseguem ser detetados
problemas e conduzir a resolugao dos mesmos contribuindo para uma melhor experiéncia
do cliente. Antever os problemas tornou-se também um ponto fulcral apdés a pandemia.
Numa fase de recuperagao pos pandemia, notou-se uma significativa subida dos custos de
mercadorias e fornecedores 0 que por consequéncia obrigou ao aumento dos precos finais
apresentados aos clientes. Este aumento do preco final contribuiu consequentemente para

o crescimento das expectativas dos clientes.

PD 3: “Quais s&o as principais diferengas na gestdo da qualidade entre hotéis de 4 e hotéis

de 5 estrelas?”

De acordo com as entrevistas recolhidas a trabalhadores de hotéis de 4 estrelas bem como
a trabalhadores de hotéis de 5 estrelas, sdo varias as diferengas entre estas duas
classificagdes hoteleiras. Em primeiro lugar pode referir-se o investimento monetario que
existe entre ambos. Para que um cliente receba um servigco melhor é necessario que os
hotéis cumpram com os critérios que estdo definidos e por sua vez que aplicam
corretamente os seus investimentos para garantir que a gestdo da qualidade ¢é feita da
melhor forma possivel para que o produto final que é entregue ao cliente corresponda e
exceda as suas expectativas. Foi também referido que nos hotéis de 5 estrelas o servigo
deve ser o mais personalizado possivel, antevendo as necessidades dos clientes antes
que estas surjam para que seja possivel dar uma resposta com prontidao, o que nem
sempre acontece nos hotéis de 4 estrelas que normalmente estao perante as necessidades

dos hospedes e procuram uma solugao no momento podendo demorar mais na resposta.
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Outra questdo prende-se ainda nos extras que os hotéis oferecem. E esperado nos hotéis
de 5 estrelas que na sua maioria tudo o que for possivel é cedido ao cliente, enquanto

muitas vezes nos hotéis de 4 estrelas ndo seja assim tao linear.

PD 4: “Quais séo os departamentos e servigos mais valorizados por um héspede dentro de

um hotel?”

De acordo com a pesquisa tedrica, bem como com as varias respostas obtidas nos
inquéritos e nas entrevistas da parte pratica da investigacdo, podemos concluir que num
estabelecimento hoteleiro todos os departamentos sdo essenciais para o desenvolvimento
e criagdo de experiéncias unicas e para garantir a entrega do melhor servigo possivel ao
cliente. Contudo, os departamentos que mais destacados na parte pratica da investigacao
foram os departamentos da rececao, o departamento de housekeeping e o departamento
de F&B. Em geral, € na rece¢cao que comega a experiéncia dos clientes com as boas-
vindas ao hotel e primeiro impacto, sendo também o ultimo departamento que interage com
os hoéspedes. Por outro lado, o departamento de housekeeping é essencial, sendo este o
responsavel pela arrumacao, limpeza e conforto dos quartos, bem como das areas comuns
dos estabelecimentos. E, por ultimo, surge ainda o departamento de F&B, que engloba o
pequeno-almoco, o servigo de restaurante e bar e ainda o room-service. Cabe aos gestores
garantirem o bom funcionamento ndo s6 destes departamentos destacas como também
dos departamentos menos visiveis diretamente pelo cliente, mas que também estes sao

fundamentais.

PD 5: “Quais sao atualmente os principais obstaculos que se encontram na gestao da

qualidade hoteleira?”

Através da parte pratica desta investigagdo, podemos destacar alguns fatores que os
gestores apontam como os principais obstaculos que existem atualmente a gestdo da
qualidade no setor hoteleiro. O principal obstaculo que foi considerado consiste no fator
humano. E verificada cada vez mais rotatividade de pessoal no setor hoteleiro, o que
influencia negativamente o funcionamento um pouco por todos os departamentos. Isto é
muitas vezes o reflexo da falta de investimento e valorizagao profissional que existe neste
setor ja que muitas vezes nao se contrata mao-de-obra especializada por custar mais a
empresa. Em contrapartida, ao contratarem mao-de-obra n&o especializada, o servigo final
entregue ao cliente pode nao ser o desejado. Por outro lado, é também destacado o fator
estrutural dos hotéis, pois as estruturas podem nao ser as mais apelativas aos olhos dos

clientes o que pode influenciar toda a sua experiéncia, principalmente quando ja mostram
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sinais de antiguidade e desgaste. Os aumentos dos custos de producio foram também
apontados como obstaculo pois muitas vezes estes levam a aumento do preco final que é
dado ao cliente. Outros fatores também mencionados, ainda que menos, foram os servigos

de transportes nas proximidades e ainda a prépria localizacao do hotel.

7.4 — REFLEXOES FINAIS

O conceito de gestdo da qualidade esta em constante evolugédo e é necessario que seja
acompanhado dia apds dia, més apds més e ano apds ano pois € o ponto fulcral do sucesso

das unidades hoteleiras.

No que concerne a comparacao de ambas as classificagdes hoteleiras, o que se conclui é
que o investimento entre uma e outra é muito diferente, o que uma unidade de 5 estrelas
se compromete a dar ao cliente nao € o mesmo do que uma unidade de 4 estrelas. Embora
atualmente ja existam algumas unidades que conseguem competir diretamente entre si
mesmo com as distintas classificacées, os hotéis de 5 estrelas estdo normalmente acima
dos hotéis de 4 estrelas no que diz respeito ao servico final que o cliente recebe. Por outro
lado, uma lideranca forte com um bom plano estratégico que visa essencialmente uma boa
gestdo da qualidade e que acompanha o desempenho da mesma juntos de todos os

departamentos tera certamente melhores resultados.

7.5 - RECOMENDAGOES

Este trabalho de investigagdo trouxe-me um maior enriquecimento a nivel pessoal.
Enquanto trabalhadora num hotel de 4 estrelas, considero que a gestdo da qualidade é
cada vez mais uma ferramenta que pode trazer muito sucesso aos hotéis. Os hospedes
estdo cada vez mais exigentes e é essencial que seja realizado este trabalho diariamente
envolvendo todos os trabalhadores nas no¢des daquilo que é realmente a qualidade numa
unidade hoteleira e em tudo o que esta envolve. Se um determinado hotel, seja qual for a
sua classificagao, realizar uma boa estratégia de gestdo da qualidade, a probabilidade do
servigo que é entregue ao cliente ser melhor é maior, logo, como melhor garantia de servigo
os estabelecimentos poderdo até aumentar os seus precos finais, gerando mais lucro.
Desta forma, quanto maior for a qualidade oferecida melhor sera o feedback recebido e por

sua vez maior sera o sucesso da empresa.
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Assim, preparar as equipas para a gestao da qualidade podera ser uma vantagem durante
o dia a dia no decorrer das funcdes de todos, para que esta nogao seja colocada em pratica

contribuindo para uma melhor experiéncia de cada hospede.

7.6 — LIMITACOES DA INVESTIGACAO E INVESTIGAGOES FUTURAS

No que diz respeito a limitagdes, existem poucos estudos comparativos entre a gestdo da

qualidade em hotéis de 4 estrelas e em hotéis de 5 estrelas.

Por outro, foi também considerada uma limitagcédo a dificuldade sentida em conseguir
entrevistas juntos de altos gestores hoteleiros, o que atrasou o desenvolvimento desta

investigacao e impossibilitou a recolha de mais opinides.

No que concerne a possiveis investigagdes futuras, é importante realizar estudos deste
tipo para as restantes categorias de hotéis. Para além disto, seria ainda interessante
averiguar o alojamento local, como por exemplo o Airbnb, que € muitas vezes gerido pelos

proprios proprietarios e conduzem os hospedes a comparar servigos.

7.7 — CONCLUSAO

Esta investigacdo procurou abordar o tema da gestdo da qualidade a fim de se
compreender a evolugao do mesmo ao longo do tempo e de que forma é que esta a ser
aplicada em hotéis de 4 e de 5 estrelas. Com base neste tema, procedeu-se a realizacao
de uma parte tedrica em que foram abordados varios temas que foram considerados

relevantes para esta investigagéo.

Foram considerados temas como os conceitos de gestao e de gestao da qualidade, assim
como tudo o que esta envolve. Para além disto, constatou-se que o Covid-19 influenciou a
gestdo da qualidade durante a pandemia e que ainda influéncia atualmente em varios
aspetos, tendo em conta as informagdes obtidas através das entrevistas realizadas. Foi
ainda através das entrevistas que foi possivel recolher opinides de gestores hoteleiros e
trabalhadores dos segmentos de hotéis de 4 * e 5*., 0 que ajudou na compreensao e

analise dos seus pontos de vista dentro da tematica da gestdo da qualidade.

No geral, considerou-se que a gestao da qualidade é imprescindivel na hotelaria e esta
influéncia diretamente o sucesso ou insucesso das empresas. Quando a qualidade supera
as expectativas dos clientes, estes mostram-se satisfeitos e felizes levando ao sucesso

das empresas, mas, em contrapartida, quando a qualidade fica aquém do que é esperado
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as experiéncias podem ser fracas e nao agradar os clientes, conduzindo ao insucesso das

empresas.

A gestao da qualidade deve ser o principal foco de qualquer unidade hoteleira de 4 e 5*

pois € esta que vai ditar o sucesso dos estabelecimentos e das suas equipas de trabalho.

A hotelaria é considerada um setor complexo e encontra-se em constante evolugao, sendo
necessario que os seus gestores acompanhem a gestao da qualidade de forma adequada

e atenta.
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APENDICE A
ENTREVISTAS SOBRE A GESTAO DA QUALIDADE EM
HOTELARIA DE 4 E 5 ESTRELAS

A.1 — INTRODUGAO

A presente entrevista, no ambito da dissertagao para conclusao do Mestrado em Gestao
Financeira pela Universidade Lusiada de Lisboa, tem como tema a analise da gestao da
qualidade em Hotelaria de 4 e de 5 estrelas. O principal objetivo desta entrevista é conhecer
e analisar os diversos fatores que influenciam a gestdo da qualidade na hotelaria, bem
como entender como se lida atualmente com esta questao dentro dos diversos alojamentos

hoteleiros.

Nao existem respostas certas nem erradas, sendo que todas s&o tratadas com

confidencialidade e sigilo.

Obrigada pela sua disponibilidade.

A.2 - GUIAO DA ENTREVISTA

Entrevista X
Data:

Hora de inicio: Hora de fim:

1.1 Idade:
1.2 Habilitagoes literarias:

1.3 Departamento/Servigo:
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1.4 Cargo/Posto:

1.5 Fungao:

Guiao
Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicdo de “qualidade hoteleira”?

Pergunta 1.9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Pergunta 1.10: Sao cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Pergunta 1.11: No seu entender quais sao os fatores mais valorizados pelos hdspedes

dentro desta tematica?

Pergunta 1.12: Quais s&o no seu entender, as principais diferengas na gestéo da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais s&o atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestdo da qualidade hoteleira?

Entrevistado n°1
Data: 22.05.23

Hora de inicio: 12h05 Hora de fim: 12h36

1.1 Idade: 35 anos
1.2 Habilitagoes literarias: Licenciatura

1.3 Departamento/Servigo: Operacoes
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1.4 Cargo/Posto: Diretor de operagdes

1.5 Funcgao: Direcao de Operacgbes

Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

Super importante. E obviamente super importante que tenhamos um foco na gestéo da
qualidade porque ndés temos de seguir o feedback que os nossos clientes nos estao a dar
com as ferramentas que hoje em dia temos disponiveis. N6s temos ferramentas que nos
permitem ter as reviews dos clientes em tempo real e, portanto, isso da-nos um foco
enorme. Dentro disso o que nés fazemos é ter em cada um dos hotéis alguém alocado a
essa parte e que nos permita perceber e avaliar, através de um dashboard que nos indica
quais sao as areas que estao a ser avaliadas e de que forma estamos a ser avaliados, e
depois ai conseguimos direcionar imediatamente para o departamento e perceber qual a
percecao dos clientes relativamente a qualidade dos nossos servicos. Nos temos uma
ferramenta que é a TrustYou, que é uma plataforma onde nds recebemos reviews de todo
o lado como o GSS da Accor, da Booking, Expedia, Google, entre outras, onde
automaticamente agrupa logo dependendo das palavras que o cliente usa nos
departamentos abrangidos. Imagina que o cliente diz “quarto estava sujo”, a ferramenta vai
logo interligar ao departamento de housekeeping e transmitir um rating e um sentimento,
ou seja, nds com esta ferramenta conseguimos avaliar o sentimento dos clientes
relativamente aos nossos servigos. Por outro lado, temos obviamente comités de qualidade
e neste caso dirigidos pela dire¢do, direcdo de alojamento, direcdo de operagdes, dire¢cao
de F&B, manutencgao, housekeeping, entre outros e nds tomamos as agbes necessarias

para que a qualidade seja gerida da melhor forma possivel.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

Uma exigéncia brutal, cada vez mais, sobretudo depois do Covid-19. A qualidade também
esta muito ligada a parte da limpeza e higiene e tudo mais, e obviamente que hoje em dia
se a limpeza ja era essencial hoje em dia os standards que temos que ter em termos de

qualidade e higiene sao altissimos. Portanto se nés nao tivermos a sensagao de limpeza
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num hotel acabou. Limpeza e nao s6, limpeza, higiene e dar a entender ao cliente que as
areas foram higienizadas, que nos preocupamos, a parte da sustentabilidade ambiental é
super importante também. Hoje em dia cada vez mais os clientes valorizam aquilo que as
empresas fazem na sustentabilidade e nds por exemplo nos nossos hotéis ja temos a
politica de plastico zero, ndo ha neste momento nenhum tipo o de plastico disponivel de

single use, e, portanto, isso também faz parte da percecao da qualidade de um cliente.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicdo de “qualidade hoteleira™?

