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Resumo

Uma das dificuldades atualmente do setor hoteleiro € atingir um padréo de qualidade esperado
pelos seus clientes na prestacdo de seus servicos, devido a concorréncia que existe no setor.
Além disso, para que o cliente tenha suas expectativas realizadas, € necessario que a
organizagdo consiga suprir o que é considerado o basico para sanar esses requisitos, pois ndo
basta surpreender apenas uma vez, 0 éxito deve ser constante, e para isto é preciso que o hotel
se dedique as novas necessidades do hdspede. Para isso, a estruturacdo de um sistema de
qualidade eficiente traz como objetivo principal, a verificacdo de todos os processos da
empresa, além de mostrar como esses processos podem aumentar a qualidade dos servi¢os
diante aos clientes. Além disso, o sistema pode resultar em uma melhora nos aspectos internos
da organizacéo, na reputacao, na cultura organizacional e no desempenho dos colaboradores.
Diante da importancia de um sistema de gestédo da qualidade, o objetivo deste trabalho consiste
em desenvolver uma proposta de um sistema de gestao da qualidade em um Hotel, situado no
interior do estado do Parana, iniciando o mesmo pelo setor da governanca, utilizando algumas
ferramentas da qualidade como suporte do projeto. Como resultado do diagnostico da gestéo
verificou-se que a empresa tinha alguns pontos criticos relacionados aos critérios de contexto
da organizacao e lideranca, sendo estes presentes na norma 1SO9001:2015, sendo a base do
diagnostico aplicado, dessa forma, acdes foram propostas para melhorar as areas com menor
desempenho.

Palavras-chave: sistema de gestdo da qualidade; 1ISO 9001:2015.

1. Introducdo

O setor de servicos vem sofrendo uma série de transformacdes no decorrer do tempo,
impactando diretamente o estilo de vida dos consumidores, disponibilizando servigos que
contém a finalidade exclusiva satisfazer suas necessidades. De acordo com Araujo (2013), a
qualidade relacionada na prestagéo dos servigos hoteleiros é ansiada pelos empreendedores, por
simbolizar um diferencial no setor, que faz com que sejam capazes de manter-se no mercado,
0 qual se encontra cada vez mais competitivo, devido a exigéncia dos clientes que procuram ter

suas expectativas supridas, ou até mesmo superadas.

Nas Ultimas décadas, 0os pensamentos e as préaticas relacionadas a gestdo da qualidade
evoluiram de tal forma que a gestdo da qualidade pode ser compreendida como uma estratégia
competitiva, em que possui como propdsito alcancar o mercado e reduzir desperdicios, com a

finalidade de conquistar o consumidor e a0 mesmo tempo conseguir atender os requisitos dos
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clientes. Portanto, o objetivo de se implantar um sistema de gestdo da qualidade, esta
relacionado com a melhoria da eficiéncia do negécio, vinculado também com a reducéo de
custos da ndo qualidade e outros desperdicios (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).

De acordo com a ABNT NBR (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) (2018) a
norma ISO 9001 referente a a ultima atualizacdo realizada no ano de 2015, diz que a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade representa o alcance de uma
metodologia que pode contribuir para algumas organizacdes e otimizacgéo de diversos processos

quando aplicada.

Conforme o relatdrio, disponibilizado pelo INMETRO (2018), referente ao periodo de
2015 a 2017, que apresenta 0 nUmero de empresas nacionais, que obtiveram certificacdo ou
recertificacdo da 1SO 9001:2015 dentro e fora do SBAC (subsistema do Sistema Nacional de
Metrologia, Normalizacéo e Qualidade Industrial-Sinmetro, agrupadas por estados), mostra o
registro do Selo de Qualidade de 7 (sete) empresas no ano de 2015, j& no ano posterior obteve-
se 174 (cento e setenta e quatro) empresas certificadas, e em 2017 esse nimero se expandiu
para 1.204 ( mil e duzentos e quatro) empresas certificadas de acordo com a norma. Esses dados
representam o crescimento de empresas certificadas, e 0 aumento dos interesses das empresas

em implantar um sistema de gestdo da qualidade.

Embora a obtencdo da certificacdo de um sistema de gestdo da qualidade ndo é um
requisito exigido, ha diversos beneficios em ser uma organizacao certificada pela 1ISO 9001,
como a visibilidade perante 0 mercado consumidor, pois demonstra que a empresa possui um
sistema de gestdo da qualidade. (FONSECA e DOMINGUES, 2017 ).

Focando no setor hoteleiro, o conceito de gestdo da qualidade esta relacionado com a
forma com que é gerenciada a empresa, de acordo com o controle ou gestdo dos processos, com
a busca em satisfazer as necessidas de todos os clientes externos e internos. Dentro desse
conceito, o gerenciamento é capaz de se dividir em gerencimento pelas diretrizes, atribuido a
alta direcdo, e o gerencimento de rotina, referente as funcdes operacionais, sendo esta em que
se concentra todo setor operacional do hotel e a que possui possibilidade de elevar a qualidade
da atividade que depende da competetitiviade e permanencia da empresa no mercado.
(CASTELLI, 1999).

Segundo o Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC), em 2017, a atividade do
turismo é uma atuagdo econdémica importante na maioria dos paises e, além disso, gera impactos

diretos, indiretos e induzidos significativos para o pais. Uma pesquisa realizada pela WTTC em
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2015 mostra que o setor representou 9,0% do PIB brasileiro, obtendo uma previsdo de
crescimento de 3,0 % ao ano de 2026, e também que 2,9% dos empregos gerados no Brasil
foram relacionados a essa atividade. De acordo com uma pesquisa executada em 2016 pelo
IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) em parc=¢ria com o Ministério do
Turismo, em que o objetivo foi identificar os tipos e categorias de estabelecimentos do
segmento de hospedagem e mensurar o numero de unidades habitacionais e leitos existentes
para fornecer um quadro atualizado da capacidade de hospedagem disponivel, informou que na
época a quantidade de hotéis existentes no Brasil era 15.005 estabelecimentos, sendo a categoria
de maiores nimeros de instituicdes. Esses dados mostram o impacto do setor no pais, e com
isso a importancia em obter uma gestdo de qualidade nesse setor, pois o sistema de gestdo da
qualidade possibilita que a empresa possua uma gerenciamento estratétigico, impactanto o

mercado e sua estrutura interna.

