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Resumo: Como atividade da cadeia produtiva do turismo, a hotelaria possui papel representativo e
destaca-se no campo dos servigos pela sua capacidade de geracdo de emprego. No pais a hotelaria
vive uma fase expansao de sua oferta, com a previsdo de aberturas de novos hotéis, especialmente
na regiao sudeste. Este artigo é um estudo empirico e representa parte de uma pesquisa em curso de
Analise ErgonGmica do Trabalho na recepg¢do de um hotel na cidade do Rio de Janeiro. Com o intuito
de identificar o potencial de contribuicdo da ergonomia para a gestdo organizacional hoteleira, foram
realizadas entrevistas com o empreendedor, gerente geral e gerente de recepgdo. Identificou-se a
demanda por melhoria na qualidade dos servicos. Para primeira identificacdio dos gargalos da
qualidade, foram analisados os comentarios dos hdspedes nos formularios de avaliagdo dos servigos
disponibilizados pelo hotel. Os comentarios no periodo de novembro de 2014 a abril de 2015 foram
codificados e analisados segundo as dimensdes e os atributos da qualidade percebida. Os resultados
destacaram aspectos negativos nas dimensdes da confiabilidade e da tangibilidade, bem como sobre
os atributos basicos e desejados da qualidade, e, portanto, pode-se pensar em melhorias a partir da
acdo ergondémica.
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Introdugao

O turismo é um setor crescente na economia global. De acordo com o Conselho
Mundial de Viagens e Turismo (WTTC) a atividade representa 9,2% do PIB no Brasil em 2013
(http://www.turismo.gov.br/turismo/noticias/todas noticias/20140417-1.html)
considerando toda sua cadeia produtiva. Esse resultado coloca o pais na sexta posicao

mundial em participagdo do turismo no PIB, cujo ranking é liderado por EUA e China. Além
disso, identificou-se que o setor gerou 3 milhdes de postos de trabalho no pais. No inicio de
2015, a WTTC afirmou que o Brasil é o pais com a maior previsdao de investimentos no
turismo para o mesmo ano, totalizando 21,8%, enquanto a média mundial é de 5,7%. Assim,
a expectativa é que o setor gere mais de 8 milhdes de postos de emprego direta e
indiretamente.

O setor de hospedagem compde a cadeia produtiva do turismo. No Rio de Janeiro, a
area composta por Copacabana e Leme obteve a maior taxa de ocupacdo em 2014, de
acordo com a Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH-RJ), correspondente a
74,7%. A pesquisa também destacou que 52,4% das viagens foram motivadas por negdcios,
enqguanto as viagens a lazer representaram 35,7%.
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O objetivo deste estudo é verificar a partir das avaliagdes realizadas pelos héspedes de
um hotel, os potenciais de contribuicdo da Analise Ergondmica do Trabalho para a melhoria
da qualidade na prestacdo dos servicos.

Servigos: a passagem da producado para a coproducao

O servico é um objeto de estudo pluridisciplinar. Para Cerf, Valléry e Boucheix (2007, p.
486), a diferenga entre a produgdo do servigo e a produgao industrial estd na passagem da
producgdo para a co-producao.

Para a compreensao da qualidade em servicos, devemos ter em mente incialmente as
caracteristicas que diferenciam os servicos dos produtos. (Aldrigui, 2007; Viera, 2004; Caon,
2008; destacam quatro principais: intangibilidade, simultaneidade, perecibilidade e
residualidade. As caracteristicas influenciam nos esforgos de gestdo da qualidade.

A intangibilidade se refere ao fato de nao haver aspectos tangiveis, sendo, portanto os
aspectos abstratos responsaveis pela caracterizagdao da oferta do servigo. No hotel, embora
haja aspectos como mobilia e ambiente, o atendimento, a experiéncia e a percepg¢do do
hdspede durante a estadia sdo intangiveis. Os hdspedes potenciais buscam evidéncias de
qualidade para a escolha do servigo, com o objetivo de identificar sua reputagao. Segundo
Caon (2008) estas evidéncias podem ser a localizacdo do hotel, funcionarios, equipamentos,
comunicagao, simbolos e pregos praticados.