Sim, sem duvida. Sem duvida porque os padrées de exigéncia subiram ainda mais, foi uma
pandemia a nivel mundial e, portanto, obviamente que, por exemplo, um simples gel
desinfetante das maos hoje em dia esta presente em todo o lado e dantes ndo estava, mas
sem duvida. A forma como nés mexemos até nos alimentos e tudo mais é muito importante.
Nos também temos nos nossos hotéis empresas consultoras em auditoria de higiene e
limpeza que estao a fazer-nos inspeg¢des regulares a nosso pedido para que nds estejamos
sempre prontos a ter os melhores padroes de qualidade em termos de higiene e segurancga
no trabalho e, portanto, para que os clientes consequentemente sintam também essa

seguranca.

Pergunta 1.9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Temos varios, mas obviamente os mais visiveis sdo sempre o F&B e o housekeeping.
Temos de um lado o housekeeping em que o cliente esta no quarto e tem tempo para olhar
para todos os lados e, portanto, desde a limpeza, como € que as coisas estao dispostas
no quarto, se as toalhas estao limpas, se a cama foi bem feita, se o p6 esta limpo, se os
cortinados estdo bem arranjados para a chegada do cliente, se o quarto estad bem
perfumado ou néo, tudo isso é a percecado da qualidade e é importantissimo. No F&B é
super visivel obviamente, quer seja num buffet de pequeno-almogo, num servigo de
almocgo, n&o é so a higiene e a limpeza, é tudo mais, séo os padrées de qualidade. Como
€ que o empregado de mesa descrever 0 menu do dia, como é que tira o pedido, se é
capaz de fazer um upselling, portanto tudo isso faz parte da qualidade. Mas depois temos
enfim, todos os departamentos contribuem para isso. Na recegdo também obviamente,
como é que um check-in é feito, como é que uma informagao é dada a um cliente, se o

discurso foi de acordo os standards que nds temos para um check-in, check-out,
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pagamento etc, portanto isso € muito importante. Depois temos departamentos que séo
auxiliares, como a manutencgao, que esta no back, nao esta diretamente com o cliente, mas
contribui imenso para a qualidade. Neste caso se € um departamento que esta a contribuir
para que as coisas estejam bem mantidas, se € um departamento que esta a fazer uma
manutencao preventiva em condi¢des, ou seja isso nao impacto logo direto em frente ao

cliente, mas o cliente vai sentir se as coisas nao estiverem bem geridas a esse nivel.

Pergunta 1.10: Sdo cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Sim, quer as positivas, quer as negativas, quer as neutras. O que acontece muitas vezes
hoje em dia nos hotéis sobretudo nos que tém maior dimenséo é a dificuldade em fazer o
seguimento disso pois sdo cada vez mais ferramentas. Felizmente no nosso caso na Accor,
temos uma plataforma que é a TrustYou que estd muito bem segmentada. E preciso é
termos pessoas que consigam olhar para aquilo. As vezes é preciso alguma afinagéo, mas
em geral a ferramenta é suficientemente inteligente para nos alocar as reviews nos
departamentos certos. Nés conseguimos fazer um tracking brutal de tudo, conseguimos
inclusive comparar os nossos hotéis com a concorréncia que escolhemos. Hoje em dia,
nés temos sempre que nos por na pele do cliente. Imagina que vais passar um fim-de-
semana a Veneza, tu ja ndo vais para nenhum lado do mundo sem saber para onde € que
tu vais. Vais, por exemplo, a Booking e vais ver a review scoore do hotel, em que de 0 a 10
provavelmente as possibilidades de ficares num hotel com 7.0 ou 7.5 sdo muito mais baixas
do que ficares num hotel com 8 ou 9, claro que isso depois tem a ver com o preco também.
Se entrares no review scoore vais poder ver todas as reviews dos clientes, se o hotel que
estiveres a ver tiver um problema de ar condicionado tu vais perceber que todos os clientes
se queixam disso e ja nao vais ao engano, ou entao para ti o ar condicionado ndo € um
problema, mas a questao é que ja nao vais para qualquer parte do mundo sem ter uma
nocao, e isso é essencial. Isto também funciona na parte positiva, se € um hotel que tem
reviews constantemente boas o cliente vai marcar e vai perceber ao marcar que aquele
hotel em esses indices de qualidade que estdo la espelhados e portanto € muito dificil
irmos ao acaso e sem sabermos para onde € que vamos € por isso é que é essencial este
género de plataformas e para outra dimensdo, que é deixarmos responder aos
clientes.Quando nds vemos um estabelecimento hoteleiro que nao responde as reviews da
logo uma péssima imagem, e portanto ter as respostas sejam elas a comentarios positivos

ou negativos indicia que o hotel se preocupa com os clientes. E bom que as respostas
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sejam as mais personalizadas possiveis, portanto isso tudo tem a ver com a gestdo da

qualidade que é essencial.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sdo os fatores mais valorizados pelos héspedes

dentro desta tematica?

Ha aqui uma que é chave que ¢é a localizagao. Isso vai depender muito do intuito da viagem
do cliente, se € um cliente que vai fazer um stop-over em Mildo porque vai apanhar um voo
nao sei para onde e vai ficar apenas umas horas, ele vai querer um hotel-aeroporto para
facilitar a deslocagao. Se vier visitar Lisboa provavelmente vai preferir uma localizagdo um
pouco mais central, ndo tem de se chatear com carros. Portanto a localizagdo para mim é
essencial. Depois obviamente a segmentacao do hotel. Se € um cliente que esta aberto a
uma segmentagao maior de 3 a 4 estrelas, ou se s6 compra 5 estrelas. Sabes que um
cliente que compre 5 estrelas ele nunca vais ver hotéis de nos filtros da Booking de quatro
ou abaixo, ele so vai olhar para o filtro de 5 estrelas. Portanto a localizagédo, o segmento
do hotel digamos assim, e depois claro vai aos atributos chave. Para mim ha um servigo
que marca qualquer hotel e qualquer estadia que é o pequeno-almoco. O pequeno-almogo
esta estatisticamente provado que € o servico que os clientes mais se lembram em
qualquer hotel na vida deles. Ou seja, se eu for seja onde for, a Indonésia por exemplo, e
tem um bom pequeno-almogo, tem um bom sumo de laranja, é excelente. Porqué? Porque
€ a primeira coisa que tu fazes no dia quando te levantas num hotel, € quando o teu cérebro
esta mais fresco e é a primeira coisa que tu vais experimentar e que vai ficar na tua cabeca.
Se for mau, acabou, vai-te arruinar aquela experiéncia. Se for bom, tu nunca te vais
esquecer. Claro que tudo o resto € muito importante. Hoje em dia também ha a questao do
Wi-fi, &€ super importante. Os clientes exigem cada vez mais Wi-fi rapido e capaz (quase
mais importante do que agua quente). Para além disto, obviamente temos outros servigos,
o conforto da cama, e cada vez mais também a digitalizagdo dos hotéis, ou seja, quanto
mais forem em termos digitais, termos usb nos quartos, ter uma boa televisdo, uma smart
tv. com uma Netflix ou chrome cast. E depois ainda a questao da sustentabilidade, cada
vez mais um hotel que visivelmente se preocupe com a sustentabilidade ambiental € muito
importante para a percecéo do cliente hoje em dia. E depois obviamente as amenities do
hotel, pode ser um cliente que exija uma piscina, ou um ginasio, entre outras coisas. E
outra coisa para finalizar, cada vez mais opgdes healthy e variedade de menus, quer nas
refeicdbes quer em bebidas, porque hoje em dia a dieta esta cada vez mais diversificada e

h& que acompanhar esta evolugao.
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Pergunta 1.12: Quais sao no seu entender, as principais diferencas na gestao da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

Bom desde logo a parte dos standards. E assim, a minha carreira foi toda em 5 estrelas,
mas ja trabalhei em luxury e premium. Nés temos 5 estrelas que sao muito parecidos com
4, que depois acabam por ser 5 estrelas devido ao tipo de hotel que é e amenities que
oferecem. E depois temos o luxo, que ja € um nivel diferente. Eu diria que bom,
generalizando os 5 estrelas, tem muito a ver com a welcome dos clientes,com o tipo de
amenities que obviamente sao oferecidas, quer nos quartos, quer na arrival dos clientes,
quer durante a estadia deles, em 5 estrelas personaliza-se muito mais a estadia dos
clientes. Temos que ter outro tipo de servigos, depende claro do sitio onde estas localizado
porque um servigo no médio oriente vai ser diferente de um servigo na Europa. Mas um
servico 5 estrelas o ndo é mesmo proibido, tudo tem que ser oferecido dentro do que é
possivel claro, mas as equipas tém que tentar atingir a extra mile mesmo. Nao é que em 4
estrelas ndo seja, mas obviamente ha logo uma diferenga, por exemplo, em 4 estrelas tu
nao tens obrigatoriedade e muitas vezes nao tens essa estrutura de ter servico de room
service 24horas, enquanto em 5 estrelas € um procedimento obrigatério. Isso é um dos
pontos logo importantes. Depois € obviamente a qualidade as amenities que tens nos
quartos e a diversidade. Eu, por exemplo, recordo-me que todos os 5 estrelas que trabalhei
tinha maquinas Nespresso gratis em todos os quartos para os clientes, enquanto em 4
estrelas ndo vais ter isso porque o teu custo vai ser muito maior. Depois, em teoria, em
cinco estrelas tens que ter uma equipa de guest experience, portanto é uma equipa que so
olha para as arrivals, para o cliente, quem sao os clientes, se ele é um cliente fidelizado do
grupo, que nivel é, o que é que se vai fazer. Teoricamente teras também um grande
parceiro de transfers e tours. Teras o servico de concierge que nao tens em 4 estrelas.
Teras um servico de bagageiro, que também nao tens em 4 estrelas, ja ha alguns que
oferecem, mas € um pouco mais limitado, portanto as malas para o quarto num 5 estrelas
nao vao ser levadas pelo cliente. Uma equipa de bar e de restaurante bem estruturada, em
que por exemplo o cliente espera chegar ao bar do Sofitel Lisboa e se pedir um cocktail
Rusty Nail eles tém que saber o que é um Rusty Nail num 5 estrelas, mas se vier ao Novotel
Lisboa ja pode ser que nao saibam ou que nao tenham. Se bem que a exigéncia no F&B
esta a crescer. Hoje em dia nés temos produtos como por exemplo o Mama Shelter que é
um 3 estrelas, mas que em F&B a percegao e expectativa do cliente ja é para 5, ou seja,
nao € 5 estrelas formal mas € um 5 estrelas em termos de capacidade de produto, agora
isso € o que estd a mudar muito. Tu hoje em dia tens 4 estrelas que entram ja num
segmento de lifestyle que sdo por exemplo os Novotel todos que estédo renovados e os

Mercure em que o servigo € muito bom e tens 5 estrelas que ja deixaram de ser os classicos
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5 estrelas de Ritz e FourSeasons muito classico e que ja vao para um mais largo em
criatividade, em tattoos em piercings em que o servigo continua a ser top mas nao é tao

formal, portanto as coisas estdo a mudar muito.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais sao atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