O presente trabalho tem por objetivo identificar e analisar as préaticas de gestdo da qualidade
realizando uma prosposta de um sistema de gestdo da qualidade, iniciando no setor da
governanca de um hotel localizado na cidade de Maringé — Parand, conforme os requisitos da
norma ISO 9001:2015, com auxilio de ferramentas que contribuirdo para o desenvolvimento
do sistema qualidade.

2. Referencial Teorico

2.1 Definicao de qualidade em prestacéo de servicos

A prética real da qualidade total utilizada pelos gestores durante o século XIX era
empregada somente como uma ferramenta de controle nos processos e aplicados normalmente
em indastrias. No desempenho da atividade, a qualidade era vista como um simples
monitoramento do processo de producdo realizado por gerentes e supervisores das fabricas.
Sendo assim, o termo “qualidade”, era abordada de maneira simples e a utilizagdo dos principios

de qualidade era imprecisa. (CAMARGO, 2011).

Por meio da divulgagéo dos estudos de Joseh Juran (1990) e William Deming (1990),
foi possivel constatar que a qualidade deveria estar relacionada com o grau do cumprimento
dos requisitos do cliente, e ndo somente com o grau e perfeicdo técnica da produgdo. Com isso,
a qualidade passou a ser renomada como satisfacdo do cliente em relagdo a conformidade do
produto ao uso. (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).
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Conforme Camargo (2011), a qualidade ndo deve ser relacionada em nenhum momento
apenas pela perspectiva de controle, mas sim no @mbito de gestdo. Questdes culturais e praticas
de consumos s&o pontos considerados importantes para definir o direcionamento dos processos
produtivos, a competitividade de uma organizacdo, assim como a sua gestdo. Com relacdo a
gestdo em si, a qualidade pretende propiciar aos clientes servigos que consigam atender ou até

mesmo superar suas necessidades e expectativas.

Pode-se dizer que a qualidade atinge duas vertentes importantes, sendo estas

representadas na Figura 1:

Figura 1: Vertentes da Qualidade
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Fonte: adaptado de Moura (2013)

De acordo com Camargo (2011), o “Controle da Qualidade”, trouxe bons resultados
para as empresas que possuem como objetivo a busca da exceléncia e de padrdes internacionais
de qualidade. Para que tal controle tenha o resultado esperado, utilizam-se do conceito de
“Qualidade Total”, e de outras ferramentas que auxiliam no controle, ordenacao, utilizagdo
regrada e sem desperdicios, limpeza, satde e autodisciplina, permitindo fornecer com qualidade
0s servicgos prestados e garantias esperadas pelos clientes. Com isso, formou-se um conceito de
obrigatoriedade de qualidade, atingindo justamente as a¢cdes gerenciais, processos operacionais
e praticas de engenharia e dando abertura a evolugfes historicas relacionadas ao conceito de

qualidade e servindo de esséncias para os sistemas de qualidade.

A qualidade também ¢é essencial em servicos e pode ser definida como a comparacao
entre a percepgdo do servigo oferecido com as expectativas do servico esperado pelo
consumidor. Caso o servigo atenda ou exceda as expectativas do cliente, é possivel afirmar que
esse servico tem qualidade. (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2004).

De acordo com Hora, Moura e Vieira (2017), o setor de servigos é considerado um dos
que mais emprega pessoas no mundo, além de possuir uma das maiores participacdes na

economia mundial. Sendo assim, inumeras prestadoras de servi¢cos ja perceberam que a
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melhoria é proviniente das acOes internas, resultante da qualidade de atendimento dos seus
colaboradores. Dessa forma, as organiacoes estdo aderindo a um sistema de gestao de qualidade

com a finalidade de assegurar melhor posi¢cdo no mercado competitivo.
2.2 Sistema da qualidade

Até a primeira metade do Século XX, a execucdo da gestdo da qualidade era
praticamente voltada somente para inspecao e controle dos processos, afim de assegurar a
conformidade dos resultados de acordo com os requisitos apresentados. Portanto, o foco estava
apenas nos processos de fabricagdo. No entanto, nas ultimas décadas, a gestdo da qualidade
passou a ser vista com uma nova perspectiva, abrangendo maiores etapas da producdo e
atingindo todos os setores da empresa (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).

De acordo com Lopes e Galdamez (2013), a implementacéo de um processo de sistema
de gestdo da qualidade (SGQ) simboliza uma filosofia que permite a melhoria de diversos
processos e diversos setores de uma organizacdo, vinculado com a atencdo no melhoramento

continuo dos servicos oferecido.

A Gestdo da Qualidade refere-se aum conjunto de préticas estruturadas com a finalidade
de controlar uma organizacéo relacionada a qualidade, nela envolve o planejamento, o controle,
a garantia e a melhoria da qualidade a gestdo da qualidade. Esses quatros conceitos
mencionados, condizem com um conjunto de atividades atuantes na organizacdo (PALADINI
e CARVALHO, 2012).

A relacdo entre o conceito de qualidade, Gestdo da Qualidade e os elementos que a

compdem esta sendo representado de acordo com a Figura 2:

Figura 2: Elementos que compdes o sistema de Gestdo da Qualidade
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habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, processo ou
sistema em entender aos requisitas das
clientes e outras partes interessadas
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Fonte: Paladini e Carvalho (2012)

Conforme Carpinetti e Gerolamo (2016), um sistema de gestdo da qualidade tem como
objetivo principal a diminuicéo de risco da ndo conformidade relacionado ao cumprimento dos
requisitos dos clientes e em consequéncia na melhoria da eficéacia e eficiéncia da organizacao,

isso reflete diretamente na satisfacdo dos stakeholders.