A simultaneidade ou inseparablidade significa que o os momentos de producdo e
consumo se realizam ao mesmo tempo. Ou seja, embora tenha sido realizada reserva
antecipada, o servico sera prestado ao hdéspede no momento em que ele estiver no hotel.
Essa caracteristica desdobra-se em outra, que é a heterogeneidade, uma vez que h3d
interacdo entre fornecedor e o cliente. A percepg¢do do cliente durante a execugdo/consumo
do servico é heterogénea, uma vez que embora o servico prestado seja o mesmo, ora pelos
mesmos operadores, a qualidade percebida pode variar de acordo com a percepc¢ao de cada
cliente. Neste caso, Caon (2008) frisa que o Unico recurso disponivel ao gestor para a
qualidade é o controlo dos processos. Ainda ressalta que é necessdrio para a gestao dos
processos, conhecer a intensidade da interagdao com os clientes em suas diversas fases.

A perecebilidade se refere a incapacidade de armazenar um servico, ou seja, ndo-
estocabilidade. Em um hotel, por exemplo, se ele ndo operar a taxa de 100% de ocupacdo
durante um dia, no dia seguinte ele ndo terd mais do que o mesmo numero de
apartamentos disponiveis. Assim, é impossivel recuperar o servigo que nao foi vendido no
passado e, portanto, a manuten¢dao das taxas de ocupagdo consiste num desafio para a
geréncia do hotel.

A residualidade é uma das caracteristicas que mais influenciam na percepcdo de
gualidade do cliente. Depois de prestados os servicos ndo restam aspectos tangiveis e todas
as referéncias do cliente estardo associadas as experiéncias vividas no hotel. Isso ira
determinar a imagem que retém da empresa e da qualidade do servigo.

O processo de produgao dos servigos, diferentemente dos processos industriais,
instituem-se na comunicacgao entre os setores de front-office (com participacdo do cliente) e



back-office (momentos anteriores e posteriores a oferta do servico). A percepc¢do da
qualidade se da a partir da comparagdao entre as expectativas e satisfagao do cliente.
Portanto, os desafios para a gestdao da qualidade hoteleira concentram-se nas situacdes de
servicos de front-office, constantemente sujeita a heterogeneidade dos clientes, bem como
na continuidade do servico a partir da sua comunicacao com os setores de retaguarda e do
controle dos processos.

Continuidade dos servigos: a comunicagdao como fator critico para a qualidade
Caon (2008, p. 26) afirma que a participagdo do cliente no processo produtivo do

servico se da em diferentes niveis de contato. O autor estabelece que:

[...] as atividades de front office sdo atividades cujos resultados tendem a
ter mais baixo grau de estocabilidade, mais alto grau de intensidade do
contato, maior grau de extensao de contato e menor grau de objetivizacao
possivel (por serem mais ligadas a percepcdo quanto a experiéncia do
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servico). Em outras palavras, é nas atividades de front office que se
encontram as maiores complexidades, tradicionalmente associadas aos
servigcos propriamente ditos. Ja os resultados das atividades desenvolvidas
sem a interagdo do hdspede tendem a ter maior grau de estocabilidade,
menor grau de interagcdo com o cliente, menor extensdo de contato com o
cliente e maior grau de objetivizagdo na avaliacdo de desempenho.

Os servicos sdo executados coletivamente. Segundo (Falzon & Cerf, 2005), o agente
necessita colocar em pratica competéncias individuais e coletivas para o alcance da
eficiéncia. E necessario o conhecimento do processo do trabalho, para que seja possivel
estar em coeréncia e em alguns momentos em cooperagdo com todos que participam da
realizagao do servigo, como front-office e back-office.

