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A RELAC:&O ENTRE A MOTIVACAO DOS COLABORADORES E A
SATISFACAO DOS CLIENTES NO EXCELER PLAZA HOTEL, CAMPO
GRANDE - MS

Anderson Ortega Gongalves'
Sonia Lopes Bennett?

Resumo: O presente artigo trata de um assunto no qual todo empreendimento hoteleiro
deve investir, que € na valorizag@o dos profissionais que estdo em sua volta. Este artigo vai
demonstrar como o empreendimento Hoteleiro Exceler Plaza Hotel trata este assunto, além
de apresentar os resultados satisfatérios tanto para seus colaboradores quanto para o
objetivo maior de um empreendimento Hoteleiro, que € o cliente. Quanto a metodologia,
iniciou-se com a pesquisa bibliografica, seguindo-se da aplicagdo de um questionario com
dez questdes fechadas. Dos quarenta e oito colaboradores, se obteve as respostas de
quarenta deles. Dando continuidade, foi aplicado um segundo questionario com oito
questdes fechadas e uma aberta, aos clientes do empreendimento hoteleiro. Os resultados
apresentados apontam os indices de satisfacdo dos colaboradores em relagido as fungdes
que exercem € as expectativas de crescimento e valorizagio profissional dentro da empresa
e o quanto seus clientes estdo satisfeitos com a qualidade do atendimento e servigos
oferecidos pelo hotel.

Palavras-chave: VALORIZACAO. RESULTADO. SATISFACAO. QUALIDADE NO
ATENDIMENTO.

THE RELATIONSHIP BETWEEN MOTIVATION OF STAFF AND CUSTOMER
SATISFACTION IN EXCELER PLAZA HOTEL, CAMPO GRANDE - MS

Abstract: This article treats about a subject in every hotel business must to invest: in the
valuation of professionals who are around you. This article will demonstrate how the
enterprise hospitality's Exceler Plaza Hotel comes to this subject, besides to show the
results satisfactory to both its employees and to the most objective of a hotelier project, in
this case is the client. As for the methodology, it began with the bibliographic search,
followed by the application of a questionnaire with ten closed questions. From the forty-
eight employees, it was obtained forty answers of them. Following this, a second
questionnaire was applied with eight closed questions and one open, for the customers of
the hotel project. The results presented indicates the levels of staff satisfaction in relation
to the functions they perform and the expectations for growth and professional
development within the company and how your customers are satisfied about the quality of
attendance and the services offered by the hotel.

Keywords:  VALUATION. RESULTS.  SATISFACTION. QUALITY OF
ATTENDANCE.
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1 INTRODUCAO

Manter-se competitivo no mercado empresarial ¢ hoje um dos maiores desafios do
setor hoteleiro. Exige do empreendedor doses extras de criatividade, esfor¢co e
investimento.

Os clientes dos meios de hospedagem sido consumidores exigentes ¢ solicitam nio
somente uma boa infraestrutura, mas principalmente, a exceléncia no atendimento. O
elemento humano se tornou pega fundamental para a formagdo de uma imagem positiva do
empreendimento hoteleiro. Segundo Castelli (2001, p. 36), “a explosdo do turismo
proporcionou uma expansao espetacular das empresas hoteleiras, exigindo do elemento
humano uma formago especializada para todos os niveis de ocupagio que compdem a
estrutura organizacional do hotel”.

Hoje, com o mercado mais competitivo, exige profissionais mais capacitados para a
contratagdo. Para Chiavenato (2010, p. 366) “As pessoas constituem o principal patrimonio
das organizagdes. O capital humano das organiza¢des composto de pessoas, que vio desde
0 mais simples operario ao seu principal executivo, passou a ser uma questdo vital para o

sucesso do negdcio”.

A capacidade de obter éxito nas agdes propostas e o futuro da atividade
dependerd das metas, da qualidade dos servigos prestados e da capacidade dos
empreendedores em conduzir os seus negocios considerando, entre varios outros
aspectos, a capacitagdo e o treinamento proprios e das suas equipes.
(RUSCHMANN e SOLHA, 2004, p. 5).

Com a experiéncia profissional no mercado hoteleiro constatou-se que o
colaborador sem capacitagio e treinamento tende a cometer falhas que sdo rotineiras em
suas fung¢des e grande parte permanecem na empresa durante o periodo de experiéncia, que

sdo de quarenta e cinco a noventa dias trabalhados.

As empresas prestadoras de servigos devem apostar fundamentalmente na
qualidade do elemento humano, ja que a exceléncia do servigo, condi¢io da
competitividade e sobrevivéncia da empresa, depende de como esse elemento
humano esta interagindo com o cliente. (CASTELLI 2001, p. 29).