2.3 1S0O 9001:2015

Conforme a ABNT NBR 2015 (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), a norma
ISO 9001:2015 especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade no momento em
gue uma organizagdo precisa demonstrar sua eficiéncia para qualificar frequentemente seus
produtos e servicos, a fim de que atendam aos requisitos do cliente, do estado e de 6rgaos
regulamentadores aplicaveis, e também para as empresas que visam aumentar a satisfacdo do
cliente por intermédio da aplicacéo eficiente do sistema, incluindo processos para melhoria do

sistema e que garanta a conformidade de todos os requisitos.

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), a ISO 9001:2015 é uma norma que apresenta
0s requisitos de gestdo da qualidade e que tem como objetivo a certificagcdo de sistemas da
gualidade quando em conformidade com seus requisitos. As praticas de gestdo determinadas
pela norma focam nos seguintes aspectos: compreensao do contexto em que a organizagao esta
inserida, responsabilidade da alta diretoria em liderar os respectivos processos relacionados a
gestdo da qualidade, planejamento de objetivos e planos de acéo e revisdo, suporte relacionados
as atividades de gestdo, operacdo de producdo e/ou servicos, na andlise de desempenho e
melhoria das praticas e gestdo. Caso a organizacao execute com exceléncia essas atividades, a

mesma consegue garantir a certificacdo da 1SO.
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Desde a edicao de 2008, o padrdo do sistema de gestdo da qualidade estabelecido pela
norma, fundamenta-se nos principios de gestao determinados pela qualidade total. Com isso, é
necessario entender os requisitos de gestdo adotados pelo o modelo atual da 1ISO 9001:2015,
sendo eles: Foco no cliente; Lideranca; Engajamento das pessoas; Abordagem de processo;
Melhoria; Tomada de decisdo através de evidéncias; Gestao de relacionamento. (CARPINETTI
e GEROLAMO, 2016).

Em concordancia com Carpinetti e Gerolamo (2016), antes da implantacdo do modelo
de gestdo sugerido pela norma, é necessario que a organizacao passe por uma avaliacéo, e que
a mesma nao tenha nenhum requisito atendido da 1SO 9001:2015, para que consiga analisar de
forma mais clara 0s processos e assim conseguir adaptar as atividades de acordo com a

necessidade em atender o sistema proposto.

As etapas do processo de adesdo do sistema de gestdo, conforme a norma € dividida em
cinco etapas, sendo a primeira delas a aplicacdo de um questionario especifico sobre as praticas
pela organizacdo de acordo com cada um dos requisitos da ISO 9001:2015, conforme
mencionado anteriormente. Na etapa posterior é necessaria elaborar o escopo do sistema e
gestdo da qualidade, juntamente com as politicas e objetivos de qualidade da organiza¢do. Em
sequida, dever ser mapeados 0s todos 0s processos da organizagdo, com a finalidade de
encontrar quais atividades sdo criticas para o sistema. A terceira etapa é composta pelo
planejamento e explicacdo detalhada dos processos de gestdo da qualidade, definindo todos os
recursos (humano e financeiro), métodos, sequéncia e interacdo das atividades. A seguir,
realiza-se a implantacao, de acordo com o que foi definido até o momento, realizada de acordo
com a conclusdo dos procedimentos. Finalmente, a Ultima etapa, é a auditoria de certificacéo,
através de uma organizacao certificadora. (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).

Um dos objetivos principais da implantagdo da norma é desenvolver processos de gestéo
da producéo que permitem evitar a ocorréncia de situacdes de ndo atendimento dos requisitos
dos clientes, contribuindo dessa forma, para o atendimento de qualidade e reducdo de
desperdicios e retrabalho. Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), a pratica desses processos
podem falhar, pois o sistema pode ndo atender o objetivo esperado, uma vez que para atender
esses objetivos de reducdo da frequéncia de ndo atendimentos de requisitos e reducédo de
desperdicios, depende de diversos fatores, sendo o principal o comprometimento da lideranca
em elaborar e disseminar uma cultura de valorizagéo da gestdo, garantir um compartimento de
todos os colaboradores, aléem de oferecer todos 0 suporte necessario para o sistema, caso

contrario todos o investimento e esforco ndo tera o retorno esperado.

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 7



Universidade Estarual de Marfngé - UEM Departamento de Engenharia de Produgéo
ampus Sede - Paran - Brasil "
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2018

2.4 Etapas para implementacéo a 1SO 9001:2015

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), a implementacdo do sistema de gestdo da

qualidade é composta por cinco etapas, sendo elas:
a) Diagndstico da gestdo da qualidade pré-implementacéo;
b) Levantamento de necessidades e planejamento do sistema;
c) Projeto do sistema;
d) Implantacgéo;
e) Auditoria de certificag&o.

A primeira etapa se baseia na aplicacdo de um questionario desenvolvido com essa
finalidade de identificar e avaliar as praticas de cada um dos critérios da norma executados pela
empresa, possibilitando saber quais sdo 0s pontos de gestdo da qualidade existente na

organizacao.

Na segunda etapa € realizado o levantamento de necessidades, em que a equipe
responsavel pela implementacdo do sistema analisara o cenario em que a organizacdo se
encontra, verificando as oportunidades e ameagas e colher os requisitos dos clientes e partes
interessadas, com auxilios de ferramentas da qualidade para essa etapa.