Falzon (2015) descreve sincronizacao de operacdo como sendo a coordenacgao entre os
participantes envolvidos em um trabalho coletivo. Segundo o autor, esta coordenag¢do nunca
esta totalmente prescrita em procedimentos, por exemplo. A mesma é construida entre os
agentes, por meio de comunicacao verbal ou ndo verbal.

Assim, em atividades coletivas, os participantes devem construir conhecimentos
compartilhados, com o intuito de realizar as atividades, além de representacdes sobre o
status das situacGes nas quais estdo envolvidos e as funcdes dos demais participantes. Petit
(2005) considera que as atividades de front-office possuem fases de back-office e a auséncia
de conexdes entre ambas as fases pode dificultar a execugao de uma atividade coletiva.

Para Casas (2008) os momentos de contatos do cliente com a empresa sdo
denominados ‘momentos da verdade’. O autor destaca que alguns desses momentos sao:
contato com recepcionistas, atendimento de vendedores, entrega de mercadoria, entre
outros. Nesses momentos de contato, o autor ressalta a importancia de analisar os atributos
da qualidade para que o contato seja eficaz. Os atributos da qualidade para o atendimento
realizado por recepcionistas sao: simpatia, empatia, seguranga, conhecimento da empresa e
rapidez.



Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 como citado em Caon, 2008, pp. 49-50)
a qualidade possui um conjunto de dimensdes a serem utilizados em sua avalia¢do. Estas
dimensOes estdo agrupadas em cinco aspectos: tangiveis, confiabilidade, empatia,
competéncia e velocidade na resposta. Para Casas (2008) as dimensdes da qualidade, sdo
classificadas em: Confiabilidade, que consiste na oferta do que foi prometido; Seguranca,
que representa a transmissdo de confianga do funciondrio para o cliente; Aspectos tangiveis,
que sao o conjunto dos aspectos fisicos em torno da prestagdo do servigo e o influenciam; e
Empatia, que é o grau de atengao e cuidado que é dispensado ao cliente.

Em hotelaria, Castelli (2003) considera dos atributos percebidos pelos clientes como
basicos, esperados, desejados e inesperados. Os basicos compreendem os atributos
essenciais da hospedagem, como a limpeza e os mdveis; os esperados, por sua vez, sao 0s
atributos que estdao relacionados a experiéncia do cliente durante a sua estadia; os
desejados sdo aqueles que serao apreciados caso sejam oferecidos; enquanto os
inesperados sdo atributos que quando oferecidos causam encantamento no cliente.

O conceito de qualidade é subjetivo e relacionado a percepc¢ao individual do cliente.
Considerando a heterogeneidade das pessoas, as diferentes experiéncias e expectativas,
torna-se um desafio oferecer servigos de qualidade ao publico diversificado. Sobre esse
ponto, Souza (2010, p. 26) destaca que “A demanda pessoal e o relacionamento
hospede/funcionario proporcionam uma despadronizacdo dos servicos e ao mesmo tempo
multiplicam a variedade de expectativas diante das quais o servico é medido.”. Branco,
Ribeiro e Tinoco (2010) ressaltam que os clientes buscam satisfazer suas necessidades e
desejos ao consumirem um bem/servigo. O valor percebido pelo cliente é a avaliagdo dos
beneficios agregados pelos servigos ou produtos adquiridos em relagao a essas necessidades
e desejos.

As contribuigdes da ergonomia para a estratégia organizacional
A Associacdo Internacional de Ergonomia (IEA) define (http://www.iea.cc/whats/)

esta disciplina como sendo aquela que visa compreender as interacdes entre os fatores

humanos e os demais componentes de um sistema e que busca a partir de conhecimentos

tedricos, dados e métodos, otimizar o bem-estar das pessoas e a produtividade do sistema

como um todo. Segundo (Falzon, 2007, pp. 5-6), a ergonomia organizacional:
[...] trata da otimizacdo dos sistemas sociotécnicos, incluindo sua estrutura
organizacional, regras e processos. Os temas mais relevantes compreendem
a comunicacdo, a gestao dos coletivos, a concep¢do do trabalho, a
concepcdo dos orarios de trabalho, o trabalho em equipe, a concepgdo
participativa, a ergonomia comunitdria, o trabalho cooperativo, as novas
formas de trabalho, a cultura organizacional, as organiza¢des virtuais,
teletrabalho e a gestao pela qualidade.