Desde logo o estado dos hotéis. Isso ai vai depender muito da histéria de cada hotel mas
obviamente tu tens um hotel mais antigo, como é o nosso caso, temos dois, vais ter muitos
mais obstaculos. Por exemplo, no Novotel, ha ali varios quartos em que o cliente entra no
quarto parece que o quarto estd sujo mas nao estd, as alcatifas sdo mais antigas, o
mobiliario pode estar mais raspado, e isso € um obstaculo enorme porque a percecao do
cliente vai ser logo mais negativa, e aqui no Mercure a mesma coisa. Portanto, desde logo
o estado de manutencdo dos hotéis. E neste sentido as vezes nem a equipa de
manutencéao e diregdo ndo pode fazer grande coisa porque se avizinham renovagdes para
colmatar estes problemas. O estado de manutengao é essencial. Depois para além disto é
a estrutura que tens montada, tu tens que ter uma estrutura que te permita conseguires
analisar a tua percec¢do da qualidade dos teus servigos, tens muitas vezes diregdes que
nao querem saber disso e é errado porque cada vez mais as pessoas olham muito para
isso porque como te disse a bocado um hotel que vai ter 7.0 € um hotel que néo vai ser
reservado tantas vezes como seria se o hotel tivesse um rating superior e portanto € por
ai. Obviamente também a qualidade das equipas que tu tens. E também o quanto
empenhas e o quanto investes para criar condicbes para que a qualidade percecionada
dos teus hotéis seja avaliada. E obviamente a capacidade que tu e a tua empresa tém em
colmatar esses problemas, mas eu diria que o estado de manutencédo € um dos grandes
obstaculos a qualidade percecionada. E depois ainda temos a estrutura do grupo, no nosso
caso temos uma estrutura enorme, temos quase 6 mil hotéis no mundo e, portanto, temos
standards que vém de cima e que nos ajudam a pbr em pratica por exemplo uma politica
de plastico zero. E essencial, com 6 mil hotéis que se coloque em pratica, e neste caso
vém ja as diretrizes com tudo ja segmentado é muito mais facil colocar isso em pratica e ja
nao seria um obstaculo. Ou seja, eu diria que a questao é num grupo destes tu tens muito
mais possibilidades e ferramentas de apoio para conseguir por estes planos em marcha

enquanto em grupos mais pequenos pode ser um pouco mais complicado.
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Entrevistado n°2
Data: 23.05.23

Hora de inicio: 15h00 Hora de fim: 15h21

1.1 Idade: 56 anos

1.2 Habilitagoes literarias: Bacharelato em Gestao Hoteleira
1.3 Departamento/Servigo: Direcéo

1.4 Cargo/Posto: Diretor Geral

1.5 Fungao: Gestao e diregdo Hoteleira

Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual € a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

Acho que sempre foi essencial, € fundamental. Sem haver a qualidade que os clientes
esperam do Hotel que reservaram resulta numa estadia que néo é a desejavel e ndo abona
nada a favor do hotel, que acaba por ter uma classificagdo ou uma comunicacao errada,
ou da ma qualidade que o hotel tem perante os seus amigos ou nas classificagbes e nos
ratings que dao ao hotel depois da estadia e que depois acabam por ser de alguma forma

prejudiciais para a estratégia tarifaria dos hotéis e a qualidade percecionada pelos clientes.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugao que notou relativamente

a exigéncia por parte dos hospedes dentro desta tematica?

Pds covid-19 acho que as coisas mudaram um pouco. Os clientes durante algum tempo
baixaram as suas expectativas relativamente a qualidade e as suas exigéncias também.
Percebendo as dificuldades que havia a nivel operacional fechavam um pouco os olhos a
alguns detalhes. Depois passamos para uma situagao que com base na subida dos custos
operacionais, em que tanto a nivel de pessoal como a nivel da prépria inflagdo, 0 aumento
dos custos de materiais e dos bens alimentares, os pregos tiveram que subir. A procura
felizmente, no caso de Portugal, aumentou muito também e isso fez com que os clientes
aos pagarem mais comegassem a ficar outra vez mais exigentes e tivessem a expectativa

de ter uma maior qualidade pelos pregos elevados que estdo a pagar hoje dia. Portanto
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hoje em dia creio que até estdo mais exigentes do que o que estavam em 2019, o que é
bom, porque também evidentemente pagam mais e tem que haver um equilibrio aqui entre
aquilo que s&o a relacdo qualidade-prego e a percec¢ao de qualidade por parte do cliente,
do conforto e que a estadia seja evidentemente o mais agradavel possivel. Tem que haver
aqui um equilibrio entre esta qualidade percecionada pelo cliente e preco que esta paga.

E cada vez mais € mais exigente.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicdo de “qualidade hoteleira™?

Sim, num principio acho que ficaram como disse mais flexiveis e agora estdo mais
inflexiveis. Os hodspedes estdo cada vez mais exigentes em qualquer departamento
hoteleiro, desde a higiene, o conforto do quarto, o restaurante, o atendimento, até mesmo

com o WiFi.

Pergunta 1.9: Quais sdo, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Eu diria que todos os departamentos e todos os aspetos da estadia do cliente sdo muito
importantes. Eu diria que o check-in, a qualidade da cama, a higiene, o pequeno-almocgo e
0 check-out s&o os pontos mais sensiveis a qualidade percecionada pelo cliente. Mas para
que estes pontos funcionem é preciso que haja uma série de encadeamentos, de fatores,
de operacdes, de procedimentos que estejam corretamente implementados. Por exemplo,
a questao da gestao dos circuitos de mercadorias € super importante, nomeadamente com
fornecedores e pela forma como conseguimos ter todos os equipamentos e bens
alimentares ou n&o que sao utilizados na estadia do cliente, e isso passa por rouparia,
passa por produtos de limpeza, passa pelos bens alimentares, passa pelas fardas, portanto
passa por tudo, por todos os detalhes para que o cliente tenha essa boa percecao do

conjunto da estadia, é preciso que todos estes aspetos da operagao funcionem.

Pergunta 1.10: Sao cada vez mais as plataformas de avaliagao online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Sem duvida, tém de ser. Todas as opinides tém de ser tidas em consideragao, mesmo

aquelas que as vezes possamos de alguma forma suspeitar que podem até ser
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fraudulentas, ou porque achamos que é um exagero por parte do cliente. Eu acho que
todas elas tém de ser valorizadas e temos que aprender com todos esses comentarios. Eu
diria que os comentarios sdo essenciais e que a gestdo dos comentarios é essencial para

que nés possamos ter um bom servigo prestado ao cliente.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sdo os fatores mais valorizados pelos héspedes

dentro desta tematica?

Normalmente era aquilo que eu falava ha pouco nos pontos mais importantes. O check-in,
uma boa cama, dormir bem, e o conforto. O conforto envolve também a temperatura,
envolve a auséncia de ruido. E para além disso o pequeno-almogo que € importantissimo,
e o check-out. Como disse ha pouco, as questbes ligadas também aos aspetos técnicos
de conforto como hoje em dia o WiFi, que atualmente € um ponto muito importante para a
maioria dos clientes, sejam eles de lazer ou de negdcios, ddo uma importancia muito
grande a um WiFi de qualidade, que seja forte e com boa velocidade. E ainda o check-out,

€ muito importante que seja célere, eficaz e muito direto.

Pergunta 1.12: Quais s&o no seu entender, as principais diferengas na gestdo da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

A diferenca esta essencialmente naquilo que os hotéis de 4 estrelas ou de 5 estrelas
pretendem oferecer. Ha hotéis de 4 estrelas que conseguem perfeitamente combater hotéis
de 5 estrelas e os melhores, para isso basta terem digamos uma localizagdo boa, terem
quartos de boas dimensdes, areas publicas de boas dimensdes também e poderem prestar
um servigo que os 4 estrelas podem adaptar de alguma forma por aquilo que sdo os seus
objetivos, nomeadamente aquilo que o cliente vai pagar, o investimento que tem disponivel
para que isso acontega, e 0 saber quais 0os seus concorrentes, que hotéis que sdo seus
concorrentes para saber como se quer posicionar e qual sera a sua melhor relagao de
preco médio/ocupacao. E os 5 estrelas, também ha 5 estrelas que as vezes de alguma
forma ndo dao a mesma importancia ao detalhe, e principalmente aos detalhes que tém
um custo importante e que de alguma forma equilibram e posicionam-nos onde eles
querem estar em termos de preco médio, de ocupacgao e de qualidade percecionada pelo

cliente.
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Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais sao atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

Neste momento ha um problema sério na questdo dos prazos de entrega das mercadorias
sejam elas alimentares ou ndo. Os aspetos ligados a manutencao e os aspetos ligados a
recursos humanos, ha neste momento uma rotagao muito grande de pessoal em todos os
hotéis. Eu diria de Lisboa e Porto, bem como no Algarve por certo. Isto tem um impacto
grande na formagao, em conseguir manter uma formag¢ao adequada de todos os novos
elementos e tem um impacto evidentemente na qualidade. O turn-over de pessoal creio
que neste momento é o maior problema na gestao da qualidade, porque tem a ver com o
servico que é prestado ao cliente e com a vertente humana da hotelaria e ndo havendo
formacdo. Nao havendo uma estrutura operacional que tenha experiéncia e que tenha
formacéo isso depois tem um impacto muito grande, e nos hotéis de 5 estrelas muito mais
ainda, quando querem ter um preco mais elevado. Eu diria que é essencial, portanto os
prazos de entrega por parte dos fornecedores e sobretudo a questdo da estabilidade das

estruturas operacionais dos hotéis que sao neste momento muito dificeis de atingir.

Entrevistado n°3
Data: 14.06.23

Hora de inicio: 12h00 Hora de fim: 12h26

1.1 Idade: 56 anos
1.2 Habilitagoes literarias: Especializagdo em Diregado Hoteleira
1.3 Departamento/Servigo: Direcao

1.4 Cargo/Posto: Diregdo Operacional

1.5 Fungao: Gestado Hoteleira

Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?
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E importantissimo e é aquilo que eu defendo todos os dias e é para aquilo que eu trabalho.
Portanto, enquanto existem outros departamentos que defendem precos por exemplo o
departamento comercial, na operacao eu defendo a qualidade. Diria que de 0 a 10, é 20, é

muito importante mesmo.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

Muito, o cliente exige bastante e isso também tem muito a ver com o prego que esta a
pagar. O prego elevou principalmente este ano como certamente também saberas, o prego
estd muito alto. O cliente gera expectativas e depois as vezes ndo conseguimos
corresponder e, portanto, sim, o cliente esta bastante exigente. Depois temos algo que é
bom mas que tem a sua parte ma que sao as redes sociais e todas as plataformas online
onde é permitido escrever e em que o cliente diz o bom e 0 menos bom, mas sim acho que
o cliente estd muito exigente no que respeita a servigo, a qualidade de atendimento, a
qualidade do atendimento, a qualidade do pequeno-almogo, do hotel em si, o cliente
compra o hotel por fotografias muitas das vezes e quando chega as vezes sabemos que
as fotografias ndo correspondem totalmente a realidade, ou porque os quartos sdo mais

pequenos, ou porque iludem o cliente a nivel de tamanho.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicao de “qualidade hoteleira”?

Sem duvida. Acho que o cliente se tornou ainda mais exigente. O cliente ja era exigente,
depois na altura do Covid ndés tivemos a unidade aberta e havia aqui uma outra
preocupacao do cliente que era a limpeza e todos os cuidados inerentes ao problema da
pandemia e aquilo que era, ao Covid e a seguranga. Depois disso, acho que houve aqui,
alias foi a partir da pandemia que se comegou a recuperar ndo s6 a ocupagao, mas também
o preco e o cliente ai fica extremamente exigente. O cliente ndo permite que haja um
esquecimento, o cliente ndo permite chegar a rececao e ver um colaborador naquele dia
menos sorridente, o cliente chega ao pequeno-almogo onde tem tudo e muita variedade e
ainda acho que é pouco, portanto sim acho que o cliente esta muito mais exigente daquilo

que era.
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Pergunta 1.9: Quais séo, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Neste momento o Housekeeping. No meu caso, a rececdo também sem duvida, mas eu
tenho um front office muito mais coeso, as pessoas sao muito mais coesas. O
housekeeping € um problema para mim, trabalho com out sourcing, séo equipas muito
rotativas com um problema diario de assiduidade, a m&o de obra & barata e é dificil.

Portanto para mim, o maior desafio na minha unidade é o Housekeeping.