Em sequéncia é desenvolvido o projeto do sistema, em que requer o escopo do sistema
de qualidade, juntamente com as politicas e objetivos de qualidade da organizacgdo.
Posteriormente, é necessario a realizacdo da modelagem de todos os processos da empresa,
sendo possivel identificar quais deles sdo criticos para a gestdo da qualidade. Dessa forma,
pode-se iniciar o planejamento e a descri¢cdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade,
estabelecendo encarregados, recursos necessarios, métodos e técnicas, sequéncia e interacdo

das atividades.

O quarto passo, implantacao, tem por intuito colocar em pratica o que foi desenvolvido
nas etapas anteriores. Finalmente, a Gltima etapa, auditoria de certificacdo, é onde certifica todo
0 processo de implantacdo do sistema de gestdo da qualidade através de uma organizagdo

certificadora.

2.5 Ferramentas da qualidade

A Gestdo da Qualidade é composta por ferramentas que possuem um papel essencial no

que diz respeito a aplicacdo dos principios e defini¢cGes que caracterizam um sistema de gestéo,
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garantindo a viabilidade do arranjo do conceito e das diretrizes basicas da gestdo da qualidade.
Pode-se dizer que as ferramentas associadas a gestdo da qualidade estabeleceram as formas
praticas que permitiram o emprego desses propositos. Portanto, consegue-se dizer que essas
ferramentas sdo, também, responséveis pelo sucesso da aplicacdo do sistema de gestdo.
(CARVALHO e PALADINI, 2012).

Segundo Carvalho e Paladini (2012), as ferramentas de qualidade sdo procedimentos
simples para se optar implantar ou avaliar mudancas no processo produtivo por meio de analises
objetivas de partes bem assentadas do processo em questdo, consequentemente, o objetivo das
alteracOes é a geracdo de melhorias. Porém, ndo é a ferramenta propriamente dita que estabelece
a melhoria ou implanta alteragdes, a funcdo dela € orientar a execu¢do do responsavel. Pode-se
dizer que, quase todas as ferramentas geram dispositivos simples de avaliacdo de praticas
desenvolvidas, possibilitando ao usuério conhecer, em detalhes, como ocorrem as mudangas

nas operacdes de processo.

Uma das ferramentas considerada pela ISO 9001:2015, é o modelo SIPOC (Suppliers;
Input; Process; Output e Customers), que possui a finalidade de caracterizar o processo
individual, representando todos os elementos que compdem o mesmo. (CARPINETTI e
GEROLAMO, 2016).

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), ha uma classificacdo relacionada com a
funcionalidade de cada ferramenta da qualidade, facilitando a orientacdo da aplicacdo da
mesma. Podem-se identificar as ferramentas que constituem em atividade para facilitar o
entendimento de como o processo é executado, tém-se as ferramentas que determinam e
definem como é executado as rela¢fes entre acBes ou situacdes que podem ser consideradas
causas ou origem conforme causas e/ou efeitos, as que buscam determinar expressdes do
processo de forma simples com a intengéo de facilitar a visualizagdo do contexto de analise, as
que possuem o intuito de acompanhar o desenvolvimento do processo produtivo e a fiscalizar
como o desenvolvimento destas a¢des vao se estruturando, e por ultimo hé as ferramentas de
mapeamento de todo o encadeamento natural dessas operacgdes. Outro segmento de ferramentas
existentes envolvem as que atuam sobre o processo produtivo, gerando acdes especificas, como
as ferramentas que organizam o processo produtivo, levando em consideracdo os layouts,
informagdes, materiais, equipamentos, entre outros requisitos, além das ferramentas que visam
aperfeicoar as operacGes produtivas e também as ferramentas que visam incentivar a
participacdo dos recursos humanos na dedicacédo pela qualidade em atividades amplas, proprias

de equipes, ou no desempenho técnico de suas atribuicdes.
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As feramentas de qualidade servem de base para desenvolver, programar, monitorar e
melhorar os principios de qualidade nas organizacGes. Os programas e ferramentas da qualidade
refletem importantes e necessarios mecanismos para que 0s sistemas de gestdo consegam
maxima eficiéncia e eficacia. (OLIVEIRA, et al, 2011).

O Quadro 1 apresenta a relacdo das ferramentas de qualidade, relacionadas com cada
requisito da norma ISO 9001:2015:

Quadrol: Relagdo entre ferramentas da qualidade com os requisitos avaliados pelo diagnostico de acordo com a
norma 1SO9001:2015.

Requisitos da norma 1SO 9001:2015 Ferramentas da Qualidade relacionadas

Contexto de organizacéo Andlise de SWOT, SIPOC e Instrugdo de operacdo( CARPINETTI E
GEROLAMO, 2016)

Lideranca Matriz QFD (SILVA E GONCALVES, 2006), Gestdo pelas diretrizes
e Mapeamento estratégico ( CARPINETTI E GEROLAMO, 2016)

Planejamento Andlise de SWOT, FMEA e Balanced Scorecard (BSC)
(CARPINETTI E GEROLAMO, 2016)

Suporte Programa 5S, TPM, Matriz de avalizag&o de capacitacdo e Esperial do
conhecimento. (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016)

Operacdo Checklist (GARRATT, 2007); Mapa de processo; Andlise de
fornecedor (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).

Avaliacdo de desempenho Ciclo PDCA, Diagrama de causa e efeito, Auditoria interna
(CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).

Melhoria Controle via Regristos; Ciclo PDCA (CARPINETTI e GEROLAMO,
2016).

Fonte: Autoria propria (2018).

3. Meétodo de Pesquisa

De acordo com Silva e Menezes (2005), quanto a natureza da pesquisa, 0 projeto em
guestdo, ela é nominada como uma pesquisa aplicada, pois acarretou conhecimentos para
aplicacdo pratica na solugdo de problemas envolvendo o interesse sobre a gestdo da
qualidade no setor de servigcos. Ainda segundo os autores, no que refere-se a abordagem, a
pesquisa foi qualitativa, pois ndo se utiliza de métodos e técnicas estatisticas, sendo
realizada de forma indutiva a anélise dos dados.