Portanto, a ergonomia organizacional pode ser elemento constitutivo da estratégia da
empresa, servindo-lhe de ferramenta para a percepgao dos resultados desejados, como
defendem Dul e Neumann (2009), propondo um link explicito entre gestdo estratégica e
ergonomia.



As situacdes de servico sao caracterizadas como relagdes de cooperacgdo. Significa que
a produgdo é definida ao curso da interagao entre dois atores. Para fins de seus estudos,
(Falzon & Laperiere, 1998) consideram a relacdo direta (face-a-face) entre um agente
profissional (o operador) e um ndo profissional (o cliente). Essa caracteristica evidencia a
heterogeneidade ou assimetria entre os atores durante a construcdo do servico. Cerf &
Falzon (2005, p. 6) propGem quatro caracteristicas para as situagdes de servigo:

Um objeto de trabalho comum aos interagentes;

Desigualdade de meios (fisicos ou cognitivos);

Existéncia de meios complementares de uma parte e de outra;

Relagdo de ajuda instituida socialmente e que requer a disponibilidade do
especialista, a sinceridade do pedido do usuario, além do dever de
implementar os meios disponiveis para atender a demanda.

Os autores (Cerf & Falzon, 2005) destacam que as relages de servigo entre os agentes
profissionais e nao profissionais podem se estabelecer dos seguintes modos:

Profissional (A) e ndo profissional (B) na cooperagcdo na produg¢do do servico: A
interacdo é estabelecida entre um ndo profissional (A), que exprime uma demanda, e um
profissional (B), que possui competéncias. Ambos buscam atender a demanda a partir da
implementagao dos meios disponiveis.

Profissional (A) utiliza recursos do ndo profissional (B) para satisfazer a demanda:
Situagdes em que o ndo profissional (B) identifica que ndo é capaz de satisfazer sua
demanda, sem recorrer aos meios dos quais o profissional (A) dispde. Em ultima analise, (B)
guarda pelo menos em parte a propriedade dos recursos.

Profissional (A) e ndo profissional (B) interagem apenas nos momentos de maior
relevéncia: Situagdes de interagao simultanea entre agente Profissional (A) e ndo profissional
(B) apenas para a realizagao das atividades de servigo mais relevantes.

Analise Ergonomica do Trabalho (AET) em atividades de servigo
Para casos relacionados aos servicos, ha necessidade de reavaliacdo dos métodos da

ergonomia (centrados na avaliagdo da tarefa) para métodos que incorporem tanto a tarefa,
quanto as relagdes. Segundo (Cerf, Valléry, Boucheix, 2007, pp. 487-488), as demandas por
intervengdes ergondmicas em servicos buscam na maioria dos casos a melhoria da
gualidade, a partir de objetivos operacionais de transformacao, como sdo destacados:

[.1] o projeto das instalacdes — concepc¢ao dos espacos e meios de
recepcdo, dos postos de trabalho, dos meios e equipamentos para o publico
e para o pessoal, a gestdao das condi¢Ges de espera, os modos de interface
com o publico (seguranga, ambientacdo, signalética); [2] uma melhor
definicdo das situacGes de trabalho — em matéria de organizacdo de
competéncias requeridas, para facilitar a implementacdo do servico para
publicos variados, e, em particular, auxiliar a resolugdo dos problemas de
recepcdo e tratamento de demandas.

Os autores ainda destacam que as analises em geral ocorrem sobre as condi¢Ges de
trabalho dos agentes de recepgdo e /ou responsaveis pela gestdo das relacées. Assim, sdo



realizadas analises estritamente em situacGes onde ha relacdo direta entre os atores
(profissionais e ndo profissionais). Para esta analise sdo considerados aspectos como os
objetivos da relacdo, o tempo da relagdo, o espaco de sua relizacdo, a codependéncia entre
os atores, além das prescricGes e suportes técnicos que regulam a interacdo, segundo Cerf,
Valléry, Boucheix (2007).

