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RESUMO

A qualidade no atendimento € de extrema importancia para as empresas e representa um
grande diferencial, pois os clientes estdo ficando mais exigentes, buscando cada vez mais
servicos e atendimento de qualidade. O objetivo principal deste trabalho é analisar e buscar
melhorias para que o hotel pesquisado possa ter funcionarios bem treinados e capacitados para
atender seus hospedes, conhecer a empresa, Seus objetivos e a importancia do bom
atendimento para o sucesso da mesma. Esse estudo de caso em um hotel mostrou que é
necessario treinamento constante com todos os funcionarios para que eles possam aprimorar
seu desempenho e oferecer exceléncia em seus atendimentos e servicos. A metodologia

utilizada teve como base a pesquisa bibliografica, entrevistas informais e observacéo in loco.

Palavras-chave: Treinamento. Atendimento. Servicos.

THE IMPORTANCE OF TRAINING FOR THE QUALITY OF SERVICE
AND SERVICES IN AHOTEL

ABSTRACT

The quality of service is of extreme importance for the companies and represents a significant
differential, as customers are becoming more demanding, seeking more and more services and
quality service. The primary objective of this work is to analyze and find improvements so
that the hotel researched can have well trained and qualified employees to attend to their

guests, to know the company, its objectives and the importance of best service for its success.
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This hotel case study has shown that constant training is required with all employees, so they
can enhance their performance and provide excellence in their attendance and services. The
methodology used was based on bibliographical research, informal interviews, and in loco

observation.
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1 INTRODUCAO

Em qualquer empresa, a satisfacdo do cliente esta relacionada as pessoas com as quais
ele ird interagir, ou seja, com a equipe de funcionarios. Mesmo com o grande avanco
tecnoldgico nas Gltimas décadas, que vem substituindo o contato pessoal, ainda sdo as
pessoas, com sua empatia, que tém a capacidade de satisfazer e superar expectativas, sendo as
responsaveis pelo sucesso ou fracasso de qualquer empreendimento.

O tema, a importancia do treinamento para a qualidade do atendimento e servicos em
um hotel, foi escolhido devido a necessidade que a empresa pesquisada tem de dispor de
funcionarios mais capacitados, que trabalnem de forma adequada, com plena nogdo de todos
0s servicos que devem ser prestados ao hdspede desde a sua chegada até o momento do
check-out.

O trabalho visa mostrar como melhorar o atendimento e servi¢os no hotel, pois é de
extrema importancia a empresa reconhecer que pode se diferenciar dos concorrentes pela
qualidade de seu atendimento e dos servicos que resultam na satisfacdo dos seus clientes.

O objetivo geral do trabalho ¢ mostrar a importancia do treinamento para que 0S
servigos e atendimento ocorram corretamente, com qualidade e exceléncia. Os objetivos
especificos sdo identificar qual a melhor maneira para se aplicar o treinamento e analisar
quais sdo os melhores momentos para que 0 mesmo seja aplicado.

A metodologia foi baseada na pesquisa bibliogréafica, utilizando obras de autores que
falam sobre a importancia do treinamento, entrevistas informais e observagéo in loco, onde foi
possivel identificar os pontos fortes da empresa e 0s pontos que precisam ser melhorados.

O estudo realizado na empresa em questdo destaca que bom atendimento e servigos
prestados com qualidade sdo primordiais para conquistar e fidelizar os clientes, por isso a
importancia de que o treinamento seja bem aplicado para que o funcionamento do hotel
ocorra da melhor maneira possivel, com funcionarios capacitados da forma correta.

Este artigo abordard o referencial tedrico inicialmente, com o0s principais autores

relacionados ao tema estudado; no capitulo trés sera apresentado um sucinto historico da



empresa onde foi realizada a pesquisa e seus principais problemas analisados e, por fim, o
capitulo referente a andlise tedrica e comparativa do tema ou problema, onde serdo abordados

0s problemas observados e as possiveis sugestdes de melhoria para 0s mesmos.

2 REFERENCIAL TEORICO

O setor de servicos € 0 que mais cresce no mundo e, neste, cliente e funcionario
relacionam-se diretamente. Conforme entendem Paladini e Bridi (2013, p. 21): “Na area de
servicos, constata-se a existéncia de relacbes indiretas das areas produtivas com 0s
consumidores, ou Seja, 0 processo requer a interacdo da mdo de obra da empresa com 0s
consumidores.”