Em relacdo ao objetivo do presente estudo, a pesquisa realizada € exploratoria, pois
conforme Gil (2002, apud Selltiz et al., 1967, p. 63), o intuito principal desse tipo de

pesquisa se refere ao aperfeicoamento de ideias ou a descoberta de intuicdes, pois realizou-
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se 0 levandamento bibliografico relacionado a administracdo hoteleira e sua gestéo, e a
analisou-se organizacdo do projeto de que se trata. Além disso, realizou-se uma visita
tecnica em uma prestadora de servigo a qual utlizou como base de seu sistema de gestéo, a
norma da 1SO9001:2015, sendo este 0 Grande Hotel S&o Pedro, localizando em Aguas de
Séo Pedro — S&o Paulo.

Em relacdo aos procedimentos técnicos, além da pesquisa bibliogréafica, o projeto é
um estudo de caso, pois envolve um estudo profundo que permite um detalhado
conhecimento, isso se deve devido a utilizagdo de um questinario aplicado para analisar o
ambiente em relacdo a pratica do sistema de gestdo da qualidade. O objeto de estudo da
pesquisa foi um Hotel localizado no interior do estado do Parana. Para a execucdo da
pesquisa foram realizadas entrevistas presenciais com a gestora da organizacdo por meio
de um questionério para diagndstico do sistema de gestdo, além de observacdo do ambiente
de trabalho.

A pesquisa pode ser dividida em trés macro etapas:

e FEtapa 1: Revisdo bibliogréfica: foram realizados estudos dos conceitos
relacionados a definicdo de qualidade, gestdo de qualidade, 1SO 9001:2015 e
ferramentas da qualidade, sendo pesquisado as ferramentas da qualidade em que
resultam em auxiliar no processo de desenvolvimento de sistema de gestdo da
qualidade, tomando como base principal os principios definidos pelo Carpinetti e
Gerolamo (2016) ;

e FEtapa 2: Coleta de dados: Nesta etapa realizou-se a aplicacdo do
questionario de diagnostico com a gestora da empresa para avaliacao do sistema de
gestdo da qualidade, totalizando 199 questbes baseadas na norma NBR ISO
9001:2015, servindo como instrumento quantitativo do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) 1SO 9001:2015, sendo as mesmas traduzidas em um liguagem de
melhor entendimento para a gestora que participou do processo. As questdes
avaliaram os 7 Requisitos da Qualidade da 1SO 9001:2015 e também avaliaram 0s
Principios de Gestdo da Qualidade necessarios para a implementacao e manutencéo
de um sistema de gestdo da qualidade. Ao final de cada bloco de requisitos da norma,
realizou-se um calculo automatico das médias dos valores atribuidos, tanto para
desempenho quanto para importancia, para cada requisito.

e Etapa 3: Projeto do sistema: foi realizada uma analise dos resultados

levantados que permitiu definir as necessidades essenciais para auxiliar no
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desenvolvimento do sistema, focando nos requisitos de baixo desempenho no

diagnostico, e servindo de insumo para o desenvolvimento do projeto o sistema;
4. Resultados e Discussoes

4.1 Caracterizacdo do ambiente de estudo

O sistema de gestdo foi desenvolvido em um Hotel, localizado na cidade de Maringa,
interior do estado do Parand. O estabelecimento foi fundado em 16 de outubro de 1992, com a
dupla identidade hoteleira e imobiliaria, se caracterizando com um Apart Hotel, acomodando
moradores e hospedes e funcionando sob duas institui¢fes: o polo Hoteleiro e 0 Condominio
Imobiliario - ambos gerenciados e administrados por gestdo prépria.

A organizacgdo conta com 170 apartamentos e 26 andares distribuidos nos 21.861,04 m?
em area de local privilegiado, préximo dos pontos turisticos da cidade. Além das facilidades
adquiridas pela localizagdo, possui area de lazer com piscina situada na cobertura do Hotel, sala
de jogos com mesa de sinuca profissional, sala de fitness com TV e uma impressionante e
famosa vista panoramica da cidade.

A missdo e visdo sao definidas e divulgadas para todos os stakeholders do hotel. Além
da politica de sustentabilidade da empresa, que atende todos os requisitos aplicaveis ao meio
de hospedagem, melhora continuamente o sistema de gestdo da sustentabilidade, promove
acOes de conservacdo do meio ambiente, busca a utilizacdo de praticas renovaveis, desenvolve

acOes socioculturais e ambientais, possuindo uma politica de sustentabilidade.
4.2 Diagnostico

Ao aplicar o questionario de diagndstico obteve-se a Figura 3 que apresentam 0S
resultados em funcgdo da analise de desempenho e de um valor meta estipulado para as notas de
desempenho, em que foi estabelecido 7,5 como padrdo de comparacdo, de acordo com
Carpinetti e Gerolamo (2016).
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Figura 3 - Resultado em grafico do diagnostico
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Fonte: Autoria prépria (2018)

De acordo com a Figura 3, é possivel verificar que cinco requisitos da organizacao estdo
a baixo da meta, sendo elas: o contexto da organizacdo, lideranca, planejamento apoio e
operacdo. Os requisitos de avaliacdo de desempenho e melhoria continua apresentam Gtimas
performances, sendo os pontos fortes da organizacao.

Através dessa observacao pode-se destacar como pontos criticos 0s requisitos a respeito
do contexto da organizacgéo e lideranca, em que ambos apresentaram falhas em sua execucéo
na organizagao.