O setor hoteleiro no Brasil e no Rio de Janeiro: contextualizagao e expectativas
Com a projegdo internacional do pais em virtude de uma série de eventos,

acompanhados de uma fase de crescimento da representatividade do setor de servicos e do
e do turismo no PIB, o setor hoteleiro no pais vive uma fase expansdo de sua oferta.
Portanto, é crescente a preocupacdo do setor com a qualidade dos servicos oferecidos,
considerando o aumento da concorréncia.

Como atividade da cadeia produtiva do turismo, a hotelaria possui papel
representativo. Em pesquisa realizada pela Fundac¢do Getulio Vargas (FGV) em conjunto com
o Ministério do Turismo (Mtur), a maior variacdo média de faturamento entre as atividades
caracteristicas do Turismo do terceiro trimestre de 2014 comparado ao mesmo periodo de
2013 foi do setor hoteleiro. A variagao foi positiva em 7,2%, acompanhada de expectativas
de novos investimentos.

O setor hoteleiro se destaca no campo dos servicos pela capacidade de geragdo de
emprego.

Figura 1: Inauguragao de UH's x Empregos Diretos no Brasil
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Fonte: BSH Travel Research, 2013.

Conforme observado na Figura 2, a inauguracdo de novas unidades habitacionais no
periodo de 2011 a 2013 foi acompanhada da geracdo de novos empregos diretos. De acordo
com pesquisa realizada pela BSH Travel Research a expectativa de investimentos no setor
hoteleiro nacional ultrapassa os 3 bilhdes de reais.



A maior expectativa de investimentos no setor foi projetada para o ano de 2014. Com
a entrada de novos hotéis no mercado, gradativamente a expectativa de investimentos é
reduzida para os anos posteriores, 2015 e 2016. Entretanto, apesar da reducdo, a previsao
de aberturas de hotéis é significativa.

Tabela 1: Previsdo de Abertura de Hotéis 2013-2016

Ano Ne de Ne de Investimento Empregos
Hotéis UH's estimado

2013 47 6.177 841.535.000 2.863

2014 164 28.248 4.786.297.331 13.977

2015 144 23.492 3.805.137.095 11.058

2016 67 12.614 2.766.208.740 5.994

Total 422 70.531 12.199.178.166 33.892

Fonte: BSH Travel Research, 2013.

A Tabela 1 apresenta em numeros absolutos a previsdao de abertura de novos hotéis,
gue totaliza de 2013 a 2016 422 novos empreendimentos, representando um acréscimo
superior a 70 mil unidades habitacionais, acompanhado da gerac3o de 33.892 empregos. E
possivel observar a concentracdo dos investimentos previstos na regido sudeste. Com
aumento da movimentagdo de turistas de lazer e negdcio, em decorréncia, entre outros
fatores, de eventos.

A pesquisa destaca que 59% dos investimentos sao previstos para a regiao sudeste,
seguida da regido sul, com 11% e demais regides com 20%. A mesma pesquisa demonstra
gue foram inauguradas 3.987 unidades habitacionais no Brasil em 2011, gerando 2.340
empregos diretos. Em 2012 estes numeros foram respectivamente 2.965 e 1.392, enquanto
em 2013 foram 3.001 e 1.962.

A hotelaria na cidade do Rio de Janeiro, de acordo com pesquisa realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em parceria com o Mtur em 2011 (Mtur,
2011a) encontrava-se composta por 250 estabelecimentos, dos quais 77,60% correspondem
a hotéis independentes, enquanto 14,80% integram cadeias nacionais de hotéis e 7,60%
integram cadeias internacionais. Estes estabelecimentos ainda de acordo com o Mtur
(2011b) totalizavam 31.594 unidades habitacionais.