Pergunta 1.10: S3o cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Sim. Nds trabalhamos inclusive com uma plataforma que é a ReviewPro, onde sao
agregados todos os comentarios dos clientes e onde nds temos a preocupagao de
diariamente ir verificar o que é que o cliente escreveu acerca da nossa unidade. Se ha
algum cliente que ainda esteja in house eu ainda tento naquilo que me for possivel colmatar
qualquer falha existente e deixar o cliente satisfeito a saida, ou com um agrado ou com
uma oferta, ou conseguir realmente eliminar o desagrado dele, por exemplo um cliente que
diga “nao me limparam o quarto”, eu pego para fazer o quarto como se fosse uma saida.
Portanto todos s&o analisados. Ndés depois no final de cada més temos reunides de
qualidade, hoje por acaso foi uma delas, ja tivemos em reunido relativamente ao més de
maio, onde quem trabalha neste departamento analisa todos os comentarios, de todas as
plataformas e depois a nossa preocupacao € verificar aquilo que é recorrente. Se tens um
comentario que é recorrente, em que imagina “ar condicionado é barulhento”, ndo é cliente,
nao sao dois, ja s&o quatro ou ja s&do cinco é porque se calhar existe um problema e
focarmo-nos no problema para arranjar a solugéo por isso sim damos muita importancia a
cada comentario do cliente. Depois temos a capacidade também de perceber que existem
clientes que conseguem exagerar um bocadinho os problemas, mas também conseguimos
ter a capacidade de perceber 0 que é que esta a ser exagerado e 0 que € que nao esta.
Se for um comentério isolado, pode ter sido simplesmente alguém que teve uma ma
experiéncia, isso ha de sempre acontecer, agora quando ja algo recorrente ai tem que ser

mesmo analisado.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sao os fatores mais valorizados pelos hdspedes

dentro desta tematica?
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O atendimento, o pequeno-almoco e a limpeza. O atendimento, assim que o cliente chega,
€ o acolhimento. Depois é chegar a um quarto e sentir que esta limpo, e que esta cheiroso.
E no dia seguinte é o pequeno-almoco. E o acordar, é o cheiro do café, das torradas, dos
bolos, o que seja, portanto, o pequeno-almoco. Hoje cada vez mais também temos aqueles
clientes da alimentacdo saudavel e temos que ir também muito ao encontro dessas
necessidades e dessas vontades, isto também é um bocadinho de modas e as pessoas
agora estdo todas muito saudaveis e, portanto, também tentamos agradar a todos os
clientes e ter um bocadinho de tudo. Portanto na minha opinido sao estes trés pontos, séo

fulcrais.

Pergunta 1.12: Quais séo no seu entender, as principais diferencas na gestdo da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

E assim eu ndo tenho hotéis de 5 estrelas e, portanto, sé conheco a realidade dos de 4 e
de 3 estrelas, e posso te dizer que acredito que no de 5 também seja assim mas acho que
ja é tudo muito igual e acho que ja todos damos muita importancia a que o nivel de
qualidade esteja no topo independentemente do numero de estrelas. N6és sabemos que
isto € uma relagao qualidade prego, quanto melhor for a tua qualidade melhor é o teu prego
e este é um dos assuntos que nés debatemos muito com o nosso departamento comercial.
O nosso departamento comercial quer que nos estejamos sempre no auge para que depois
das plataformas vamos tendo mais classificagdes positivas, o que por sua vez nos permite
trabalhar melhor o prego face a nossa concorréncia. Se for um hotel que esteja com uma
qualidade inferior a concorréncia as vezes nem se consegue puxar O prego para cima.
Portanto, eu como te digo ndo tenho 5 estrelas, mas conheco a realidade dos de 3 e de 4

e é similar.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais sao atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

As pessoas. E é assim, no Housekeeping porque € um mercado muito especifico e € um
nicho de pessoas que faz este trabalho e que séo pessoas que merecem todo 0 nosso
respeito, mas que efetivamente a nivel de formagdo nido tém a mesma formacgao, sao
pessoas que nao tém problemas nenhuns de faltar, sdo pessoas que se acordam com
dores de dentes n&o lhes apetece, e se amanha estiver bom para ir a praia vao a praia, e
que no dia seguinte se o filho espirrar ficam com o filho, portanto nao tém comprometimento

suficiente e isso essa é uma das maiores dificuldades. Nas rece¢bes por exemplo, eu
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trabalho com equipas mais antigas e, portanto, ndo sinto tanto quanto os meus colegas
que estdo com equipas mais recentes, mas sente-se que também s&o as pessoas, que por
exemplo, os jovens, ndo tenho nada contra e até acho muito bem, acabam por procurar
melhor. Até entram aqui, estdo um més ou estao dois meses, mas se ao terceiro més lhes
aparece uma oportunidade melhor as pessoas saem daqui e acabam por ir para outro lugar.
Muitas das pessoas no geral ttm um emprego nao tém um trabalho, ndo se comprometem,
eu sinto muito isso relativamente aquilo que era ha uns anos onde as pessoas entravam
numa empresa, vestia a camisola, obviamente que nao significa que sejam todos assim,
mas a maior dificuldade que sinto € mesmo a falta de comprometimento das pessoas nas
empresas. No meu caso tenho um hotel j& um bocadinho antigo, onde estou a vender com
precos um bocadinho mais altos, podera haver aqui algo que n&o permite que a qualidade
seja um bocadinho melhor, por exemplo o cliente quando chega ao quarto e descreve “o
corredor é antigo”, mas depois as vezes os clientes se forem compensados com um
atendimento 5 estrelas, um quarto de limpeza 5 estrelas, um pequeno-almocgo de 5 estrelas
o cliente acaba por esquecer o resto, agora se quando ele chega estiver um mal disposto
atras do balcao que nao Ihe correu bem o dia e logo ali ha um impacto negativo pelo cliente
depois vem tudo por ali abaixo. N6s sabemos que as condi¢des financeiras € o que move
as pessoas, hao € tanto o projeto, mas para algumas pessoas € o projeto, as pessoas
querem porque ambicionam no futuro ser alguma coisa e ndo apenas um rececionista de
hotel. Mas o comprometimento ja ndo € o mesmo. Portanto sim, as pessoas sdo o maior

obstaculo neste momento.

Entrevistado n°4
Data: 21/06/23

Hora de inicio: 15h00 Hora de fim: 15h24

1.1 Idade: 42 anos
1.2 Habilitagoes literarias: Pés-Graduacgéao Internacional Hospitality Management
1.3 Departamento/Servigo: Comercial

1.4 Cargo/Posto: Gestora das contas corporativas do Grupo

1.5 Fungao: Gerir contas corporativas
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Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

E gigante. Ha4 uma grande necessidade da gestdo da qualidade, pela grande rotatividade
dos recursos humanos. E um desafio que temos vindo a encontrar, ndo s6 na area de
servigos que é mais evidente. Por exemplo a rotatividade dos empregados de mesa, do
housekeeping faz com que nao haja consisténcia nos servigos que se quer prestar, isto em
todas as unidades 3, 4 e 5 estrelas que o grupo SANA tem. E uma dificuldade imensa
manter os padrdes de qualidade quando uma pessoa chega de novo e se depara com
novas rotinas, é impossivel e desumano uma pessoa chegar e “tem isto e isto para fazer,
no grupo SANA é assim que nés fazemos, a nossa metodologia é esta”, ainda por cima
nés ndo nos regemos por temos padrées em que é tudo igual para todos, como nas cadeias
internacionais, portanto o SANA Malhoa tem uma determinada forma e um modus
operandis diferente do SANA Metropolitan, sdo os dois muito vocacionados para o cliente
corporativo mas também para o cliente internacional, portanto € muito dificil e esse é um
grande desafio. E muito importante, hoje em dia o padrdo da qualidade e a gestdo da

qualidade é muito importante na hotelaria.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugao que notou relativamente

a exigéncia por parte dos hospedes dentro desta tematica?

O cliente esta muito exigente e diferente do que era antes. Acentuaram-se conceitos e um
dos conceitos que o Grupo SANA soube acompanhar foi o conceito de bleisure. E um
conceito de business e pazer (business e pleisure). O grupo SANA tem vindo a desenvolver
nos nossos hotéis, sobretudo nos hotéis de 4 e 5 estrelas este conceito de lifestyle de as
pessoas poderem beber um copo ao fim da tarde e que se sintam bem no préprio hotel, e
ao mesmo tempo o hotel estar muito bem localizado e que possa funcionar para as
reunides das empresas, em que as pessoas depois de um dia de trabalho se sintam bem
€ que nao tenham a necessidade de ir procurar um sitio giro na cidade, portanto este
conceito que o Grupo SANA ainda bem soube acompanhar esta inovagao, foi a grande
tendéncia a meu ver, sobretudo numa pés pandemia as pessoas gostarem de conviver

umas com as outras e se sentirem bem nos nossos hotéis.
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Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicao de “qualidade hoteleira”?

A pandemia veio trazer aqui muita coisa ndo é. Por um lado, clientes que vivem bem e que
querem viajar tém uma exigéncia maior porque pagam e querem ter o acompanhamento
no servigo, e por outro lado aqueles que deixaram de viajar e optaram pelo digital, pelo
trabalho hibrido, deixaram de ser nossos clientes. Portanto deixou se calhar de haver aqui
uma massificagdo que havia antes da pandemia, havia um numero muito volumoso de
clientes corporativos que deixou de haver, houve aqui uma triagem. Os clientes que viajam
sdo mais exigentes. E depois ha aqui um desafio grande a nivel de qualidade que € mesmo
a rotatividade, realmente eu creio que a pandemia fez com que realmente os nossos bons
colaboradores desaparecessem, ou imigraram, ou foram fazer uma casa no campo. E n&o
volta. Estamos num nivel muito precario, paga-se mal. E um desafio, vao ter que se tomar
algumas medidas, eu creio que o sindicato dos trabalhadores hoteleiros esta a tomar

algumas medidas, mas ainda somos muito timidos nesse sentido.

Pergunta 1.9: Quais sdo, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Sao os bases. A rececao, servigos, housekeeping, sao os mais chave. Mesmo a venda
também, embora na venda as pessoas ja necessitem de alguma especializagéo, portanto
quando vao para esse tipo de departamento ja ha uma triagem bem feita. Mas claramente
0s servigos, desde o bagageiro a quem esta no bar, tem de ter cada vez mais formagao.
Ha um grande trabalho a ser feito a nivel de formagdo em Portugal, acho que nés somos
muito académicos, temos pouca experiéncia. Ha muitos professores que nunca estiveram
na vida ativa e eu acho que é obrigatdrio que quem vai para hotelaria tem de ter estagios
e percurso profissional antes sequer de poder ensinar. Em Portugal ndo ha apoio, quando
as empresas e os hotéis dao estagios sado gratuitos e as universidades também n&o querem
comprometer-se a meter la alguém a trabalhar porque depois da problema e sao miudos
novos que facilmente tém uma dor de cabecga, portanto os hotéis também nao querem
contar com isso porque sao pessoas que falham. Muitas vezes os hotéis pdem estagiarios
na vez de um empregado de mesa porque € uma pessoa que esta ali, tem uma expetativa
alta, os clientes quando chegam reclamam porque esperam um atendimento e essa pessoa
nao vai corresponder aquilo que eles querem, portanto ha aqui todo um clico vicioso entre
hotel-universidade-estagiario, que esta no seu papel e no seu direito, que falha. Se o hotel
nao tiver chefias e se nao tiver a sua brigada montada nao consegue ter ninguém para

ensinar o estagiario que vem e isso é uma bola de neve. Na minha altura quando eu era
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colocada em estagio, para ja era pago pelo menos o salario minimo que ja era bom e era
acompanhada por pessoas mais velhas, muitas vezes muito velhas, mas pelo menos

ensinavam-me alguma coisa e nés iamos com um espirito diferente de aprender.

Pergunta 1.10: Sao cada vez mais as plataformas de avaliagao online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Tem que haver uma boa gestéo dessas plataformas. Hoje em dia claro que qualquer cliente
tem uma ferramenta poderosissima na mao, esta aqui no bar estd a consumir uma agua e
ja esta a avaliar. Esse escrutinio muitas vezes é feito em direto. Acho que tem que haver
um muito bom acompanhamento para resposta imediata, para triagem do que é que é bom
e do que € que nao € bom e a partir desse momento creio que por si s6 ja pode ver aqui 0

que é que é uma boa avaliacdo ou nao.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sao os fatores mais valorizados pelos hdspedes

dentro desta tematica?