Dessa forma utilizou-se ferramentas da qualidade para contribuir com o0s pontos de
melhoria dos requisitos que tiveram resultados criticos, e assim dar o suporte necessario para o

desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade da organizacao.
4.3 Trajetoria do cliente

A trajetéria do cliente foi esquematizada e representada pela Figura 4, em que
considerou-se todas as etapas da experiéncia do hospede de acordo com a influéncia dos setores

da organizacdo em cada momento desde sua chegada até a saida do estabelecimento
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Figura 4 — Trajetdria do cliente

u P]:i.lEi-Iu conatncome. | .f | * Acomodacio | . _ i ) . _
cliente; * Acomodacio » Limapeza de spartamentos;

» Repasze de informacies; do hospede em « Café da

+ Confirmagio de reserva; * Recepeiio do hospede repasse zem respectivo manhi; ) E;fﬁm?mu de itens :E]IEER-I}LI]I;
de mful_'ma;u-es funcionais; guarto; « Servico de - Servicoa de lavanderia Avalhiacao da
» Check-in; 0 hospedagem.

A L ) Room-service;
. m _ | * Direciona-lo ao local dessjado; | P o modactes -/ Y Governanca J —_—

Fonte: Autoria prépria (2018)

Dessa forma observamos que o setor foco do projeto, a governanca, gera um impacto
direto na experiéncia do hdspede, sendo essencial a analise do setor para o desenvolvimento do
sistema de gestdo. Além dos setores apresentados na Figura 4, a empresa possui outros setores
que contribuem para a experiéncia do hdspede e funcionamento da empresa de forma indireta,

sendo eles: setor de compras, comercial, administrativo, eventos, manutencéo e qualidade.
4.4 Contexto da organizagdo
4.4.1 Anédlise do ambiente interno e externo

E importante que as empresas tenham definidas as prioridades de melhoria de seus
servicos conforme a andlise de desempenho e objetivos de carater estratégicos para conseguir
uma posicao favoravel no mercado. Para conseguir alcancar esse objetivo, é necessario definir
0s requisitos dos clientes e saber como atender e acompanhar a experiéncia de uso do mesmo.
(CARPINETTI e GEROLAMO, 2016).

Na clausula 4.1 da norma 1SO9001:2015, é determinado que a organizacao possua as
questdes internas e externas de acordo com a estratégia operacional, permitindo alcancar a
eficacia do seu sistema de gestdo da qualidade e evitando as falhas no atendimento dos
requisistos dos clientes. (CARPINETTI e GEROLAMO, 2016). Conforme o diagndstico, este
foi um dos pontos criticos da organizacao, sendo assim, teve um foco maior no desenvolvimento

do sistema de gestdo, aplicando ferramentas para sanar os pontos falhos nesse critério.

Para auxiliar na analise das questfes internas e externas, primeiramente foi desenvolvida
a anélise SWOT na perspectiva geral da empresa, ou seja, considerando a organiza¢do como
um todo. Os dados foram coletados por meio da realizacdo do “turista oculto” aplicado no

préprio hotel e nos concorrentes, contribuindo para a confibialidade da analise, onde a mesma
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foi relizada em conjunto com a diretoria executiva, gestor e setor de qualidade. A Figura 5

apresenta os resultados da aplicacédo da ferramenta:
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Figura 5 - Analise de S.W.O.T da empresa

/ +Fatores Internos — Forcas
*Unico apart hotel da cidade;

*Wista panorémica da cidade;

*Tradizio e reconhecimento pelo atendimento diferenciade & expenéncia e credibilidade no
mercado;

*Atende hospedes como mensalista com preco diferenciado (LongStay);

*Segundo ano consecutive com premiagio do Selo do Turizmo do Sebrae, conquistando o 3°
Iugar em 2016 e 2° lugar em 2017, reconhecido em 2018, a nivel Parana e certificado de
Exceléncia 2017 2 2018 do TripAdvisor;

*Hotel com colaboradores com mais de 05 anos de registro;

*10% doz colaberadores com nivel de formagéo superior;

*Possul centro de eventos;

Estacionamente funcionando 24 horas, com manobrista & com seguro ja incluso;
*Apoia projeto de cultura local — Aniversdrio da Cidade de Maringa.

+Fatores Internos — Fraquezas

~

*Fotatividade de colaboradores, principalmente no setor de governanga;
*Poz venda nio continuo;

+Andlise de Satisfagfo ndo estruturada e ndo aplicada frequentemente;
*Despreparo para stender hospedes estrangeiros;

*Mobilidric mais antigos nos aptos;

*Decizdo da diretoria munte demorado, precisamos de agilidads;

*Condhote] composto de varios proprietirios, o que dificulta a revitalizagio;
*Falta de divulzagdo de outros servigos do hotel;

*Treinamento dos colaboradores mais fraquents;

*Padronizacdo dos servicos.

Ve

# Fatores externos: Oportunidade
«Ampliar vendas pela intemet;
*Turizsmo para a terceira idade; eventos esportivos; eventos culturais;
*Polo Universitario; Polo vestuario; Polo regional noroests;
«Feferéneia na drea médica e odontelogics; Agronegdcios;

S.W.O

/

+Fatores externos: Ameacas

T

Qualidade elevada de hotéis de rede;
=Area comercial ousada de redes reconheridas

*vIE0-de-obra mais qualificada;
*Polo de Tecnologia de InformacEo, inclusive com a instalagio da Incubadora Tecnologica;
(Liti]iza.r a Certificacdo do Selo do Turisme do Sebrae, como marketing do hotel.

*no mercado { Accor, Bristol & Deville);
*Impostos elevados;

/

Fonte: Autoria propria (2018).
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Como o intuito do projeto € iniciar o modelo de gestdo pelo setor da governanca,
realizou-se a mesma andlise no setor, afim de estabelecer insumos para as proximas etapas
do projeto e verificar o desempenho do setor nos aspectos avaliados pela ferramenta. A
Figura 6 apresenta os resultados da aplicacdo da analise na Governanca, sendo realizado

com a chefe do setor, setor de qualidade e com a gestora do hotel.