Focar na necessidade e desejo do cliente é primordial para atendé-lo de forma eficaz.
De acordo com Lucinda (2010, p. 18):

O cliente ndo quer apenas um “bom produto”. Ele quer uma boa experiéncia. Uma
boa experiéncia significa um atendimento de exceléncia. Significa transformar os
momentos que o cliente passa na loja em momentos inesqueciveis. Significa
encantar o cliente para que ele volte a nossa organizacdo e faca uma propaganda
positiva dela para outras pessoas. Quando encantamos o cliente, o transformamos
em parceiro, num vendedor de nossos produtos aos seus amigos e parentes. N&o
atender as expectativas do cliente significa perdé-lo e perder outros tantos que ele
poderia trazer.

Fidelizar o cliente é indispensavel, e ter uma estratégia de servicos definida é o
primeiro passo para que isso aconteca. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 38) enfatizam

que:

Ganhar clientes no mercado significa competir em vérias dimensdes. Os clientes
baseiam suas decisdes de compra em muitas varidveis, incluindo preco,
conveniéncia, reputacdo e seguranca. A importancia de uma varidvel especifica para
0 sucesso de uma empresa depende da competitividade do mercado e das
preferéncias de cada cliente.

Superar as expectativas dos clientes faz com que eles permanecam fiéis a empresa.
Desse modo, para Gianesi e Corréa (2013, p. 62): “As estratégias de competicdo devem,
entdo, ser baseadas na diferenciagdo, no aumento da qualidade do servigo prestado, e na
criagdo de swithing costs?, principalmente baseados na lealdade dos consumidores a um
servi¢o excelente.”

Para garantir a eficiéncia do atendimento e a satisfacdo do cliente € importante
preparar os funcionarios. Conforme ressaltado por Petrocchi (2007, p. 7):

Os servigos de hospedagem séo criados e entregues na hora. S8o executados
justamente onde se encontra o cliente. Isso torna critico o controle de qualidade. O

! Criagéo de custos de troca.



esquecimento de algum detalhe, um gesto equivocado ou uma explicacdo mal
expressa atingem o hospede imediatamente. N&o ha como verificar a qualidade e em
seguida prestar o servi¢o. Ha uma interacdo entre héspede e o fornecedor do servico.
O consumidor estd presente no momento em que 0 servico é processado. Essa
simultaneidade torna fundamental o treinamento da equipe. Funcionarios educados e
bem treinados erram menos.

Treinar o funcionario de forma eficaz permite que ele obtenha o conhecimento
necessario para exercer suas atividades com qualidade. Nesse sentido, de acordo com o
exposto por Dessler (2003, p. 140): “Treinamento é o conjunto de métodos usados para
transmitir aos funcionarios novos e antigos as habilidades necessérias para o desempenho do
trabalho.”

Determinar padrdes de qualidade é uma forma de otimizar o trabalho, isso porque,

segundo estudos de Ritossa (2012, p. 132):

A qualidade oferecida no servigo pode ser padronizada por meio da promocao de
cursos de treinamento para gerentes e equipe de atendimento, pelo estabelecimento
de metas realistas e claramente elaboradas, pela realizacdo de um programa de
recompensas pelo cumprimento de tais metas, pela uniformizacdo da execugdo de
tarefas repetitivas, pela determinagdo de quais tarefas sdo prioritérias (aquelas que
causam maior impacto na percepgdo da qualidade pelo cliente) e, principalmente,
pela adogdo de novas maneiras de fazer negocios, uma vez que as expectativas dos
clientes séo dindmicas.

Funcionario bem treinado executa de maneira eficiente sua funcdo, aumentando o seu
rendimento e a qualidade do trabalho realizado. Nas palavras de Chiavenato (2010, p. 64): “O
treinamento € importante para a empresa e para o funcionario porque proporciona exceléncia
do trabalho, produtividade, qualidade, presteza, correcdo, utilizacdo correta do material e,
sobretudo, gratificacdo pessoal pelo fato de ser bom naquilo que faz.”