O reconhecimento, o saber que aquele cliente é especial. Independentemente se esta com
a familia ou se vem em trabalha, se ao pequeno-almogo ou no bar se lembrarem dele. Nao
digo saber o nome, mas acho que qualquer cliente que seja mais timido ou menos timido
gosta sempre de ser reconhecido. Portanto, por outras palavras a aten¢do no atendimento

€ muito importante. Depois também os servigos, de bar e restaurante

Pergunta 1.12: Quais s&o no seu entender, as principais diferengas na gestao da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

Em Portugal e creio que na Europa, as estrelas nada tém a ver com servigo. N6s podemos
estar num hotel de 4 estrelas, como estamos agora no SANA Malhoa, e ser 6timo, ter um
6timo F&B, ter um &timo check-in, uma 6tima experiéncia, mas depois se calhar a area do
quarto ser pequenina. Mas depois chegamos a um 5 estrelas, como eu ja estive em Viseu
ha pouco tempo, que parece que parou no tempo, check-in fraco, area do quarto
espetacular, mas depois cama péssima. Para mim em Portugal as areas é o que conta, as
areas e as facilidades sao o que contam para ter estrelas, mas para mim ndo. Para mim é
toda a experiéncia que conta, desde 0 momento em que estaciona o carro a porta do hotel

e é surpreendido. Como eu tive ha pouco tempo na Lousa e fui surpreendida com um
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servico 6timo de 4 estrelas em que o hotel tinha SPA, mas realmente era é mais pequenino.
Em Portugal as categorias ndo tem a ver com o servico, mas sim com as areas de

arquitetura e facilidades, o que é uma pena.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais s&o atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

E a rotatividade. Os recursos humanos relacionam-se diretamente com a qualidade. As
pessoas nao tém formacdo, porque qualquer pessoa que seja mecanico ontem ou outra
qualquer profissdo acede a empregado de mesa, ndo necessita de nenhuma
especialidade. Ao contrario da cozinha que ai eu acho que ja tem que vir com algum know-
how, ndo é qualquer um que entra numa cozinha ou numa pastelaria assim como nao é
qualquer um que tem a especializagao de eletricista ndo €, enquanto fazer camas ou servir
a mesa qualquer um o faz e nao deveria ser assim, deveria de haver alguma
especializacdo, mas ai pecam muito as escolas e peca muito a formacao dos ativos. Na
realidade, também surge outra situacao por parte dos hotéis que € na questdo do confronto
do departamento da gestao de qualidade com o departamento financeiro que nem sempre
acontece. Num departamento financeiro procuramos seguir muito nimeros através de
orcamentos e por vezes por exemplo para dar um melhor atendimento no bar em vez de
um precisava de ter dois colaboradores ao mesmo, mas a nivel de orcamento ja excede
para aquela posigao. Ou seja, em prol da qualidade de servigo por vezes tem de se investir

mais.

Entrevistado n°5
Data: 03/07/2023

Hora de inicio: 9h30 Hora de fim: 9h45

1.1 Idade: 45 anos
1.2 Habilitagdes literarias: Mestrado
1.3 Departamento/Servigo: Operagdes

1.4 Cargo/Posto: Partner & Chief Operating Services

1.5 Funcgao: Liderar operagbes

GESTAO DA QUALIDADE EM HOTELARIA DE 4 E DE 5 ESTRELAS 185



Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

E essencial. A qualidade no fundo é o que diferencia, principalmente se nés estivermos a
falar de 4 e 5 estrelas. Portanto quando nés falamos em qualidade depende do que é a
nocao de qualidade e, portanto, tem muito a ver com a as expectativas do cliente e atingir
as expectativas do cliente. Isso obriga-nos nesta perspetiva de atingir as expectativas do
cliente sem que este esteja a espera. Isto é que vai fazer a diferenca, isto a qualquer nivel
e em qualquer categoria isto vai acontecer assim. Sendo que nos 4 e 5 estrelas muito mais,

portanto n&o vai pagar mais por ficar numa coisa que nao atinja aquilo que este quer.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

Eu acho que temos tido sempre essa constante, os clientes sdo muito exigentes naquilo
que procuram. Portanto pagam, mas para pagarem também tém de receber e tem sido
algo que, se focarmos na hotelaria de 4 e 5 estrelas eu acho que ndo houve grande
alteracdo. Ha talvez um conhecimento cada vez maior e ha maior concorréncia e, portanto,
isso talvez implique também que os clientes mais viajados nalguns mercados também séo

bem mais exigentes.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicao de “qualidade hoteleira”?

Eu acho que o que eles quiseram foi ter garantias de algumas coisas. Penso que mudaram
mais comportamentos do que a questao de qualidade, voltamos ha mesma coisa qualidade
€ expectativas e se calhar houve foi aqui uma mudancga de algumas questdes daquilo que
o cliente dava mais importancia e, portanto, o cliente passou a estar mais atento a alguns
detalhes como limpeza, comegou a estar mais atento ao seu préprio espago, passou a
estar mais atento ao espaco da natureza e usar espacgos exteriores, portanto teve mais a
ver com essas necessidades. Mas isso também depende nao &, ha clientes que procuram

sair da cidade outros continuam a escolher cidade e a procura vai e volta.
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Pergunta 1.9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Todos. Até porque o produto é totalmente integrado, portanto mesmo aqueles que serao
os departamentos internos também tém que ter importancia porque estdo ligados aos
outros departamentos e no fim do dia todos tém que ter essa noc¢ao, onde é que entra o
qué, onde é que eu entro, como é que fago parte do processo. Isso € um bocadinho como
se comparassemos com 0 N0SSO organismo, se alguma coisa nao funcionar bem vai afetar

outra, numa empresa € a mesma coisa.

Pergunta 1.10: Sdo cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Todas sdo analisadas, mas nem todas sdo verdadeiras. Eu como exemplo dou aquele
restaurante que foi criado na Inglaterra e que ndo existia, e tinha reviews e tinha boas
classificagbes e é nesse sentido se prova bem que se consegue fazer este género de
coisas e nem sempre os clientes estiveram realmente nos hotéis. Valorizo mais os da
Booking ou da Expedia ou outros que vém por caminhos de reservas e sdo garantidos,
porque sei que sdo reservas que aconteceram, mas nao deixo de olhar para os outros, mas

valorizo mais estes.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sdo os fatores mais valorizados pelos hospedes

dentro desta tematica?

Proximidade de servigo, a atencdo com o cliente, no fundo até por vezes fazermos as
coisas antes de o cliente sentir que precisa ou que quer. Portanto tem muito a ver com o
servico e aquilo a que o cliente mais da valor € a essa parte que por vezes até pode

compensar outros problemas que possam existir.

Pergunta 1.12: Quais séo no seu entender, as principais diferencas na gestao da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

Tem a ver com o espaco fisico em si, portanto o produto fisico. Depois também quando nés
queremos mesmo diferenciar o 5 estrelas tem mais servigo, tem mais staff, tem mais equipa
tem maior capacidade de equipa para no fundo poder prestar um servigo ainda mais

personalizado. Tem muito a ver com a personalizagdo do servico, quase que a
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hiperpersonalizacdo em alguns aspetos e para isso é preciso equipa e € preciso quantidade

de pessoas para poderem estar atentos a isso e estar disponiveis para isso.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais s&o atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestdo da qualidade hoteleira?

Se nos dependemos de pessoas temos que ter pessoas e pessoas qualificadas e, portanto,
muitas vezes a dificuldade estd ai. O que significa que, no nosso caso o que nos
procuramos € atitude na contratacdo, muitas vezes ndo tanto a contratacdo nem o
conhecimento pratico da atividade em si mas muito mais a atitude porque depois com
atitude é possivel dar-mos noés internamente a outra formacéao pratica da funcao e da tarefa
mas atitude é uma coisa que é mais dificil de atingir e como a questao aqui € mesmo o
servigo la esta se as pessoas tiverem essa nogao de atitude positiva para o cliente, de
procurar, de querer fazer, de querer resolver isso vai ajudar muito e vai ter como eu dizia
ha bocado o cliente vai aceitar mais facilmente um erro de servico se a pessoa tiver a
atitude certa, servir-me com um sorriso € muito mais importante. Aqui sim, tem existido
uma mudanca que n&o € de agora, mas o cliente de 5 estrelas deixou de ser um cliente
que procurava distanciamento que procurava um “criado mudo” como se s6 estivessem la
sem interagao, agora preferem que haja alguém que esteja la e que interaja e que saiba
perceber até quando é que o cliente queira mais ou menos interacdo. E de facto o desafio

€ encontrar pessoas com esta atitude.

Entrevistado n°6
Data: 07.08.2023

Hora de inicio: 15h30 Hora de fim: 15h45

1.1 Idade: 39 anos

1.2 Habilitagoes literarias: 12° Técnico Profissional
1.3 Departamento/Servigo: Rececao

1.4 Cargo/Posto: Chefe de Rececao

1.5 Fungao: Chefiar a recegéo
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Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

A relevancia é de muita importancia até porque com a oferta que ha se nao houver
qualidade o cliente n&o volta. Eu penso que é muito importante que haja uma boa gestao
de qualidade preco para que o cliente ndo se sinta defraudado para que nao pague muito
por baixa qualidade, portanto acho que tem de estar ali muito balanceado. A gestdo de
qualidade € mesmo muito importante para que o cliente nao se sinta defraudado e o hotel

deve fazer os possiveis para alcancgar as expectativas dos clientes.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

Cada vez é maior. Cada vez os clientes com a oferta que ha neste momento os clientes
procuram sempre o melhor preco, la esta a relacao qualidade-preg¢o. O menos prego com
a melhor qualidade possivel e acho que esse é o ponto essencial para o cliente na procura,
tanto que hoje em dia baseiam-se muito nos comentarios da internet nessas coisas todas
para verificar se um sitio tem qualidade e se vale a pena ou nao ir experimentar. Portanto,

cada vez mais € mais importante que a qualidade seja cada vez maior.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicdo de “qualidade hoteleira”?

Completamente. No geral os clientes depois da pandemia do Covid-19 ficaram muito mais
exigentes. Agora acabam mesmo por ser muito menos tolerantes, mais mesquinhos,
comegaram a dar importancia as pequenas coisas e pequenos pormenores. Portanto
tornaram-me muito mais exigentes e muito menos tolerantes. A limpeza entéo foi um ponto
crucial num momento pds Covid-19 e o nivel de exigéncia neste ponto ja ndo baixou. Agora
quase ja nao basta tentar atingir as expectativas dos clientes, parece que somos quase

obrigados a supera-las para que estes figuem satisfeitos.

Pergunta 1.9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?
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Na minha opinido, sem duvida que o alojamento e o F&B s&o dos mais importantes. Dentro
do alojamento refiro-me ao departamento de housekeeping, sem duvida que sim. E nosso
dever prestar um servico de housekeeping impecavel, pois é dentro dos quartos que o
cliente passa normalmente mais tempo quando esta no hotel. No caso do departamento
do F&B a parte do pequeno-almogco bem como o restaurante também sio bastante
relevantes. E a seguir provavelmente ainda devemos incluir o departamento da recegéo, o
atendimento ao cliente tem de ser cada vez mais eximio e detalhado, mais pormenorizado

€ mais particular.

Pergunta 1.10: S4o cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Sim. Ha as criticas boas e as criticas menos boas. Temos sempre de agradecer as boas e
ainda mais as menos boas que é para nds podermos evoluir e melhorar dia a dia. Se os
clientes nao utilizarem essa plataforma para realcar aquilo que correu menos bem durante
a sua estadia nés nao vemos ter a possibilidade de melhorar esse ponto para situacoes

futuras, portanto sim. Considero muito importante.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sao os fatores mais valorizados pelos hdspedes

dentro desta tematica?

Em primeiro lugar o atendimento, e a recegdo aqui tem de ter um papel essencial, porque
se os clientes se sentirem acolhidos a sua chegada ja € meio caminho andado para que a
estadia corra bem e para que sejam mais tolerantes ao erro no caso de haver um. Se eles
se sentirem bem, sentirem-se acolhidos e bem recebidos acaba por se gerar ali uma
relacdo de cliente-rececao que permite posteriormente que seja mais facil de trabalhar.
Depois disto, 0 housekeeping também é essencial para qual estadia de qualidade. E por
ultimo, atualmente também conta muito a questao das tecnologias, uma boa televisdo, uma

boa e rapida internet e sistemas de climatizagéo a funcionar adequadamente.

Pergunta 1.12: Quais séo no seu entender, as principais diferencas na gestao da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

O servigo. O servigo € muito mais pormenorizado nos hotéis de cinto estrelas do que nos

de quatro. E um servico muito mais personalizado e completamente virado para o cliente.
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A exigéncia nos hotéis de cinco é e tem de ser mesmo muito maior, até porque a nivel de
valores também ndo se compara, portanto quando mais o cliente paga mais vai exigir e

isso faz todo o sentido.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais sao atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

Eu diria que um dos maiores desafios sdo as equipas de trabalho. No meu entender eu
penso que cada vez mais ndo ha aquele funcionario do hotel, trabalha-se muito ha base
de trabalho temporario e eu neste hotel tenho notado uma grande diferenga porque
trabalhamos com trabalho temporario tanto a nivel do housekeeping como na manutengao
e fica dificil. E dificil passar aquele sentimento de pertenca a essas pessoas porque hoje
estao la e amanha podem nao estar, portanto aquele sentimento de pertenca que ha nos
hotéis que funcionam com trabalhadores internos é diferente logo a responsabilidade
também é diferente. Portanto na minha opinido esse € um dos obstaculos que cada vez
mais € “moda” por uma questao de gestéo, porque se tiverem muitos quartos contrata-se
um determinado numero de quartos contrata-se um determinado numero de pessoas e
vice-versa e acabam por gerir muito bem o dinheiro ai, mas depois a nivel de qualidade
decai sempre. A minha secgdo de housekeeping bem como a de manutencgéo é toda de
servigo externo ao hotel, logo a responsabilidade ¢ diferente porque se der para ir hoje da
e se nao der nao da, o que acaba por influenciar muito o servigo e por sua vez a qualidade.
Isto acaba por dificultar muito a gestédo da qualidade porque la esta ndo ha aquele
pensamento de tem que correr tudo bem, temos que dar o nosso maximo, temos que nos
esforgar porque, isto é, nosso, nao ha esse sentimento de pertenga logo a responsabilidade

é outra e a qualidade acaba por sofrer essas consequéncias.