Figura 6 - Andlise de S.W.O.T do setor da governc¢a

Pontos Fortes Pontos de Melhoria

- Produtividade alta nas atividades das camareiras; - Falta de comprometimente de alguns colaboradores;
- Colzberacdo entre alguns colaboradores da equipe; - Recrutamento mificiante;
- Confrole dos ifens entregues aos apartamentos ac hospedes, afim de - Alta rotatividade de fimciondrics;
svitar dﬁspgdiclf:s; ) - Falha na comunicagdo intemna;
- Lavan.dena. propria; ) - Sobrecargas das colaboradoras;
- Bom atendimento perante ao cliente; - WiEqui la'rande:'ia antigas & perisosas:

. . aquinas na £as & Perlgosas,;
- Equipe tretnada; - Ausencia de sensor de seguranga na calandra de passar;

- Uszo de automacie nos servigos de lavanderia; ( ] - Falta de divisdo de tarafas nas atividades;

- Falta de recursos de apoio.
S.W.O.T
Ameacas

- Divulgacio da tecnologia utihizada servigo de

Oportunidades

- Concorrencia no servigo de lavanderia ( lavandena
lavanderia para os hospedes e moradores. exXternas com Mmenor percoe & outros Servigos, como
lavagem a seco).

N\ /

Fonte: Autoria propria (2018).

Por ser um setor ligado totalmente com a experiéncia do cliente e ser um servico
exclusivo da organizacdo, ou seja, ndo ha possiblidade do cliente adquiri-lo de outra
empresa, somente 0 uso da lavanderia para hospedes e moradores, os fatores externos do
setor da governanga geram um impacto menor do que os internos, e além dos planos de
acOes serem mais simples, a probabilidade de implantacdo também é. Dentro dos pontos
fortes destacados, a colaboracdo entre a equipe € mencionada, porém esse fator ndo se aplica
em todos os colaboradores, assim como a falta de comprometimento destacado nos pontos
fracos, acarretando assim um ponto de atengdo nesse aspecto. Pode-se observar também que
apesar da produtividade ser alta, a atividade ocorre com sobrecarga, possibilitando que
ocorra horas extra alem da possibilidade de comprometer a qualidade do servico esperado,

impactando diretamente o cliente.
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4.4.2 ldentificagédo das partes interessadas

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), a organizacdo deve identificar as partes
interessadas e seus requisitos, e posteriormente acompanhar essas informacgdes constantemente,
sendo de extrema importancia que os requisitos levantados sejam modelados e as expectativas
em relacdo a eles sejam nitidamente identificados

Para auxiliar nessa identificacdo dos requisitos do cliente foi realizado uma analise e
levantamento de necessidades de melhoria a partir das necessidades das partes interessadas,
processo este proposto por Neely, Adams e Kennerley (2002). Na Figura 7 é apresentado o

modelo do processo.

Figura 7 - Modelo do processo de identificacdo dos requisitos dos clientes

SEGMEN-
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Fonte: Adaptado de Neely, Adams e Kennerley (2002)

A primeira parte do processo foi a segmentacdo dos clientes, juntamente com o0s
requisitos especificos dos mesmos, sendo que estas foram consideradas as exigéncias esperadas
por todos os setores, para uma melhor andlise dos clientes. Os dados foram coletados
juntamente com o setor de reserva, pois este, possui o contato direto com essas informacoes,
identificando os grupos e quais sdo 0s requisitos basicos para atendé-los de acordo com suas
necessidades e expectativas. Assim foi dividido em 8 grupos de segmentacdo dos clientes,

sendo eles:
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a) Turista de negocios: esse perfil de cliente espera que o estabelecimento
ofereca internet com excelente sinal, assim como espaco/sala de reunides, além do café
da manhd incluso na estadia e tranca do cofre presente no apartamento;

b) Turista de lazer (familia): espera encontrar guias com informacdes
turisticas, assim como informac6es de passeios, area de recreacdo no estabelecimento,
além de encontrar um ambiente que ofereca adaptacdes para necessidades especiais
(bercos, banheiras, micro-ondas), e por fim café da manha incluso na estadia.

C) Turistas de lazer (individual): assim como o turista de lazer em familia,
este também deseja encontrar guias com informagfes turisticas, assim como
informac@es de passeios, area de recreacdo no estabelecimento, e café da manha incluso
na estadia.

d) Vestibulandos: deseja utilizar a internet disponibilizada pelo hotel com
excelente sinal, e que o estabelecimento ofereca reservas de vagas na frente da
instalacdo para embargue e desembarque dos hospedes, além do café da manha incluso
na estadia.

e) Varejistas (shopping de confeccdo): tem como prioridade o sinal de
qualidade da internet, a agilidade no check-in e que o estabelecimento ofereca
acomodacdes confortaveis;

f) Desportitas (arbitros): deseja utilizar a internet oferecida pelo hotel com
excelente sinal, além de usufruir de jantar tardio ( horério diferenciado em relacdo ao
padrdo do hotel) e café da manha incluso na estadia.

) Artistas: servi¢o de internet com excelente sinal; que o estabelecimento
possua suites/apartamentos proximos para a assessoria, adaptaces do hotel para as
necessidades especiais, apartamento silencioso, black-out eficente, reserva de vagas na
frente do hotel para embarque e desembarque dos hospedes, servigo de café da manha
respeitando a dieta exigida e servi¢o de room-service, caso solicitado.

h) Hospedes com necessidades especiais: esperam acessibilidade no
apartamento e na a&rea comum, adequadas as suas necessidades, servico de internet com
excelente sinal, e também café da manha incluso na estadia e adaptado as dietas caso

necessario.

Todos os grupos listados acima possuem alguns requisitos comuns que sdo de
responsabilidade especificas do setor da governanga, sendo: a limpeza impecavel do

apartamento, e pontualidade nas entregas de itens solicidados para a governanca.
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Em seguida analisou-se quais pontos especificos dos requisitos de cada grupo séo de
responsabilidade do setor da governaga, como garantir que as trancas dos cofres estejam
disponiveis para os hospedes; quando solicitados, disponibilizar bergos, banheiras, e micro-
ondas; em Otimas condicdes e com certa agilidade no processo, e também garantir que o black-

out dos apratamentos estejam em bom estado, garantindo sua eficiéncia.