Um profissional, por mais capacitado que seja para as fungdes do setor hoteleiro,
necessita de incentivos, ndo so6 em termos financeiros, mas também de motivag¢do. Lembra-

los do quanto eles sdo importantes para a empresa e consequentemente, esse processo vai
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influenciar no fator primordial para sobrevivéncia de uma empresa hoteleira, que € o
cliente.

Segundo Lacombe (2011, p. 448), “as pessoas sdo estimuladas por incentivos
financeiros ou ndo: reconhecimento, seguranga, perspectivas de realizagdo pessoal ¢
profissional sio muito importantes”. S6 o fato de reunir os colaboradores em uma sala e
saber como vai o dia a dia de cada uma deles, seja para saber como vai sua vida
profissional ou pessoal, faz com que essa pessoa se encha de energia e se sinta lembrada
dentro da empresa. Isso os motiva de uma forma que € surpreendente. Proporcionar
seguranca ao pessoal ¢ uma das condigdes para se obter uma equipe comprometida, leal e

dedicada (Lacombe, 2011, p. 445).

A seguranga no emprego sinaliza um compromisso de longo prazo da
organizagio com seu pessoal. Lealdade e confianga tendem a ser ruas de duas
maos. A reciprocidade sempre foi uma caracteristica de todas as civilizagdes e
ndio é excecdo no caso das relagdes de trabalho (LACOMBE, 2011, p. 445).

Segundo Castelli (2001, p. 38), “as empresas prestadoras de servigos, para serem
competitivas ¢ garantirem a sua sobrevivéncia, necessitam do capital humano. Dai a
necessidade de se investir na sua educago e no treinamento para bem capacitd-lo”.

O investimento no capital humano é importante para que um empreendimento

hoteleiro “conquiste” seu cliente com bons servicos oferecidos e atendimento de

exceléncia.

A obtengdo da satisfagdo do cliente com o servigo oferecido fara com que este
volte ou niio a consumir os servigos de determinada empresa. Considerando-se
que a qualidade pode ser facilmente imitada pelos concorrentes, ela necessita ser
superior, ndo apenas se examinando solugdes técnicas: a qualidade em servigos
deve estar entrelacada com a capacidade de interagdo entre cliente e fornecedor
(RUSCHMANN e SOLHA, 2004, p. 35).

O que se observa no dia a dia de um empreendimento hoteleiro € que os servigos na
maioria sdo iguais aos concorrentes, mas o grande diferencial ¢ a capacidade com que os
colaboradores se comprometem no bem estar do cliente e fazem com que sua estada seja

perfeita.

A preocupagio nos dias de hoje ¢ a realidade no atendimento ¢ a diversificagéo
nos servicos oferecidos aos hospedes dos bons hotéis. Os funcionarios sdo
treinados e qualificados com base em modernas técnicas direcionadas
especificamente para o atendimento setorial, o que ndo ocorreria em épocas
passadas onde os servigais domésticos eram requisitados para o atendimento sem
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padrio de qualidade e sem experiéncia e costumes proprios. (CANDIDO e
VIERA, 2003, p.37)

Segundo Albrecht (apud CASTELLI, 2001, p. 143), a estratégia de servigos € “um
conceito para conquistar e manter clientes que pode distinguir sua organizagdo das outras

opg¢des competitivas na mente do cliente”.

2 EXCELER PLAZA HOTEL: HISTORICO E ESTRUTURA

A criagdo do Hotel deu-se pela necessidade do fundador, vindo do Parand, ndo
encontrou em Campo Grande. vagas em Hotéis ou Pousadas onde pudesse se hospedar.
Juntamente com sua esposa, passou a noite em seu veiculo e, dessa situagdo inusitada,
surgiu a ideia de construir um empreendimento hoteleiro. O Exceler Plaza Hotel foi
inaugurado no ano de 1989 e, desde entdo sua administragdo é familiar.

O Hotel esta localizado na Avenida Afonso Pena a principal da cidade e em ponto
estratégico onde o cliente pode usufruir de todos os servigos que a cidade pode oferecer.

Para os padroes atuais de classificacdo aprovados pelo Ministério do Turismo, o
Exceler Plaza Hotel se enquadra na classificagio trés estrelas. Segundo o Ministério do

Turismo, para um empreendimento hoteleiro trés estrelas, sdo pré-requisitos:

. Servigo de recepgao aberto por 18 horas e acessivel por telefone durante 24 horas;
. Servigo de mensageiro no periodo de 16 horas;
. Area Gtil da UH, exceto banheiro. com 13 n? (minimo 80%);
o Banheiro nas UH com 3 m? (minimo 80% das UHs);
. Troca de roupas de cama em dias alternados;
. Troca de roupas de banho diariamente;
. Servigo de lavanderia;
. Sala de estar com televisio;
. Televisdao em 100% das UHs;
o Canais de TV por assinatura em 100% das UHs;
. Acesso a internet nas areas sociais e nas UHs;
. Servigo de facilidades de escritorio virtual;
. Frigobar em 100% das UHs;
8