Quando a necessidade ou o desejo do cliente séo realizados, significa que ele teve um
atendimento de qualidade, prestado por um funcionario bem treinado. Seleme (2016, p. 68)
afirma a esse respeito que: “O funcionario deve ser preparado para identificar as expectativas
do cliente, a fim de representar e transmitir as metas relativas a organizacao.”

Cliente satisfeito retorna a empresa, aspecto sobre o qual Kotler (2005, p. 42) enfatiza
que:

Um alto nivel de satisfacdo ou encantamento cria um vinculo emocional com a
marca e a empresa, e ndo apenas uma preferéncia racional. [...] Esta claro que a
chave para gerar um grande nivel de fidelidade por parte do cliente é entregar um
alto valor para ele. [...] A proposi¢do de valor consiste no conjunto total de
beneficios que a empresa promete entregar; [...]. Se a promessa serd ou ndo
cumprida depende da capacidade da empresa de gerenciar seu sistema de entrega de
valor. O sistema de entrega de valor inclui todas as experiéncias que o cliente tera
a caminho da obtencéo e utilizag8o da oferta.

Dentro desse contexto, ficou evidente que determinar estratégias de servico e

treinamento é fundamental para a qualidade do atendimento. Para isso, faz-se necessario que



todos na empresa busquem o aperfeicoamento continuo, entregando, assim, servigos de
qualidade e fazendo com que a empresa se destaque e crie uma fidelidade com o cliente,

obtendo sucesso.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

Localizado no centro da cidade Lages, o hotel pesquisado reabriu suas portas no dia 28
de janeiro de 2008 com um novo nome e NOVoS proprietarios, pois, anteriormente, N0 Mesmo
prédio funcionava outro hotel, que fechou por ma administragao.

Desde entdo, o prédio vem passando por reformas para melhor atender seus clientes.
Uma estrutura para atender tanto profissionais quanto familias, com acomodac¢fes que
dispdem de ar-condicionado, TVs de tela plana a cabo, frigobar e camas de varios tamanhos.
Todos os quartos possuem banheiro privativo, secador de cabelo e amenidades para banho.

O hotel busca se diferenciar dos concorrentes atraves da busca pela exceléncia no
atendimento e dos servicos prestados para garantir a satisfacdo dos seus clientes. Um dos
diferenciais € o check in dos hdspedes, realizado pelos proprietarios do hotel, com oferta de
brindes na chegada, como bombons, &gua, canetas, salgadinhos, e chocolates no check out.

S&0o o0s proprietarios que cuidam de toda a parte administrativa e financeira, dispondo,
no momento em que foi realizada a pesquisa, de nove funcionarios entre recepcionista,
camareiras, uma chefe de cozinha e parcerias com empresas terceirizadas que cuidam dos
setores de lavanderia e outras que fornecem os alimentos. Como esses alimentos ndo sdo
confeccionados na cozinha do hotel, os mesmos chegam pré-cozidos ou prontos para serem
servidos no café da manha.

Para oferecer produtos de excelente qualidade o hotel conta com fornecedores de
renome, dentre eles Tozzo Alimentos, Dcondor, Coferpan e Teka, que fornecem alimentos
diversos, materiais de limpeza e roupas de cama e banho. Conta também com outros
fornecedores com lojas na cidade, a exemplo da Havan, do Max Atacado, do Myat&, de
padarias locais e outros.

Como o setor de servigcos € um dos que mais cresce no mundo, o hotel tem como
concorrentes outros hotéis proximos, dentre eles: Grande Hotel Lages, Hotel Cattoni, Le
Canard Hotel, Ibis Hotel, além de pousadas rurais e pousadas alternativas existentes na regido,
a exemplo da pousada do SESC, do Hotel e Fazenda Pedras Brancas e do Boqueirdo Hotel

Fazenda.



A partir das observagdes realizadas in loco, verificou-se determinados aspectos
negativos relacionados & empresa, principalmente no setor de departamento pessoal, que
apresenta rotatividade de funcionarios, muitas vezes ocasionando o retrabalho.