Metodologia

O problema da pesquisa se concentra em identificar quais sdo os gargalos na prestacado
do servico de qualidade no hotel, a fim de verificar e responder a seguinte questdo: Como a
AET pode contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servigos hoteleiros? Com o
objetivo de identificar os principais gargalos na prestagao de servigos de qualidade no hotel
estudado, bem como o potencial de melhoria através da agdao ergondmica, foram analisados
os comentarios dos hospedes a respeito de sua percepg¢do dos servicos recebidos durante



sua estadia, expressos em formuldrios disponibilizados pela geréncia. Este material
informativo corresponde ao periodo de novembro de 2014 a abril de 2015. Os dados
gualitativos foram codificados e analisados de acordo com o teor do comentario (positivo,
negativo ou neutro), considerando principalmente dimensdes da qualidade (Casas 2008) e
atributos da qualidade percebidos pelo hospede (Castelli 2003).

Caracterizacdao da empresa estudada
A empresa estudada é um hotel de classificagdo 4 estrelas localizado no bairro de

Copacabana, Rio de Janeiro, de gestdo independente e com 240 unidades habitacionais. Sua
clientela majoritaria é o publico de negdcio (70%, segundo informacgdes diretamente obtidas
junto a geréncia) assegurado através de convénios com empresas. Em marco de 2015 a
recepcdo operava com 1 gerente especifico, 9 recepcionistas, 1 capitdo porteiro e 1
mensageiro.

Para a AET o passo inicial foi identificar a demanda com base em entrevistas com o
proprietdrio, o gerente geral e o gerente de recepcdo, visando a formulacdo de uma
proposta de acdo ergonomica para organizar o trabalho da recepcdo melhorando a
qualidade dos servigos prestados.

Analise dos resultados e discussao

Dos formuldrios entregues (171 no total), 134 hdspedes responderam a questdo
aberta sobre reclamagées/sugestGes ao hotel. A composigdo desse grupo é de 33% viajantes
a negacio, 49% viajantes a lazer, 4,5% viajantes para congressos, feiras e exposicoes, e 13,5%
viajantes por outras motivacoes. Percebe-se que embora o publico de negdcios seja maioria
no hotel, os visitantes a lazer representam a maioria nos formularios respondidos, podendo
indicar uma diferenga no perfil do hdspede, que possui maior disponibilidade para
preenchimento da avaliagao ao final da estadia.

As razGes da escolha do hotel, de acordo com dados quantitativos do formulario foram
a experiéncia anterior (24%), a localizagdo (29%), decisdo da empresa (20%) e outros (27%).
As razdes predominantes (localizagdo, experiéncia anterior e decisdo da empresa) estdo de
acordo com o perfil do publico-alvo do hotel, que sao turistas de negdcios.

Considerando as dimensdes da qualidade, os comentarios codificados dos turistas de
lazer e negdcio apresentaram expressivos resultados negativos em relagdo aos aspectos de
confiabilidade e tangibilidade.



Figura 2: DimensGes da qualidade para lazer e negdcio
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Fonte: Elaboracdo prépria

As reclamacgOes a respeito do ndo cumprimento dos servigos prometidos que mais
ocorreram foram a respeito do sinal do Wifi e da falta de conforto decorrente de barulhos
internos e externos ao apartamento. Os aspectos tangiveis que resultaram em mais
reclamacdes foram decorrentes da auséncia de manutencdo no banheiro, como problemas
na ducha ou vazamentos, além de problemas de iluminacdo, falta de limpeza e odor no
apartamento. A receptividade, que obteve maior nimero de avaliagbes positivas se refere
ao atendimento de alguns funciondrios e variedade de op¢des no restaurante.

Sobre os atributos da qualidade percebidos pelo hdspede, é possivel perceber que os
atributos basicos foram os que obtiveram o maior nimero de avaliagdes negativas. Este
dado se deve aos problemas percebidos em aspectos fisicos da hospedagem, como estrutura
e limpeza, ja mencionadas. Dentre os aspectos inesperados mencionados com avaliagdo
positiva estd o envolvimento do dono do hotel no trabalho e na prestacdo de servico em

contato com o hdspede.