UHs;

Climatizagdo (refrigeragdo/ventilagdo for¢ada/calefagdo) adequada em 100% das

Restaurante;

Servigo de café da manha;

Area de estacionamento;

Programa de treinamento para empregados;

Medidas permanentes para redugdo do consumo de energia elétrica e de dgua

Medidas permanentes para o gerenciamento de residuos sdlidos, com foco na

reducdo, reuso e reciclagem;

L ]

Monitoramento das expectativas e impressdes do hospede em relagio aos servigos

ofertados, incluindo meios para pesquisar opinides, reclamagdes e soluciona-las;

Pagamento com cartfo de crédito ou de débito.

O Exceler Plaza Hotel foi inaugurado inicialmente com oitenta Unidades

Habitacionais. No ano de 2010 passou por uma revitalizagdo e construcdo de mais vinte e

sete UHs distribuidos em seus onze andares.

Servigos oferecidos:

Ar condicionado;

TV a cabo;

Frigobar;

Internet wi-fi gratuita nos apartamentos e areas sociais;

Sala de /nternet com dois computadores oferecidos sem custo;

Area de Lazer com piscina adulto e infantil, academia e sauna;
Restaurante com funcionamento das 6hs as 22hs;

Room Service 24hs.

American Bar

Recepgio 24hs;

Monitoramento por cameras de vigilancia 24hs:

Estacionamento com manobrista gratuito;

Quatro salas de eventos com capacidade para vinte a noventa pessoas;
Translado aeroporto, hotel e vice-versa oferecido para diversas companhias aéreas.

O Hotel oferece em seu restaurante, opgdes para hospedes e clientes em dia de

gastronomia tematica como a quarta-feira da pizza e aos sabados feijoada.
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Atualmente o Exceler Plaza Hotel possui quarenta e oito pessoas em seu quadro de

colaboradores, divididas em dreas operacionais e administrativas.

. Um gerente de hospedagem:;

. Um gerente financeiro;

. Um analista financeiro;

. Um gerente de eventos;

. Um gerente de manutengio;

. Um auxiliar de manutengio;

. Um comercial;

. Um encarregado do Almoxarifado;
. Um auxiliar do Almoxarifado;
. Um encarregado de recepgio;
. Quatro recepcionistas;

. Quatro mensageiros;

. Dois porteiros;

. Um encarregado da lavanderia;
. Duas auxiliares da lavanderia;
. Uma governanta;

. Nove camareiras;

. Um servigo geral;

. Um Maitre,

. Quatro gargons;

. Dois operadores de caixa;

. Um encarregado de cozinha;

. Dois cozinheiros;

. Dois auxiliares de cozinha; e

. Dois copeiros.

Antes de iniciar o projeto, havia reunides para ajustar alguns procedimentos dos
setores do Hotel Exceler, mas ndo havia a preocupagio em treinar seus colaboradores para
que desempenhassem suas fungdes. Em parte essas reunides eram marcadas apds erros
cometidos que causavam transtornos operacionais ou administrativos.

Os treinamentos e capacitagdes deram inicio efetivamente no ano de 2012, onde o

convivio académico do autor deram amplitudes para que se planejassem tais projetos. O
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desenvolvimento com as atribui¢des académicas e profissionais enfrentaram algumas
restrigdes de tempo, mas alguns colaboradores que exercem fungdes de lideranca, na
medida do possivel deram continuidade ao projeto de treinamentos e capacitagdes.

Para Chiavenato (2010, p. 367), “o treinamento ¢ considerado um meio de
desenvolver competéncias nas pessoas para que se tornem mais produtivas, criativas e
inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais e se tornarem
cada vez mais valiosas” Foram agregados alguns beneficios espontineos aos colaboradores
como:

Plano de satde. plano odontolégico, incentivos financeiros por assiduidade,
comemoragdes de datas especiais como o dia das mies e dia dos pais e cestas basicas para
os aniversariantes do més.

De acordo com Chiavenato (2010, p. 342), beneficios espontineos “sio os
beneficios concedidos com mera liberalidade das empresas, ja que ndo sdo exigidos por lei,
nem por negociagio coletiva™. Dois colaboradores descontentes com seus pesos, através do
plano de satide oferecido pela empresa obtiveram a oportunidade de fazer a cirurgia
bariatrica’, elevando suas autoestimas e melhorando seus desempenhos em suas referidas
fungdes.

Um colaborador motivado e treinado trabalha de forma a encantar o cliente ¢ uma
das caracteristicas do Exceler Plaza Hotel é o encantamento do cliente através de seu
atendimento. As empresas hoteleiras que forem capazes de manter o foco no cliente e dar a
atengdo as suas necessidades atuais e futuras tém grandes chances de fidelizar esse cliente.