Entrevistado n°7
Data: 04/06/2023
Hora de inicio: 16h30 Hora de fim: 16h44

1.1 Idade: 31 anos
1.2 Habilitagoes literarias: 12° ano

1.3 Departamento/Servig¢o: Recegao
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1.4 Cargo/Posto: Chefe de rececao

1.5 Funcgao: Chefiar o departamento da Recegéao

Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual € a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

E o pilar mais importante em todos os hotéis. Muitos hotéis falham mesmo por ndo terem
uma gestao de qualidade adequada, que por sua vez se reverte em maus comentarios,
maus colaboradores, e fraca organizagao interna. E isto pode estar ligado muitas vezes ao
investimento que é feito. Na minha opinido, o que faz os hotéis sdo os colaboradores que
neles trabalham e que se esfor¢cam diariamente para que o servi¢o entregue ao cliente seja

o melhor possivel e por sua vez que a experiéncia vivida por eles seja positiva.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos clientes dentro desta tematica?

Os clientes comegam a exigir quando ndo estamos a dar o servigo que nos propomos a
dar. Hoje em dia ja esta muito vincado nos clientes aquilo que sdo as expectativas
consoante a relagdo qualidade-preco, tendo em conta que atualmente os valores estédo
mais elevados do que estavam mesmo antes do pos Covid, os proprios clientes assumem
que o servico sera melhor e ndo perdoam tanto os erros. Trabalhei bastante tempo para
uma marca conceituada americana e posso dizer que tinhamos um leque de regras e
avaliacbes de servico bastante elevado, se estivéssemos a dar o servigo de exceléncia o
cliente ndo so regressava como também tém vontade de nem sair do hotel, prolongando

muitas vezes as suas estadias.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicdo de “qualidade hoteleira™?

Influenciou muito. Estivemos fechados na nossa casa, no desconhecido, durante um certo
periodo, depois disso os clientes passaram a exigir um pouco mais de nés. Muito deve-se
também ao fator limpeza e seguranga, fomos obrigados a melhorar ou até criar certas

normas e habitos ndo existiam, como um simples dispensador de gel desinfetante. O
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cliente que ja era exigente com a limpeza, atualmente é ainda mais. Aquilo que ja eram as
exigéncias e expectativas dos clientes, redobraram ainda mais o que também por sua vez
se deve ao aumento dos precos praticados. A pandemia do Covid-19 veio nao s6 influenciar
a ideia de qualidade hoteleira como também veio demonstrar que para servirmos o cliente

temos de estar completamente envolvidos no projeto que temos em maos.

Pergunta 1.9: Quais séo, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Todos os departamentos sdo importantes e exigentes, no entanto nao € por fazer parte
desse departamento, mas sem duvida que é o da rececdo. Nunca podemos esquecer que
somos sempre nds que damos as boas-vindas ao cliente na sua chegada, € sempre a
rececao quem trata do pedido especial que o cliente possa ter e somos os ultimos que o
cliente vé. Obviamente que um bom pequeno-almogo é essencial, um bom servico de
restaurante, bem como também a prdpria limpeza do quarto. No entanto, no que diz
respeito a reclamagdes que haja por parte do cliente devido ao departamento de
Housekeeping ou do departamento de F&B, é na grande maioria das vezes a rece¢ao que
tem de gerir a mesma e dar solug¢des perante o cliente para que haja uma qualidade de

servigo de exceléncia.

Pergunta 1.10: Sdo cada vez mais as plataformas de avaliagao online disponiveis para os
clientes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Acho muito importante haver varias plataformas de avaliagéo, pois o que os clientes exigem
de qualidade sdo encontrados nos comentarios, um hotel que nao tenha avaliagbes néo
sabe no que deve ou nao ser melhorar. Desta forma, é necessario que haja alguém
responsavel por ler todas as avaliagdes e retirar o maximo delas a fim de melhorar o servigo
oferecido ao cliente dali para a frente. As avaliagdes servem também para encontrar
problemas que ainda nao tivessem sido identificados e desta forma resolvé-los. Se o cliente
nao avaliar a sua estadia, vai criar um ciclo para todos os departamentos e fazer com que
pensemos que esta tudo bem e que estamos a entregar ao cliente um servico de
exceléncia, o que muitas das vezes ndo é o que acontece. Portanto sim, considero as

opinides dos clientes essenciais para a melhoria do servigo hoteleiro como um todo.
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Pergunta 1.11: No seu entender, quais sdo os fatores mais valorizados pelo héspede

durante as suas estadias?

Sem duvida que o fator mais valorizado pelo cliente é o servico. Na realidade, um hotel tem
um conjunto de servigos que normalmente o cliente espera ter a funcionar da melhor forma,
nestes podemos englobar o WiFi, o atendimento, os servigos de F&B e até mesmo a piscina
quando esta existe no hotel. Um cliente que pagou um valor elevado cria uma expectativa
relativamente ao hotel e espera que ao chegar la esteja tudo em conformidade com aquilo
que ele espera encontra. No entanto, quando o mesmo cliente que pagou um valor elevado
encontra entraves ou problemas durante a sua estadia que nao estdo em conformidade
com aquilo que ele supde que é garantido tendo em conta os servigos do hotel entdo ha

um problema e provavelmente esse cliente n&o volta ao hotel.

Pergunta 1.12: Quais sdo, na sua opinido, as principais diferencas na gestdo da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

Nao creio que haja diferenca na gestao da qualidade entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de
5 estrelas. O que ha de diferente € a margem de investimento entre uns e outros.
Atualmente os hotéis estabelecem o preco baseados nos seus servicos bem como na
concorréncia, e pode-se dizer que os precos estdo neste momento mais elevados do que
aquilo que era o normal. De qualquer forma, em ambos os casos deve ser facultado ao
cliente o servico por o qual este esta a pagar. Existem por exemplo atualmente hotéis de 4
estrelas com competem diretamente com os de 5 estrelas por estarem a dar um melhor

servigo.

Pergunta 1.13: Quais sdo, no seu entender, atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestdo da qualidade hoteleira?

Na minha opiniao um dos maiores obstaculos atualmente é a nivel de recursos humanos.
Existe muita rotatividade neste momento na hotelaria, e provavelmente isso deve-se ao
ordenado da maior parte dos colaboradores. O que faz com que o hotel avance em todos
os sentidos é o trabalhador e se este nao é recompensado monetariamente fica insatisfeito,
0 que o leva a procurar melhores op¢des a nivel de emprego. Por sua vez, ordenados
baixos levam a uma rotatividade cada vez maior de pessoal, criando um servigo monétono
e levando a instabilidade nas equipas. Instabilidade nas equipas leva a um servigo prestado
mais fraco, menos focado € menos personalizado, o que pode fazer com que o cliente se

sinta desvalorizado, prejudicando toda a sua experiéncia.
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Entrevistado n° 8
Data: 12/06/2023

Hora de inicio: 16h00 Hora de fim: 16h22

1.1 Idade: 42 anos
1.2 Habilitagoes literarias: Pds-Graduagéo
1.3 Departamento/Servigo: Direcéo

1.4 Cargo/Posto: Diretor Geral

1.5 Fungao: Gestdo Hoteleira

Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual € a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

E fundamental. Muito longe vdo os tempos em que sé podiamos olhar para alguns
indicadores e eu tendo em conta a minha experiéncia em cadeias internacionais desde
muito cedo me habituei a trabalhar com auditorias de qualidade e para mim & fundamental
que elas existam e é muito importante, mesmo para as unidades mais pequenas, que

tenham isso em consideracéo.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugdo que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

E uma coisa muito natural porque quanto mais os clientes viajam mais nocdo tém e mais
termo de comparacao tém. Ao mesmo tempo, o pds-Covid ou mesmo durante o Covid e
quando as pessoas viajavam, levou a que realmente houvesse um enfoque muito grande
em verificar que existiam procedimentos por exemplo ligados as seguranga que ao fim ao
cabo acabaram por ser incorporados na qualidade. A questao da qualidade esta muito
presente na mente de quem viaja até porque muitas destas pessoas que viajam também

estdo de uma forma ou de outra associados a outras empresas e outras areas que fazem
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0 mesmo tipo de auditorias e que verificam o mesmo tipo de padrdes e la esta, volto aqui
a tras a trazer o ponto das cadeias internacionais, onde qualquer marca que esteja
associada a uma representagao de luxo que tem auditorias € muito claro para os clientes
saber que determinadas coisas sdo de determinada maneira e 0s mesmos dizem, mesmo
esta sendo uma cadeia mais pequena que nos outros hotéis fazem as coisas de
determinada maneira e que neste é de forma diferente por exemplo, isso é recorrente, dai
haver essa nogao de que realmente os hospedes sabem, quanto mais viajados sao melhor
sabem inclusive chegam a compreender as diferencas daquilo que sdo os standards na

Europa, na América, na Asia ou em Africa.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicdo de “qualidade hoteleira®?

Sim. Como referi no ponto anterior ha muito esta consciéncia porque houve uma série de
medidas que foram implementadas transversalmente em todas as unidades hoteleiras que
eram de conhecimento publico, e como eram de conhecimento e transversais havia uma
clara nogao disto, obviamente forcada pelo Covid-19 mas que gerou um awerness muito

maior deste ponto.

Pergunta 1.9: Quais séo, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

E dificil, eu acho que todos eles tém determinados padrdes. Obviamente que se calhar no
housekeeping os hospedes passando mais tempo dentro do quarto conseguem ter uma
noc¢do maior, também por estar muito ligado a questédo da higiene tem uma disponibilidade
maior para os observar. Mas acho que tanto o Food&Beverage como a parte da recegao
obviamente ha essa noc¢éo do cliente. E se calhar em menor espetro, mas mesmo na parte
das reservas, também ja experienciei isso noutros lugares que ja trabalhei, onde os clientes
claramente conhecem até os procedimentos ao nivel das reservas seja a nivel de
atendimento telefénico seja a nivel de e-mail. Mas eu creio que o housekeeping se calhar
podera estar de alguma forma mais presente na mente dos hdspedes, mas todos estes
elementos de Food&Beverage, alojamento e housekeeping sao efetivamente os mais
relevantes porque também sao os que estdo muito mais de frente ao cliente e é regular
encontrarmos os clientes a questionarem até os processos de garantia com cartao de

crédito no check-in ou uma série destas questdes é muito facilmente pelos hdospedes.
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Pergunta 1.10: Sdo cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

E curioso, eu acho que maioritariamente continuam a ser validas e relevantes e quando
alguém tem o trabalho de preencher é muito relevante para nds que isso aconteca porque
dai vamos reter informagao para podermos melhorar, portanto isso faz com que seja
altamente relevante. Efetivamente e ja se fala bastante na questao da ditadura dos clientes,
porque depois também temos situacdes extremas e temos pessoas que tentam utilizar isso
para tirar proveito de alguma forma ou outra e € muito desmoralizador, mas eu acho que
apesar de tudo globalmente € bastante proveitoso até porque pensando na situagao de
ndés nao conseguirmos estar na experiéncia do cliente a todo o momento, seja no
Food&Beverage, seja nos quartos, os clientes acabam por ter interagdes e comentar sobre
determinadas coisas nos quartos, a maquina do café, o ar condicionado, o determinado
ruido que s6 se ouve no siléncio da noite que muitas vezes sé chega ao nosso
conhecimento que muitas vezes s6 chega até nés quando ha o review e depois nés vamos
atuar efetivamente sobre aquilo que aconteceu e portanto maioritariamente continuo a

achar que é valido.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sao os fatores mais valorizados pelos hdspedes

dentro desta tematica?