Figura 3: Atributos da qualidade lazer e negodcios
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Fonte: Elaboracdo propria

Analisando separadamente, os turistas de lazer avaliaram 64% dos aspectos basicos
mencionados como negativos e 4% como positivos. As avaliacdes neutras (32%)
correspondem a sugestdes de melhorias.

Figura 4: Aspectos Basicos
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Fonte: Elaboracdo propria

Os turistas de negdcio avaliaram 79% dos mesmos como negativos e 21% neutros, nao
havendo aspectos positivos. E possivel perceber uma avaliagdo mais critica por parte dos
turistas de negdcio, que costumam hospedar-se no hotel com maior frequéncia.



Em relacdo aos aspectos desejados, é possivel obervar o mesmo padrao. Os turistas de

negdcio realizam mais avaliagcdes negativas (80%), enquanto os turistas de lazer avaliam 38%

dos aspectos desejados como negativos.

Figura 5: Aspectos Desejados
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Fonte: Elaboracdo propria

Os aspectos esperados obtiveram 50% das avaliacGes positivas entre os turistas de

lazer. Entretanto, os turistas de negdcio avaliaram em maior proporcdo (42%), como

negativos.

Figura 6: Aspectos Esperados
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Fonte: Elaboracdo propria

Os observaveis nesses casos foram o atendimento, os funcionarios, os precos aplicados

aos servigos de alimentagao, além da relagao custo versus beneficio.




Potenciais de melhoria pela agdo ergonomica
Apds a analise dos dados é possivel interpretar que a estrutura hoteleira tem

dificuldades na execucdo dos servicos basicos, esperados e desejados, pois as avaliagdes
negativas e neutras (sugestfes) foram superiores as avaliagGes positivas. O resultado
confirma o gargalo da falha na comunicacdo entre os setores de front-office e back-office
apontados pelos gestores durante a fase de entrevistas.

A AET pode resultar em contribuicdes de ordens diversas, que a partir do
aprofundamento das atividades de atendimento, permitirdo propostas de transformacao
dos postos de trabalho e, consequentemente, melhoria na qualidade percebida pelo
hdspede, no bem-estar dos funcionarios e no desempenho do sistema hoteleiro. Algumas
contribuicGes praticaveis, baseadas nos conceitos de Falzon e Cerf (2005) sdo:

Sobre a organizagéo do trabalho: Concepcdo ou transformacdo de ferramentas para o
desenvolvimento técnico do servico; Concepgdo e/ou reformulagdo de processos para
atendimento de publicos e demandas variadas; Concepg¢do e/ou reformulacdo da
organizacdo do trabalho, privilegiando o coletivo, com o objetivo de reduzir a carga
emocional dos operadores individualmente, além de melhorar a eficiéncia a partir da
comunicagao entre os setores de front office e back office; A melhoria na comunicagao entre
os setores pode agilizar a identificagdo, bem como a resolugdo de problemas, reduzindo a
ocorréncia de incidentes criticos e reduzindo o tempo de espera do cliente para a solucdo de
sua demanda.

Sobre a organiza¢cdo do espaco: transformacdo do espaco para facilitacdo das
interagdes; transformagdo de espago de trabalho, de modo que permita limitar os efeitos de
estresse sobre os funcionarios e os héspedes, decorrentes de possiveis ineficiéncias;

Sobre a formacdo profissional: otimizagdo profissional, a partir do desenvolvimento de
competéncias e organiza¢ao de treinamentos, além da melhoria na motivacao profissional;

Sobre a qualidade: concepcao de formas inovadoras de ajudar o agente ndo
profissional a integrar as restri¢des de agao e ajustar suas demandas a oferta do profissional,
além da redugdo de falhas no atendimento e agilizagao das respostas aos clientes, a partir da
melhoria nos processos e nas atividades.
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