Conforme (Souza, 2006, p. 2 apud Guasso et al. 2009, p. 13), “a qualidade no
atendimento constitui um dos pilares para alcangar vantagens competitivas, portanto, deve-
se ndo so satisfazer o cliente, mas surpreendé-lo”. Atualmente, os consumidores esperam
receber servigos personalizados, além de qualidade e baixo custo. O consumidor esta
critico e informado a respeito dos servigos e produtos que consome ou deseja consumir,
por isso tem se tornado mais exigente. (SWARBROOKE; HORNER, 2002 apud GUASSO
et al. 2009, p. 14).

Os clientes do Exceler Plaza Hotel em sua grande parte sdo compostos por
tripulantes de companhias aéreas. Pensando nisso, adaptam os servigos de check-in e

check-out que sdo em horarios fora do habitual em que o hotel trabalha que ¢ a entrada as

3Bariatrica, Cirurgia da Obesidade ou ainda de Cirurgia de redugdo do estémago, ¢, como o proprio nome
diz, uma plastica no estbmago (gastro = estdmago, plastia = plastica), que tem como o objetivo reduzir o peso
de pessoas com o indice de massa corpérea muito elevada.
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I2hs e saida as 1Zhs. O hordrio do café da manha também foi adaptado iniciando seus
servigos as 4hs da manha; ha alguns anos chegou-se a servir o café 4 1h da manha.
Além de clientes de companhias aéreas, o Exceler trabalha com empresas

coorporativas, agéncias de viagens, grupos musicais entre outros.

3 METODOLOGIA

A area de estudo da pesquisa foi o empreendimento hoteleiro Exceler Plaza Hotel,
localizado na cidade de Campo Grande, Mato Grosso do Sul. Segundo Dencker (1998, p.
25) “o que determina o caréter cientifico do conhecimento é o método utilizado para sua
construgdo. O método especifica o procedimento a ser seguido na busca do conhecimento”.
Ap0s a pesquisa bibliografica envolvendo literaturas especificas de gestdo e administragio

hoteleira e recursos humanos e gestdo de pessoas.

A pesquisa bibliografica ¢ feita a partir do levantamento de referéncias tedricas
ja analisadas. e publicadas por meios escritos e eletrénicos, como livros, artigos
cientificos, paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma
pesquisa bibliografica, que permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou
sobre o assunto. Existem, porém pesquisas cientificas que se baseiam
unicamente na pesquisa bibliografica, procurando referéncias teéricas publicadas
com o objetivo de recolher informagdes ou conhecimentos prévios sobre o
problema a respeito do qual se procura a resposta (FONSECA, 2002, p. 32 apud
GERHARDT e SILVEIRA, 2009, p. 37).

Seguindo-se do método exploratorio através de aplicagdo de um questiondrio
direcionado aos colaboradores e outro direcionado aos clientes. Dos quarenta e oito
colaboradores, se obteve as respostas de quarenta deles. Dando continuidade, foi aplicado
um segundo questiondrio com oito questdes fechadas e uma aberta para quarenta clientes
do empreendimento hoteleiro. As perguntas para os colaboradores sdo referentes ao seu
perfil profissional e nivel de satisfagio com seus cargos e perspectivas de crescimento
pessoal e profissional. Ja o questionério elaborado para os clientes sio referentes ao nivel
de satisfagdo com o atendimento ¢ servigos oferecidos pelo empreendimento hoteleiro.

Segundo (Gil, 2007 apud Gerhardt e Silveira, 2009, p. 35), “Este tipo de pesquisa
tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-
lo mais explicito ou a construir hipoteses. A grande maioria dessas pesquisas envolve: (a)
levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas

com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos que estimulem a compreensio™.




O método quantitativo estd presente no trabalho para mensurar os niveis de
satisfagdo dos clientes e colaboradores do Exceler Plaza Hotel. Esclarece (Fonseca, 2002,
p. 20 apud Gerhardt e Silveira, 2009, p. 33), “a pesquisa quantitativa se centra na
objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a realidade s6 pode ser
compreendida com base na analise de dados brutos, recolhidos com o auxilio de

instrumentos padronizados e neutros”.
4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os questiondrios foram aplicados aos colaboradores ¢ clientes no més de outubro de
2015, uma direcionada aos colaboradores abordando sobre responsabilidade, realizago
profissional, qualidade em seu ambiente de trabalho, perspectiva em sua carreira
profissional, treinamentos e aperfeigoamentos. Os direcionados aos clientes abordaram a
qualidade do atendimento e servigos do Exceler Plaza Hotel. A seguir, serfio apresentados
os resultados do questiondrio aplicado aos quarenta, dos quarenta e oito colaboradores que

o Exceler Plaza Hotel possui; ou seja, 83% do total.