A questdo do servigo e das interagées humanas eu continuo a achar que € a chave e é
extremamente valorizado. Mas obviamente que a condicdo do produto é fundamental. Diria
que a precisdo das informagdes que nds disponibilizamos, seja a nivel de horarios, seja
sobre aquilo que é oferta, as pessoas verificam muito esses pontos online e € uma
obrigagdo nossa que estejam atualizados, portanto eu acho que seria um pouco nessa
ordem, mas toda a componente de servico faz muita diferenca. Eu acho que quando as
pessoas sentem que quem trabalha esta disponivel, que se interessa e que o faz
profissionalmente, acho que ai é onde ainda assim a grande maioria dos hotéis continua a
marcar pontos e pode isso ser um fator de diferenciagéo. E possivel todos conseguirmos
fazer de hotéis bonitos estarem mantidos, com padrdes de qualidade muito grandes naquilo
que sao equipamentos e infraestruturas, mas a atitude e o comportamento das pessoas, a

disponibilidade e o profissionalismo fazem a diferenca.
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Pergunta 1.12: Quais sao no seu entender, as principais diferencas na gestao da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

E assim nos hotéis de 5 estrelas a verdade é que os hdspedes estdo na expectativa que
esteja tudo na perfeigao, e isso faz com que o leque de standards e padrbes sejam mais
elevados, ainda assim acho que nos de 4 estrelas também ha a questao da expectativa do
cliente, mas que pode nao estar tdo alta como num cliente de 5 estrelas que normalmente
tem as expectativas altamente exacerbadas e a minima coisa vai apontar algum defeito.
Eu acho que a exigéncia nos de 5 estrelas acaba por ser ndo s6 a quantidade, mas o grau
de cumprimento do que esta definido como o que deve ser e também a capacidade de
resposta quando ndao ha esse cumprimento. Quando nao estamos a altura daquilo que
deviamos de estar a fazer somos lidos também na rapidez e na forma como corrigimos e
eu acho que isso é bastante mais exigente claramente num produto de 5 estrelas, isto na
maioria delas, nao é assim em todos infelizmente, mas sim. Por outro lado, o investimento

também é geralmente um fator diferencial.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais sao atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?

Obviamente que o Covid trouxe uma limitacdo de investimento que tem repercussoes a
nivel da condicdo e da infraestrutura das unidades e acho que isso é transversal. Mas o
ponto mais fulcral claramente, tem a ver com os recursos humanos, com a escassez. Essa
escassez leva a que ndo se consiga ter um nivel de preparagao ideal de toda a equipa para
se responder as exigéncias e no meu ponto de vista isso continua a ser a chave de
resolucdo de uma série de questdes e a qualidade obviamente que € uma delas, basta
pensarmos é diferente termos uma pessoa que esta ha varios anos a exercer fungbes, que
conhece a infraestrutura, que conhece os procedimentos, que ja formou muita gente, que
conhece os héspedes habituais e que ja sabe quais sdo as suas preferéncias, do que ter
uma equipa que muda a cada semana e que esta constantemente em formacéo e que nao
esta tdo habilitada a fazer o contacto direto com o cliente, que ndo tem conhecimento
profundo daquilo que é esperado que acontegca e obviamente ai as consequéncias na
qualidade véao se refletir, € impossivel que nao se reflitam. Os recursos humanos vai
continuar a ser um obstaculo porque precisa de uma mudanga muito profunda e todas as

mudancas profundas nas sociedades sao dificeis e na portuguesa ainda mais dificil fica.

Entrevistado n° 9
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Data: 28/06/2023

Hora de inicio: 19h00 Hora de fim: 19h38

1.1 Idade: 53 anos
1.2 Habilitagoes literarias: Gestdo e Administracdo Hoteleira
1.3 Departamento/Servigo: Direcdo Navio Hotel

1.4 Cargo/Posto: Diretor Geral

1.5 Fungao: Gestdo Hoteleira

Guiao

Pergunta 1.6: Na sua opinido, qual é a relevancia da gestdo da qualidade na hotelaria

atualmente?

Ha tanto para dizer sobre isto. A relevancia da gestao é enorme, a gestdo tem que estar
em tudo. Especialmente na fase que a hotelaria atravessa hoje em dia, qualquer erro de
gestdo afeta a qualidade e eu ligo isto na gestdo departamental da unidade,
nomeadamente na gestdo de recursos humanos e comecgo logo por ai que é neste
momento a que estd com maior debilidade e mais dificil de gerir porque é algo que nao
depende unicamente de nds, ndo depende dos nossos conhecimentos, ndo depende das
nossas capacidades, depende de conseguirmos passar 0os recursos humanos necessarios
a operacao combatendo a procura que existe e as dificuldades e exigéncias que existem a
nivel salarial. Aqui entra a pandemia, o pré-pandemia e o pés-pandemia mudou este
panorama radicalmente. Nao quero com isto dizer, porque nao concordo de forma
nenhuma com certas gestdes que fazem os recursos humanos e com as faixas salariais
oferecidas que por vezes eu vejo procura de colaboradores online e penso mesmo que é
ridiculo como é que alguém espera conseguir manter os quadros numa unidade hoteleira
e quando digo manter os quadros é manter a qualidade. Se as empresas nao estdo
dispostas a pagar ndao podem estar a contar de arranjar mao de obra especializada e
profissionais com experiéncia e conhecimento, isso ndo vai acontecer e vai afetar a
qualidade. Os recursos humanos neste momento e a nivel da qualidade na hotelaria sdo
dos pontos mais importantes a ter em conta. Depois, ha muitos outros que ligam a este,

nomeadamente a gestao financeira que esta na base de tudo, a comercial, o F&B, o
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alojamento que é muita vez facilitado e ndo pode porque é daqueles aspetos que interferem
na qualidade. Na gestdo de uma unidade hoteleira, qualquer erro de compra vai afetar o
produto que vamos oferecer ao cliente. Depois a parte disto, um fator muito determinante
€ a diversidade de oferta. Cada vez estao a abrir mais hotéis. No decorrer da pandemia as
pessoas habituaram-se a fazer tudo online e hoje em dia toda a aposta ¢ online, diria que
se calhar acima de 90% ¢€ online. Toda a oferta que aparece é preciso ser analisada e
analisada porque a exigéncia do cliente é cada vez maior. A oferta esta em crescimento
exponencial e por vezes pela falta de mao de obra que temos ndo conseguimos analisar
em tempo util toda a informagao necessaria. Cada vez mais eu continuo a ser um apoiante
de que gestores hoteleiros deviam ser certificados. Infelizmente desde 2008 até agora
temos muitos gestores hoteleiros, muitos diretores de hotel que tudo bem por mérito préprio
cresceram nas unidades, foram promovidos, chegaram a diretor de hotel, mas ndo tém a
base do conhecimento que Ihe permita manter a qualidade ou aumentar e desenvolver a
qualidade do servico que é prestado e portanto ai também €& um ponto importante que me
leva ao fator formagao. Formacao a nivel geral que deve estar na base de qualquer unidade
hoteleira. Neste momento vivemos numa fase em que importa contratar, € importante
completar os quadros, mas sabe trabalhar? Que ferramentas vamos proporcionar e que
formacgbes vamos proporcionar para desenvolver o colaborador para que nos possa trazer
mais qualidade de servico? Nao ha. A falta de mao de obra trouxe muito trabalhador
estrangeiro, ndo falam portugués, ndo tém conhecimento. Sabem levar um prato a mesa,
mas aquele detalhe do empregado de mesa ou de uma rececdo, ndo sabem. Neste
momento eu considero que a gestdo da qualidade na hotelaria esta em baixo e é de tao

grande importancia.

Pergunta 1.7: No decorrer dos ultimos anos, qual foi a evolugao que notou relativamente

a exigéncia por parte dos héspedes dentro desta tematica?

A exigéncia neste momento é quase que irreal. Neste momento esta em paradmetros muito
elevados. Nos tinhamos muita gente a viajar, tinhamos muita gente a ir de ferias para
unidades hoteleiras em Portugal, ou mesmo fora, e tinham aquela ideia do que
costumavam fazer e divertiam-se e a exigéncia e a expectativa que traziam era atingida e
até ultrapassada. Agora ndo. Mais uma vez, no decorrer da pandemia toda a gente teve
muito tempo para ver tudo e mais alguma coisa online. O conhecimento da oferta
desenvolveu, cresceu, e desta forma a exigéncia do cliente. Porque vé que a unidade A, B
ou C oferece, ou porque 0 amigo teve na outra unidade, ou porque viu online, e, portanto,

esperam que ao fazer reserva e ir para uma unidade esperam ter o mesmo ou mais. O
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nivel de exigéncia é cada vez maior. Eu vejo aqui no navio, trabalho s6 com o mercado
inglés, ocasionalmente tenho aqui passageiros da Australia ou dos Estados Unidos, mas
muito raramente. O passageiro que vinha em 2021 adorava tudo, era incrivel, era super
facil agradar-lhes, estavamos nesse momento a sair da fase pandémica, estavamos no
inicio do fim da pandemia. Neste momento, tudo aquilo que faziamos bem nao chega para
metade, a exigéncia agora € muito superior, a nossa dedicagao e atencéo ao detalhe é de
extrema importancia porque qualquer minima falha e qualquer ponto em que possam pegar
eles vao pegar porque ja estdo mentalizados, ja vém de mente preparada para “vamos
fazer isto”. Depois, ha um ponto muito importante que esta a comecar a aparecer mais em
Portugal que ndo existia, isto € muito americano, eu trabalhei com isto 30 anos. Porque é
que as pessoas aumentam o nivel de exigéncia, especialmente quando falamos de turistas
ingleses, alemaes e americanos, ja trazem o patamar de exigéncia tao alto porque sabem
que no final vao reclamar e sabem que vao automaticamente receber uma compensacao.
Porque caso contrario, com as plataformas que ha hoje online e os comentarios negativos,
as avaliagdes negativas sdo extremamente prejudiciais a uma unidade hoteleira. Na gestao
da qualidade e devido ha exigéncia do cliente, cada vez € mais importante as unidades
hoteleiras terem capacidade para fazerem a sua prépria analise SWOT, perceberem de
forma assertiva, de forma honesta, de forma direta, qual é o ponto forte que podem
oferecer, quais sdo os pontos fracos em que tém que trabalhar e, especialmente, quais as
oportunidades que estado a aproveitar e quais é que estdo a perder que poderiam estar a
aproveitar. Portanto e aqui joga muito a gestdo da qualidade a nivel de hotelaria e o

crescimento de exigéncia do cliente atual.

Pergunta 1.8: Ao abordarmos este tema, sente que a pandemia do Covid-19 influenciou a

ideia inicial que os clientes tinham da definicao de “qualidade hoteleira”?

Sem duvida nenhuma que influenciou. Primeiro que tudo houve um decréscimo muito
grande na hotelaria corporativa. Portanto nés tinhamos muita gente a viajar em trabalho
que hoje esta em teletrabalho porque nos pés pandemia ficaram em teletrabalho. Portanto
ai foi a primeira queda. Depois aqueles habitos que tinhamos no passado reduziram muito,
talvez as camadas mais jovens nado tenham reduzido muito o sair a noite, o ir ao
restaurante, o ir para um hotel e tirar proveito de tudo o que hotel oferece, hoje em dia isso
esta cada vez mais reduzido. Volta ao que eu falei no inicio, no decorrer da pandemia as
pessoas tiveram tempo para estudar tudo, tiveram tempo para perceber tudo o que os
rodeia. E depois o risco que corremos, de que tudo pode acabar num dia e havia muita

gente que nao tinha percebido isso, porque é algo em que nos ndo pensamos porque na
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mente humana essas coisas s6 acontecem aos outros e de repente a pandemia trouxe-
nos uma nova realidade, uma nova verdade que nos leva a querer viver tudo. A querer tudo
de uma vez porque pode acabar amanha, pode acabar para a semana € esse foi um dos

fatores que fez disparar drasticamente o nivel de exigéncia dos clientes de hotelaria.

Pergunta 1.9: Quais sao, no seu entender, os departamentos hoteleiros que maior atengéo

exigem a nivel de qualidade por parte dos seus gestores?

Alojamento e F&B, sem margem para duvida. A nivel de alojamento ‘porque € no quarto
que a pessoa vai ficar, basicamente aquele quarto passa a ser a casa “home away from
home” como se costuma dizer, em que todo o detalhe importa. Em que o conforto importa,
em que a decoracdo importa, a cor do importa, tudo. Todo o detalhe importa. E a limpeza
especialmente. Ha uma frase que eu gosto muito e as minhas equipas quando comegam
a trabalhar comigo notam a exigéncia, mas um més depois de trabalhar comigo ja
compreendem a exigéncia. Eu fagco embarque de 7 em 7 dias, aqui o0 meu cliente chega ao
domingo e vai embora no domingo seguinte. Portanto é um cliente que te tempo para
analisar tudo e analisa tudo, tem muitos tempos mortos aqui no navio. Eu costumo dizer
que a limpeza da cabine e a limpeza das casas de banho é tdo sagrada que eu quando
chego a casa de banho se eu tiver vontade de almocar ali eu quero sentar-me no chéao e
almocgar na casa de banho e as pessoas ficam chocadas quando eu digo isto, uso essa
frase muitas vezes. Eu quando entro num hotel, chego ao quarto, largo a mala e a primeira
coisa que eu vou ver é a limpeza da casa de banho porque a limpeza da casa de banho
vai-me dar a ideia geral logo dos niveis de limpeza no hotel. O alojamento tem que ter um
controlo muito apertado. Depois € um departamento que tem um custo financeiro muito
elevado também onde as perdas podem ser muito grandes. Posso-lhe dar um exempilo,
um colega meu ha pouco tempo comentou comigo que perdia muito dinheiro em amenities
nos quartos e eu fiz-lhe uma simples pergunta “tens em todos os quartos dispensador de
shampo e condicionador’ e ele “tenho, mas & ai que eu perco. Aqui ha tempos tive um
cliente que se esqueceu de um pacote de compal e quando fomos a ver estava cheio de
shampo”, porque isso acontece, porque ele tinha dispensadores grandes. Sao pormenores
pequenos que quando chega ao final do ano fazem uma moga muito grande. O servigo de
alojamento como sabe inclui também o servico de rececdo. Esta é a primeira imagem na
chegada do hotel. Sem duvida que a gestdo da qualidade no alojamento é a mais
importante porque é o ponto principal da pessoa ir para o hotel é o alojamento. Depois vem
0 F&B para as unidades que tém restaurante, infelizmente muitas ndo tém. O F&B é um

investimento enorme de uma unidade hoteleira, mas qual a percentagem de héspedes num
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hotel que tira vantagem das facilidades de F&B num hotel? Podem ir ao bar e tomam um
copo, mas depois vao jantar fora e depois acabam de jantar e vao beber um copo e so6
depois é que voltam ao hotel. Entretanto ha toda uma facilidade, ha toda uma equipa de
trabalho, ha toda uma operacao ali que nao esta a ser utilizada. Portanto quando for
maximizada, se for promovida, se for bem orientada e bem gerida s6 traz mais valias ao
hotel a todos os niveis. Eu diria sem margem para duvida que o mais importante seria

mesmo o alojamento e o F&B.