Para explanar os problemas, foi utilizado o diagrama de Ishikawa, conhecido como
espinha de peixe, a fim de apontar as possiveis causas dos problemas detectados na
instituicdo:

e Recepgdo: o recepcionista é responsavel por fazer o registro dos hdspedes e
manutencio das contas. E ele quem presta o atendimento durante a estadia do hospede. O
funcionario, em determinados momentos, ndo sabe como proceder, indicando que precisa de
mais treinamento.

e Camareiras: zelam pela comodidade dos hdspedes em seus quartos, sendo
responsaveis pela limpeza e arrumacéo, sob a orientacdo da governanta que gerencia esses
servigos. Muitas vezes ocorre um retrabalho de alguns servigcos por falta de experiéncia,
atencdo e conhecimento.

e Cozinha: a cozinheira tem como funcdo montar e servir as mesas para o café da
manhd. Conforme observado, por diversas vezes falta padronizacdo nas montagens, o que
gera uma aparéncia desagradavel para o servico.

e Geréncia: desempenha toda a administracdo do hotel, incluindo o recrutamento e
treinamento dos funcionarios. Por falta de tempo, ou mesmo por entender que ndo ha
necessidade de treinamento, os proprietarios gerentes ndo o fazem, o que acaba gerando

maiores problemas.
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4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

No hotel em analise, o recepcionista € um funcionario chave, pois € ele quem
desenvolve maior contato com o hdspede, porém, muitas vezes, ndo sabe o valor de alguma
reserva, esquece de lancar no sistema algum servi¢o que foi prestado ao hospede, como o
envio de roupas para a lavanderia, 0 que ocasiona problemas e até constrangimentos, tanto
para 0 hospede quanto para o funcionario. Isso lembra as orienta¢6es de Silva e Silva (2017,

p. 65), ao enfatizarem que:

O ser humano tem capacidade de executar tarefas sem cometer erros, desde que
devidamente treinado e capacitado para a tarefa. E necessario que o gestor tenha em
mente que o colaborador é o cerne de toda a empresa e nisso esta atrelado o sucesso
ou fracasso dela. Por este motivo, é preciso ter a preocupacdo constante na
capacitacdo, para que todos possam participar efetivamente na melhoria do sistema
da qualidade.

O hotel deve treinar e mostrar ao funcionario o que deve ser feito e como cada tarefa
deve ser desempenhada. Se ocorrer alguma mudanca nos valores da reserva, estes ja devem
ser informados ao funcionario, por meio de uma tabela e em quais datas serdo aplicados. O
colaborador deve saber o que precisa fazer assim que o hdspede chega e quais Sdo 0S
procedimentos esperados para essa recep¢do. Considera-se de suma importancia que o
funcionario saiba e entenda que pode contribuir na melhoria da prestacdo dos servigos que a
empresa realiza.

As camareiras sdo responsaveis pela limpeza e organizacdo do hotel, no entanto,
guando esse servico ndo é desenvolvido da forma adequada, acarreta em reclamac6es. Muitas
vezes, isso se da por falta de atencdo do funcionario, que ndo informou a manutencdo sobre
uma lampada queimada ou ndo arrumou da forma correta a cama. Para Hayes e Ninemeier
(2005, p. 177):

Apartamentos bem arrumados sao a prioridade de qualquer hotel bem administrado.
Sua limpeza é uma responsabilidade permanente do departamento da governanga e
deve ser realizada de modo impecavel. [...] é fundamental que as arrumadeiras
preservem continuamente e de modo impecavel o status de todos os apartamentos
[..]- [..] O importante € que o departamento de governanga, pelo fato de seus
funcionérios estarem frequentemente nos apartamentos, desempenha um papel
fundamental na preservacdo da qualidade ao informar possiveis defeitos rapida e
precisamente as pessoas responsaveis por sua solucdo [...].

Para que as camareiras ndo se esquecam de fazer a verificagdo do estado das
instalacOes e equipamentos dentro do quarto, evitando reclamacdes e insatisfacdo do hdspede,

pode-se utilizar uma folha de verificacdo de tarefas a serem realizadas, como a verificacdo do



frigobar; correto funcionamento dos equipamentos, dentre eles o ar condicionado, as
lampadas, o secador de cabelo, a TV, o chuveiro, entre outros.