AVALIACAO DOS COLABORADORES

Comprometimento

Tabelal: Vocé considera que ¢ sua responsabilidade contribuir para o sucesso da empresa?

SIM | NAO | NAO TENHO OPINIAO
36 | 3 | 1
Fonte: Gongalves, 2015.

Trinta e seis colaboradores consideram que o sucesso da empresa depende do
quanto seus colaboradores estdo comprometidos em desempenhar suas fung¢des da melhor

maneira possivel.

Tabela 2: Vocé desempenha seu trabalho buscando obter resultados melhores do que aqueles esperados pela
empresa?

SEMPRE | QUASE SEMPRE | RARAMENTE | NUNCA | NAO TENHO OPINIAO
37 | 1 [ 1 | 0 [ 1
Fonte: Gongalves, 2015.
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Nos treinamentos realizados se busca aflorar o comprometimento profissional dos
colaboradores do Exceler Plaza Hotel. o sucesso da empresa ¢ o resultado do

comprometimento dos seus profissionais.

Satisfag@o profissional

Tabela 3: Vocé esta satisteito com a fun¢iio que desempenha na empresa?

SIM | NAO | MAIS OU MENOS
9 | 12 | 19
Fonte: Gongalves, 2015.

O resultado demonstrado na tabela 3 evidencia que os colaboradores estio
almejando cargos mais altos e de confianga dentro da empresa. Seus colaboradores estio

em busca do crescimento profissional para alcangar promogdes.

Tabela 4: A sua atividade dentro da empresa lhe d4 um sentimento de realizacio profissional?

SIM | NAO | MAIS OU MENOS
8 | 10 | 22
Fonte: Gongalves, 20135.

Os treinamentos e capacitagdes disponibilizadas aos colaboradores sdo para que

eles alcancem melhores cargos e se sintam realizados profissionalmente.
Qualidade de trabalho

Tabela 5: Vocé se sente satisfeito em relagdo ao volume de trabalho que realiza?

SIM | NAO | MAIS OU MENOS
29 [ 5 | 6
Fonte: Gongalves, 2015.

Os setores operacionais e administrativos possuem colaboradores que sdo
suficientes para desempenhar suas fungdes de maneira que nfo sejam sobrecarregados, por
isso da importancia de um treinamento inicial para colaboradores que estio iniciando seus
trabalhos na empresa, para quando forem inseridos em seus cargos desempenhem e que

deem continuidade aos bons servigos oferecidos pelo empreendimento hoteleiro.
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Tabela 6: Vocé acha que as diretrizes de suas fungdes poderiam ser melhoradas?

MUITO POUCO | MAIS OU MENOS | MUITO
32 | 7 | 1
Fonte: Gongalves, 2015,

Por ndo haver a sobrecarga em todos os cargos em que o Exceler Plaza Hotel
oferece trinta e dois colaboradores acham que as diretrizes de suas fungdes requerem muito

pouco ou nenhuma mudanga.

Plano de carreira

Tabela 7: Vocé acredita em oportunidades de promogdes em sua carreira profissional dentro da empresa?

SIM | NAO | MAIS OU MENOS
28 | 2 [ 10
Fonte: Gongalves, 2015.

Nesses trés anos em que o projeto de treinamento e capacitagdo foi inserido no
plano de desenvolvimento dos colaboradores, cinco profissionais foram promovidos para
cargos de lideranga dentro da empresa ¢ a0 menos um em cada setor estd cursando ou

possui nivel superior completo.

Tabela 8: A empresa oferece oportunidades para seu desenvolvimento e crescimento profissional?

SEMPRE | QUASE SEMPRE | RARAMENTE | NUNCA | NAO TENHO OPINIAO
26 | 6 [ 5 | 1 [ 7]
Fonte: Gongalves, 2015.

Nos treinamentos realizados procurou-se incentiva-los a fazerem cursos gratuitos
que sdo oferecidos por diversas instituigdes de ensino, seja ela presencial ou on-line e no
caso de cursos pagos, a empresa possui um parceiro para aqueles que desejam ingressar no
ensino superior que oferecem 40% de desconto aos colaboradores do empreendimento

hoteleiro.

Aperfeigoamento profissional

Tabela 9: E oferecido pela empresa o devido treinamento para execugdo das atividades relativas a sua
funcdo?

SIM | NAO | MAIS OU MENOS

33 | 2 | 5
Fonte: Gongalves, 2015.
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No ano de 2016, o empreendimento hoteleiro buscara alcangar 100% de seus
colaboradores treinados para desempenhar suas fungdes com perfeigdo e oportunizar

treinamentos para conhecimentos de outras fungdes dentro da empresa.

Tabela 10: A empresa investe em treinamento para que vocé tenha um aprendizado continuo?

SEMPRE | QUASE SEMPRE | RARAMENTE | NUNCA | NAO TENHO OPINIAO
26 | ¥ | 2 | 2 | :
Fonte: Gongalves, 2015.