Pergunta 1.10: Sd0 cada vez mais as plataformas de avaliagdo online disponiveis para os
hospedes apds o usufruto das suas estadias. No seu entender, considera que todas as

opinides sao validas e analisadas para melhoria do servigo hoteleiro?

Nao todas, muitas sdo. Eu digo ndo todas porque algumas ndo merecem avaliagao.
Exatamente o ponto em que eu estava a chegar, eu acompanho muito em especial a
Booking. Por vezes se tenho ideia de ir a algum lado vejo primeiro os comentarios da
Booking. Tenho um habito, eu e um grupo de amigos diretos de hotel, nés verificamos os
comentarios de cada um porque cada pessoa tem uma interpretacado do que Ié. Ha sempre
formas diferentes. Podera haver situagdes em que eu estou a ler um comentario que foi
dirigido a unidade de um colega meu e vou tirar uma interpretacao. Vou pegar no telefone
e vou lhe dizer que vi este comentario e que a minha interpretagdo era isto e vou tentar
ajuda-lo a ter um outro ponto de vista. Alguns dos comentarios que aparecem nas
plataformas ndo merecem comentario, ndo merecem analise porque vao de encontro
aquilo que eu disse ha bocadinho. Hoje em dia muita gente comenta para ter uma
compensacao, seja um desconto numa proxima estadia, deseja um desconto no momento
em que esta, ter a conta do restaurante ou do bar anulada e quando ndo tém essa
compensacao vao para as plataformas e dao avaliagdes extremamente baixas. Eu detesto
iSsO porque as pessoas nao imaginam o quanto prejudicam as unidades hoteleiras, € muito
grave. E a Cristiana com certeza terd conhecimento ja como é que os motores de busca
funcionam nessas plataformas. Quando melhor a avaliagdo, mais acima na pagina vai
aparecer. Se tem uma avaliagao muito alta é logo o primeiro a aparecer na busca, se tiver
uma nota baixa vai aparecer na terceira ou quarta pagina. Quem é que quando esta a
procura de um hotel vai a quarta pagina? Vém uma pagina, vém a outra e esta bom. Hoje
em dia diria que ha plataformas demais, mas pior do que plataformas demais, ndo ha uma
filtragem necessaria aos comentarios que vao parar as plataformas, deveria de haver
métodos de poder filtrar e confirmar que o que na realidade esta a ser publicado

corresponde a verdade. Eu posso-lhe dizer que na semana passada tive aqui uma
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passageira que reclamava de tudo, tudo, ndo importava, até reclamou com a dire¢ao para
onde o navio estava atracado. Porque € que estava atracado virado para Espanha e nao
virado para Portugal. E 0 meu pensamento foi, “mas qual é a diferenga”. Foi uma pessoa
que descaradamente queria uma compensagao e eu instrui toda a minha equipa que nao
ia haver uma compensagao porque nao importa o que é que eu va fazer ou oferecer que
vai manter sempre os comentarios negativos. Ha situacdes que nao vale a pena combater.
O numero de plataformas e a forma como funcionam infelizmente traz-nos esse dilema

hoje em dia.

Pergunta 1.11: No seu entender quais sdo os fatores mais valorizados pelos hdspedes

dentro desta tematica?

Primeiro de tudo, o atendimento que recebem. A simpatia, o carinho que recebem quando
chegam, a atengao que lhes é dedicada. O atendimento tem que ser imaculado. O conforto,
e quando falo em conforto refiro-me também a todos os gadgets que hoje ja ha na hotelaria
como as possibilidades do check-in online, a chave do quarto no telemével, o ligar o
telemovel por Bluetooth ou WiFi com o controlador de temperatura do quarto e essas coisas
hoje em dia estdo na moda e sabe que especialmente quando falamos aqui em Portugal
nos somos um povo de modas, e quando passa de moda procuramos qualquer coisa nova.

A limpeza das instalagdes. O F&B e a decoragao.

Pergunta 1.12: Quais sao no seu entender, as principais diferengas na gestéo da qualidade

entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas?

As diferencas sao muitas e enormes. O hotel de quarto estrelas oferece qualidade, oferece
conforto, oferece certos parametros a que muitos ja estao habituados. O hotel de cinco
estrelas oferece luxo. E aquele passo acima, é aquele degrau acima que o 4 estrelas ndo
atingiu. Portanto as diferencas sdo muitas, a atencdo ao detalhe, a dedicagdo. Aqui o
detalhe no 5 estrelas é algo que nao pode falhar, tudo o que envolve tem que ser designado
por luxo. Seja a decoragao, seja o conforto, seja a limpeza, seja o atendimento, seja a
apresentagao de um prato. Portanto essas sao para mim as grandes diferengas dos 4 e

dos 5 estrelas.

Pergunta 1.13: Na sua opinido, quais s&o atualmente os principais obstaculos que se

encontram na gestao da qualidade hoteleira?
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Sem margem para divida a enorme falta de recursos humanos. E a grande marca negativa
neste momento na hotelaria. Por outro lado, o continuo e crescente aumento de precos a
todos os niveis. Porque basicamente nao podemos aumentar os nossos precos de acordo
com o que esta a aumentar a nivel de fornecedor, € muito dificil. E depois a oferta, porque
depois temos aquelas unidades que nao fazem de tudo e por isso temos tantas unidades
a abrir e tantas a fechar. Para combater a concorréncia ha unidades que oferecem este
mundo e o outro e em cadeia vao obrigar outros a tomar medidas quase que semelhantes.
Eu tenho por habito se alguém ao meu lado baixa um preco eu subo. Porque se eu estou
a vender qualidade eu nao tenho de ter problemas em subir o preco. Eu ndo posso querer
vender uns Rolls Royce pelo prego de um BMW. Se eu estou a vender um Rolls Royce eu
tenho que o vender pelo preco do Rolls Royce. E hoje em dia este € um grande desafio na
hotelaria, a concorréncia é tao desleal que ndo s6 atingem parametros negativos a nivel
financeiro porque € impossivel sobreviver assim, como arrastam outros para isso. Porque
no desespero de ter reservas ou de aumentar reservas ter clientes acabam por cometer o
mesmo erro. Portanto esse é o outro obstaculo muito grande com que nos estamos a
deparar neste momento. Concorréncia desleal, falta de recursos humanos e o continuo

aumento de precos.

APENDICE B: INQUERITOS

B.1 - INQUERITO A UTILIZADORES

O presente inquérito é realizado no dmbito da dissertacdo de mestrado para obtencéo do
grau de Mestre em Gestao Financeira pela Universidade Lusiada de Lisboa. Tem como

tema a Gestdo da Qualidade em Hotelaria de 4 e 5 estrelas.

Este inquérito tem como objetivos a caracterizagdo dos turistas de hotelaria de 4 e 5

estrelas, bem como a compreensao das suas preferéncias e escolhas neste ambito.

De seguida apresentam-se questdes relativas ao tema em estudo que devem ser
respondidas tendo em conta escala de Likert, em que 1 corresponde a “Discordo
totalmente” e 7 corresponde a “concordo totalmente”. Selecione uma, e sé uma, opcao,
com excegao das questdes que lhe permitam mais do que uma escolha. ird deparar-se

com opcao de escala como resposta em que, de 1 a 7, deve escolher o nivel que entender.
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1

Discordo
totalmente

2

Discordo
muito

3

Discordo

4

N&o concordo
nem discordo

5

Concordo

6

Concordo
muito

7

Concordo
totalmente

Questao Inicial: Quando viajo tenho sempre preferéncia por Hotéis de:

» 4 estrelas

» bSestrelas

1. Género:

1.1. Feminino

1.2. Masculino

2. Faixa etaria:

2.1. Menos de 20 anos
2.2. 21-30 anos

2.3. 31-40 anos
2.4.41-50 anos

2.5. 51-60 anos

2.6. Mais de 60 anos

3. Nacionalidade:

3.1.

4. Habilitagoes Literarias:
4.1. Basico

4.2. Secundario
4.3. Superior

4.4. Outra

5. Estado Civil:
5.1. Solteiro (a)
5.2. Casado (a)
5.3. Unido de facto
5.4. Divorciado (a)
5.5. Viuvo (a)
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6. Ao escolher um Hotel para viajar dou muita importancia a classificagdo do mesmo.

1 2 3 4 5 6 7
7. Considero que o mais importante num Hotel é o atendimento na rececéo.

1 2 3 4 5 6 7
8. Considero que o mais importante num Hotel é o servico de manutencéo.

1 2 3 4 5 6 7
9. Considero que o mais importante num Hotel é o sistema de WiFi e inovacbes
tecnoldgicas.

1 2 3 4 5 6 7
10. Considero que o mais importante num Hotel é o servigo de restaurante.

1 2 3 4 5 6 7
11. Considero que o mais importante num Hotel é o servigo de bagageiro.

1 2 3 4 5 6 7
12. Considero que o mais importante num Hotel é o servigo de pequeno-almoco.

1 2 3 4 5 6 7
13. Considero que o mais importante num Hotel é o conforto do quarto (cama, ar-
condicionado, amenities, maquina de café, entre outros).

1 2 3 4 5 6 7
14. Considero que o mais importante num Hotel é a limpeza.

1 2 3 4 5 6 7

15. Considero que o mais importante num Hotel sdo as areas comuns (hall de entrada,

piscina, ginasio, entre outros).

1

2
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16. Considero que o mais importante num Hotel é a garagem.

1 2 3 4 5 6 7

17.Considero que o Covid-19 mudou a forma como os hotéis gerem a qualidade.

1 2 3 4 5 6 7

18. Considero que apds o Covid-19, os hotéis se tornaram mais cuidadosos com a
limpeza.

1 2 3 4 5 6 7

19. Considero que apds o Covid-19, os hotéis se tornaram mais cuidadosos com a o
atendimento.

1 2 3 4 5 6 7

20. Considero que apés o Covid-19, os hotéis se tornaram mais cuidadosos com a
manutencdo de areas comuns.

1 2 3 4 5 6 7

21. Considero muito importante dar o meu feedback ao hotel apés as minhas estadias.

1 2 3 4 5 6 7

22. Normalmente dou o meu feedback apds as minhas estadias diretamente aos
funcionarios ainda no hotel.

1 2 3 4 5 6 7

23. Normalmente dou o meu feedback apds as minhas estadias através das plataformas
de avaliacao.

1 2 3 4 5 6 7

23. Normalmente nao dou o meu feedback apds as minhas estadias.

1 2 3 4 5 6 7
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25. Considero que os hotéis de 5 estrelas tém melhor atendimento do que hotéis de 4
estrelas.

1 2 3 4 5 6 7

26. Considero que os hotéis de 5 estrelas tém melhores servigos do que hotéis de 4
estrelas.

1 2 3 4 5 6 7

27. Considero que os hotéis de 5 estrelas tém melhor conforto do que hotéis de 4
estrelas.

1 2 3 4 5 6 7

28. Considero que atualmente ndo ha muitas diferengas no que diz respeito a forma de
gerir a qualidade entre hotéis de 4 estrelas e hotéis de 5 estrelas.

1 2 3 4 5 6 7

29. Considero muito importante as politicas de sustentabilidade e protecdo ambiental
adotadas pelo Hotel.

1 2 3 4 5 6 7

30. Na minha opiniao, considero que nos ultimos anos se sentiu uma evolugao positiva
relativamente a qualidade nos hotéis.

1 2 3 4 5 6 7
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