O atendimento e servigos ha cozinha do hotel em questdo depende do treinamento e da
criatividade do funcionario na disposicdo dos alimentos, pois, antes mesmo de provar o
alimento, a cor, a textura e a forma como sdo apresentados sdo analisados pelo hospede, ou
seja, ele primeiro vai “comer com os olhos”. Quando n&o ocorre uma padronizagdo nesta
disposicdo, sendo os alimentos colocados de qualquer maneira, isso pode passar uma

impressdo de algo mal feito. Conforme entendem Barros e Bonafini (2014, p. 74):

Assim padronizacdo em uma empresa significa o registro dos procedimentos-padrao,
e também se certificar de que estes sejam efetivamente seguidos. Tal conduta
minimizara as chances de erro e mantera os resultados dentro da conformidade
esperada. Além disso, a padronizacdo nos auxilia no treinamento de pessoal. Uma
vez que os procedimentos-padrdo foram definidos, torna-se mais facil desenvolver
nas pessoas o conhecimento necessario para a execu¢do de determinada tarefa.

A funcionéria responsavel pela organizacdo do café precisa servir cerca de cento e
vinte itens. Para que nenhum deles seja esquecido, seria necessaria uma lista de verificacéo
diaria com os itens que devem ser servidos e a quantidade de hospedes para aquele dia,
evitando o desperdicio de alimentos. Outro ponto importante é a disponibilizacdo desses
alimentos, que devem ser dispostos de uma forma padréo, sendo separados e organizados por
tipo, qualidade, textura. Quanto mais criativa a forma da montagem, melhor, pois vai mostrar
a importancia que o hospede tem para o hotel.

Para a qualidade nos servicos e atendimento do hotel é necessario que todos 0s
funcionarios estejam comprometidos e bem treinados para executar suas tarefas sem cometer
erros. Por isso, se faz necessario um treinamento de qualidade, tanto na contratacdo do
funcionario, quanto na constante capacitacdo do mesmo. De acordo com Chiavenato (2010, p.
64):

O treinamento pode até ser considerado caro. Porém, mais caro ainda é ndo treinar
as pessoas. A relacdo entre custos e beneficios é altamente positiva para os esfor¢os
de treinamento. Em muitas empresas cada real gasto em treinamento proporciona o
dobro, triplo ou mais em termos de retorno direto ou indireto do investimento feito.

O funcionério precisa ser constantemente treinado e atualizado sobre quais sdo as
melhores formas de atender o hospede, arrumar o quarto, manter a organizacdo em toda a area
do hotel. Também é importante o feedback para mostrar o que precisa ser melhorado e
também o que se destaca no servico dele, mostrar qual o elogio ou critica que o hospede
deixou no site do hotel para que o funcionario possa, através dessas situacoes, se aperfeicoar

cada vez mais e melhor.



Pode-se perceber que para o hotel ter sucesso e se destacar frente aos seus
concorrentes 0 treinamento é importantissimo como forme de capacitar o funcionéario a

desempenhar o seu servico, motiva-lo e, assim, elevar a qualidade no atendimento.

5 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia do treinamento para a
qualidade do atendimento e servigos prestados em um hotel. Quando o funcionério é bem
treinado, ele conhece todos os procedimentos da empresa para auxiliar no desempenho das
atividades, garantindo a exceléncia no atendimento e servicos, o que resulta na satisfacdo do
hospede, consequentemente, no sucesso da empresa.

Através das analises foi possivel verificar que falta um treinamento adequado aos
funcionérios, pois, muitas vezes, 0s mesmos ndo sabem como fazer certas atividades dentro
da empresa, 0 que gera um retrabalho em alguns servicos, além de desperdicios.

Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa investir mais no treinamento
de seus funcionarios para o aumento da eficacia dos objetivos, isso porque, quando o
funcionario esta bem treinado, ele sabe exatamente o que deve fazer para atender o hospede
da melhor forma possivel. Assim, entende-se que um treinamento bom e continuo é a base
para a qualidade no atendimento e servicos prestados.

Com as observacdes na empresa e a elaboracdo deste artigo foi possivel avaliar
problemas que ndo eram levados em consideracdes pelo gestor e sugerir melhorias,
ferramentas e métodos que poderdo garantir a diminuicdo dos problemas e contribuir para o

bom andamento e sucesso da empresa investigada.
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