O Exceler Plaza Hotel procura investir para que seus profissionais se mantenham
atualizados nas fungdes que exercem e que ndo percam o estimulo em desenvolver seus

conhecimentos profissionais e se realizem profissionalmente.

AVALIACAO DOS CLIENTES

Tabela 11: Qual a sua avaliagio sobre o atendimento recebido em seu check in?

oTIMO | BOM | REGULAR
27 ] 7 | 6
Fonte: Gongalves, 2015.

O check-in ¢ um momento especial para o cliente, onde suas impressdes sobre o
hotel irdo ficar marcadas nesse primeiro contato. O hotel procura atendé-los de forma agil,
mas com eficiéncia procurando sanar todas as duvidas em tempo habil. A tabela 11
demonstra que vinte e sete dos de seus quarenta clientes entrevistados esto satisfeitos com

esse primeiro atendimento.

Tabela 12: Qual a sua avaliagdo quanto a cordialidade dos recepcionistas e mensageiros?

OTIMA | BOA | REGULAR | RUIM
28 | 7 | 3 | g
Fonte: Gongalves, 2015,

Em empresas prestadoras de servigos a satisfagdo do cliente é o foco principal, e no
Exceler Plaza Hotel ndo é diferente, nos treinamentos procura-se deixar claro para os
colaboradores do “front”, como sdo chamamos os recepcionistas ¢ mensageiros, porque
sdo eles tém o primeiro contato com o cliente e o atendimento com cortesia ¢

extremamente importante para conquisté-lo.
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Tabela 13: Qual a sua avaliagdo quanto a limpeza de seu apartamento?

OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
27 [ 9 | 4 | 0
Fonte: Gongalves, 2015.

A limpeza dos apartamentos ¢ a grande preocupagdio da governanta.
acompanhando-a verificou-se o quanto ela se preocupa com os minimos detalhes de
arrumagdo da UH, mas pela tabela 13, observamos que, apesar da maioria elogiar a
limpeza do apartamento ainda existem detalhes em relagio a limpeza que precisam ser
verificados, porque a UH necessita que seja um ambiente totalmente higienizado para

evitar qualquer tipo de contratempo.

Tabela 14: Qual a sua avaliagdo quanto ao atendimento das camareiras?

oTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
17 | 0 | 0 | 0
Fonte: Gongalves, 2015.

Apenas dezessete dos quarenta entrevistados tiveram contato direto com as

camareiras, no qual, avaliou-se em sua totalidade um atendimento de exceléncia.

Tabela 15: Qual a sua avaliagdo quanto a cordialidade dos gargons?

OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
30 | 8 | 1 | 1
Fonte: Gongalves, 2015,

O Exceler Plaza Hotel conta com gargons de grande experiéncia, é o setor que
possui os colaboradores com mais tempo de empresa e a experiéncia dos mesmos

evidencia o resultado apresentado pela tabela 15.

Tabela 16: Qual a sua avaliagdo quanto ao tempo de espera de seu pedido no restaurante?

oTiMO_ | BOM | REGULAR | RUIM
17 | 8 [ 7 | 8
Fonte: Gongalves, 2015,

Os quinze votos obtidos entre regular e ruim, foram por servigos oferecidos no
periodo vespertino, houve a preocupagdo da geréncia em saber o porqué destes resultados.

A Justificativa apresentada foi em relagdo a um colaborador estar com alguns problemas
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pessoais € a geréncia procurou tomar as devidas providéncias para ajuda-lo e assim tornar

o servigo agil e eficiente novamente.

Tabela 17: Qual a sua avaliagdo quanto a qualidade dos pratos servidos?

oTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
29 | 11 | 0 | 0
Fonte: Gongalves, 2015.

De acordo com a tabela 17 os pratos servidos pelo Exceler Plaza Hotel sdo de

qualidade e atendem com satisfagdo os paladares de seus clientes.

Tabela 18: Qual o seu nivel de satisfagiio quanto aos servigos oferecidos pelo Hotel?

OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
16 | 17 [ 6 | 1
Fonte: Gongalves, 2015.

Os servigos oferecidos como a internet wifi, o horario de atendimento do
restaurante, a qualidade das refei¢des e a presteza e cordialidade dos colaboradores no
atendimento foram elogiados pelos hospedes e os principais diferenciais em relagdo aos
outros hotéis pelos quais os clientes ja se hospedaram.

Algumas sugestoes apresentadas pelos clientes do Exceler Plaza Hotel sdo
referentes a melhoria dos aparelhos da academia que devem ser trocados, o acesso a
piscina que s6 se faz passando pelo restaurante e a melhoria da configuragio dos

computadores onde os hdspedes podem acessar a internet gratuitamente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Fica evidenciado que a empresa Exceler Plaza Hotel se dispde a valorizar seu
publico interno, oferecendo treinamentos, capacitagdo para seu crescimento profissional e
beneficios para a melhoria de seu bem estar pessoal.

Os resultados alcangados pela empresa nesses trés anos em que o projeto foi
implantado, apesar da restrigdo em relagdo ao tempo, estdo alcancando importantes
resultados. Nesse periodo, a Recepgdo passou por uma reformulagio: possui atualmente,
trés recepcionistas bilingues; dois formados em Turismo e outros dois cursando o nivel

superior. Ha trés anos seria dificil reunir tantos profissionais qualificados em um Gnico
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setor. Nesse periodo, cinco colaboradores foram promovidos para cargos de chefia e
lideranca: e, pelo menos um em cada setor esta cursando o nivel superior.

Todo treinamento e capacitagdo influenciam na qualidade do atendimento em que o
empreendimento hoteleiro oferece. Alguns detalhes nos servigos oferecidos sdo anulados,
por contarem com profissionais prontos a resolver qualquer contratempo. As referéncias
apresentadas no decorrer deste artigo demonstram que o Exceler Plaza Hotel, em seus vinte
e seis anos de atividades, procura sempre inovar e investir em seus colaboradores. E
cvidente que essa empresa permanecerd como referéncia na prestacdo de servigos e
atendimento diante de seus concorrentes.

E valido destacar que a satisfagdo de seus clientes em relagcdo ao atendimento e
servigos prestados alcangou indices significativos. Apesar dos bons resultados, a melhoria
continua deve permanecer inserida no projeto operacional do empreendimento, com o
objetivo de atingir indices ainda melhores. Outras pesquisas podem dar continuidade a esse
tema que, por se tratar de um assunto que esta sempre se renovando e apresentado novos

métodos, podem complementar este trabalho.
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Anexo 1 — Diretrizes para Autores




Diretrizes para submissdo de artigo a Revista Académica Observatorio de Inovagio do
Turismo.

http://bibliotecadigital. fgv. br/ojs/index.php/oit/about/submissions#authorGuidelines

Formatacao para artigos:

Folha: A4;

Editor de texto: Word 6.0 ou posterior;

Fonte: Times New Roman, 12:

Margens: direita, superior e inferior 2,5 cm; esquerda 3 cm;

Paragrafo: espagamento entre linhas 1.5 cm e alinhamento justificado;

Folha de Rosto:

Titulo do trabalho: em portugués e inglés:

Resumo: em portugués, com cerca de 150 palavras, compreendendo objetivos do trabalho e
metodologia utilizada:

Palavras — chave: em portugués, cerca de 4 a 6 palavras. Empregar termos que permitam
identificar o tema central do trabalho;

Resumo e Palavras — chave: em inglés, com as mesmas caracteristicas do resumo e
palavras — chave em portugués:

Texto

Composto de 15 a 25 péaginas (aproximadamente 4000 a 7000 palavras), incluindo notas,
tabelas, graficos, figuras e referéncias. Exceg¢des serfio analisadas pelo grupo editorial da
revista;

Organizado em se¢des numeradas por algarismos arabicos;

Notas: deverdo ser numeradas sequencialmente e apresentadas ao longo do texto. Use-as o
menos possivel;

Referéncias e citagdes no corpo do texto devem conter indicagdo do sobrenome do(s)
autor(es), ano e pagina de publicagdo (NBR 10520). Nao use ibid, op, cit. E assemelhados.
Ao Final do texto, as referéncias devem ser apresentadas em ordem alfabética, de acordo
com a norma da ABNT (NBR 6023).

Quadros, tabelas ¢ figuras: podem ser apresentados no corpo do texto ou ao seu final e
devem conter numeragdo em algarismos arabicos, titulo e fonte. Para facilitar a revisdo
anonima (double, blind review). o nome do autor e da instituicio afiliada ndo deverdo

aparecer nas propriedades do arquivo.
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Os trabalhos assinados sio de inteira responsabilidade dos autores e sua submissdo implica

autorizago para sua publica¢do pelo autor. No serdo pagos direitos autorais. E permitida

a publicagdo parcial dos trabalhos, desde que identificada a fonte.

Os originais apresentados serdo considerados definitivos, submetidos a revisdo e enviados

ao autor para aprovagdo final.

Itens de verifica¢io para submissio

Como parte do processo de submisséo, os autores sdo obrigados a verificar a conformidade

da submissdo em relagdo a todos os itens listados a seguir. As submissdes que ndo

estiverem de acordo com as normas serdo devolvidas aos autores.

I. A contribui¢do € original e inédita ¢ ndo estd sendo avaliada para publicagio por outra
revista, caso contrario, deve-se justificar em “Comentarios ao Editor”.

2. Os arquivos para submissio estio em formato Microsoft Word, OpenOffice ou RTF
(desde que ndo ultrapassem 2MB).

3. URLSs para as referéncias foram informadas quando necessario.

4. O texto segue os padrdes de estilo e requisitos bibliograficos descritos em Diretrizes

para Autores, na se¢io Sobre a Revista.

5. A identificagio de autoria do trabalho foi removida do arquivo e da op¢io Propriedades
no Word, garantindo desta forma o critério de sigilo da revista, caso submetido para
avaliaglio por pares (ex: artigos), conforme instrugdes disponiveis em Assegurando a
Avaliag¢@o Cega por Pares.

Declaraciio de Direito Autoral

Os trabalhos assinados séo de inteira responsabilidade dos autores e sua submissio implica

autorizagdo para sua publicagiio pelo autor. Nao serdo pagos direitos autorais. E permitida

a publicagdo parcial dos trabalhos, desde que identificada a fonte.

Os originais apresentados serdo considerados definitivos, submetidos a revisdo e enviados

ao autor para aprovagio final.

Politica de Privacidade

Os nomes e enderegos informados nesta revista serdo usadas exclusivamente para os

servigos prestados por esta publicacdo. ndo sendo disponibilizados para outras finalidades

Ou a terceiros.
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Apéndice 1 - Questionario aplicado aos colaboradores
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UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MATO GROSSO DO SUL

UNIDADE UNIVERSITARIA DE CAMPO GRANDE

CURSO DE TURISMO  EMPREENDEDORISMO E POLITICAS PUBLICAS
ACADEMICO: ANDERSON ORTEGA GONCALVES

Comprometimento

I- Vocé considera que é sua responsabilidade contribuir para o sucesso da
empresa?

( )sim ( )ndo ( )ndo tenho opinido

2- Vocé desempenha seu trabalho buscando obter resultados melhores do que
aqueles esperados pela empresa?

() sempre ( ) quase sempre ( )raramente ( )nunca ( )ndo tenho opiniio

Satisfagdo Profissional
1- Vocé esta satisfeito com a funcio que desempenha na empresa?
( )sim ( )ndo ( ) mais ou menos

2- A sua atividade dentro da empresa lhe d4 um sentimento de realizacio
profissional?

( )sim ( )ndo ( )mais ou menos
Qualidade de trabalho
1- Vocé se sente satisfeito em relacio ao volume de trabalho que realiza?
( )sim ( )ndo ( )mais ou menos
2- Vocé acha que as diretrizes de suas fun¢des poderiam ser melhoradas?
() muito pouco ( ) mais ou menos ( ) muito
Plano de carreira

I- Vocé acredita em oportunidades de promog¢des em sua carreira profissional
dentro da empresa?

( )sim ( )ndo ( )mais ou menos

2- A empresa oferece oportunidades para seu desenvolvimento e crescimento
profissional?

() sempre ( ) quase sempre ( )raramente ( )nunca ( ) ndo tenho opinido




Aperfeicoamento profissional

1- E oferecido pela empresa o devido treinamento para execugiio das atividades
relativas a sua func¢do?

( )sim ( )ndo ( )mais ou menos

2- A empresa investe em treinamento para que vocé tenha um aprendizado
continuo?

() sempre ( ) quase sempre ( )raramente ( )nunca ( )ndo tenho opinido

Muito obrigado.




Apéndice 2 — Questionario aplicado aos clientes




UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MATO GROSSO DO SUL

UNIDADE UNIVERSITARIA DE CAMPO GRANDE

CURSO DE TURISMO - EMPREENDEDORISMO E POLITICAS PUBLICAS
ACADEMICO: ANDERSON ORTEGA GONCALVES

1- Qual a sua avaliacio do atendimento recebido em seu Check-in?

() otimo ( )bom ( )regular

2- Qual a sua avaliagio quanto a cordialidade dos recepcionistas e mensageiros?
( )otima ( )boa ( )regular () ruim

3- Qual a sua avalia¢iio quanto a limpeza de seu apartamento?
( )otimo ( )bom ( )regular ( )ruim

4- Qual a sua avaliacao quanto ao atendimento das camareiras?
( ) 6timo () bom ( )regular ( )ruim

5- Qual a sua avaliacio quanto a cordialidade dos garcons?
() otimo ( )bom ( )regular ( )ruim

6- Qual a sua avalia¢io quanto ao tempo de espera de seu pedido no restaurante?
( )otimo ( )bom ( )regular ( )ruim

7- Qual a sua avalia¢do quanto a qualidade dos pratos servidos?
( )otimo ( )bom ( )regular ( ) ruim

8- Qual seu nivel de satisfacio quanto aos servicos oferecidos pelo Hotel?
( )otimo ( )bom ( )regular ( )ruim

9- Gostaria de deixar algum comentiario, sugestiio ou critica?

Muito obrigado.