As estratégias do setor da governanca para satisfazer as necessidades especificas dos

clientes definidas para empresa, estdo apresentadas a seguir:

a) Disponibilizagdo das trancas dos cofres dos apartamentos sem custo ao

hospede;
b) Disponibilizacdo de micro-ondas, ber¢os, banheiras, sem custo ao hospede;

c) Verificacdo diaria das eficiéncias das cortinas, durante a revisdo dos

apartamentos.

Foram selecionados e definidos todos os processos do setor, e 0s processos criticos para

realizar as estratégias estabelecidas, ambos listados na Figura 8.
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Figura 8 — Processos da governanca

+Limpeza dos apartamentos ocupados; *Limpeza dos apartamentos ocupados;

+Limpeza dos apartamentos pos o check- *Limpeza dos apartamentos pos o check-
out (viajados); out (viajados);

*Separacio de roupas para lavagem; *Separagdo de roupas para lavagem;

*Limpeza do salio de eventos; *Limpeza das dreas socias do hotel;

*Limpeza das areas socias do hotel; *Revisio dos apartamentos;

*Revisdo dos apartamentos; » Controlar o funcionamento na lavanderia;

«Costurar;

*Limpeza do 7° andar;

*Separacio e destinagio comreta do lixo;

*Higienizar locais de contato com o lixo;

+Limpeza do ar-condicionado;

*Drvisdo dos servigos de limpeza para as
camareiras;

*Centrifugacio de roupas e enxovais;

*Controlar o funcionamento na lavanderia;

*Controlar atrasos e faltas das camareiras;

*Virada dos colchdes:

*Limpeza da lavanderia;

+Lavagem de roupas;

*Lavagem de enxovais;

*Secagem de roupas e enxovais;

*Passagem de roupas e enxovais;

*Contagem de pegas (enxovais e toalhas);

Fonte: Autoria propria (2018).

Analisando os processos criticos, foi possivel listar as capacidades necessarias para

atender e melhorar esses processos, sendo eles:

a) Organizar;

b) Prezar pela limpeza das areas responsaveis;
¢) Manter a discri¢do dos hdspedes;

d) Segquir as regras da organizagéo;

e) Trabalhar em equipe

Apés listar as capacidades, determinou-se as contribuicdes que a organizacdo pode

realizar para manter e também implementar na empresa, sendo:

a) Treinamentos durante o processo de recrutamento;
b) Reunides mensais sobre melhorias;
¢) Reciclagem de processo;

d) Auditoria dos processos;
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e) Relatorio de ndo conformidade;

f) Cultura de feedback com os colaboradores.

4.4.3 Instrucdo de trabalho

Nesta etapa foi analisada e validada as modelagem de todos os processos do setor
existentes, confeccionado um documento de Instrucdo de Trabalho (IT) para cada processo,
definicdo dos objetivos, além de sua descrigdo, ilustracdo com foto quando necessario,
determinacdo dos responsaveis, inputs, outputs e o controle de registros. Ao todo foram
verificados 23 processos do setor, realizando uma IT para cada um. A Figura 9 apresenta o

modelo:
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Figura 9- Instrugdo de trabalho de um dos processos da governanga

Instrucdo de Trabalho

CODIE0D TITULS
IT- GOV-001-00 Divisdo da limpeza dz |aje
1. OBRIETIVD

Reslizar a divis3o das lzjes disponiveis para a limp=za digrio, de acordoe com a disponibilidads
de camareiras e da necessidade de limpeza.

2. RESPOMZABILIDADE
Coordenador de Processo: Determiner o respansavel pelz limpeza da lajg, sende & Chefe de

Sovernanca a encarregada pela tal atividade

Azsistents de Processos: Auxiliar caso necessario, ou se o coordenador estiver aussnts
i DESCRII:;.ED OO0 PROCEDIMEMTOC

O processo consiste em atribwir 3 responsabilidade da limpeza dos spartamentos pars as
camareiras, levando em consideracio os apartamentos ooupados, & 05 aparamentos em qus
o5 hospedes irdo deixar o hotel, além disso & distribuidz 3 limpeza dos apartamentos dos
maoradores, sendo que para 05 moradores antigos a limpeza € realizada todos os dias, & dos
novos morsdores duas vezes na semanz. As informagbes sobre a ocupacdo & fornecida pela
recepcio, e sobre oz moradores na szlz da governanca. E ENIregue para &5 CMareiras, os
papeis dos guartos que elas devem se dirigir, com o nome e informando o ndmero total de
apartamentos sero limpos por dis. As mesmo informagdes sao disponibilizadas no livio preto
comio registro das distribuicdes no dia.

4. INPUT E OUTPUT DO PROCESSO:

INPUT:
1. Documento com as informagbes de todos os guartos, dizendo quais apartamentos
estdo ocupados e o nome de todos os héspedes que estdo alocados em cada quarto;
2. Documento com as informagSes do apartamentos dos moradores, ndmeros e quais
dias da semana serdo limpos.
ouTpPUT{
1. Documento com as informacgdes das lajes com a alocacdo das camareira atras do
mesmo, juntamente com informagdes necessarias, caso houver;

2. Preenchimento do livro de acompanhamento da limpeza.

5. BOAS PRATICAS DE FABRICA(}»&O:
Néo Aplicavel

6. CUIDADOS AMBIENTAIS:

Utilizar sempre rascunhos para fazer a divisdo inicial.

7. EPI'S E EPC'S OBRIGATORIOS:

Nio Aplicivel

8. CONTROLE DE QUALIDADE:

N3o Aplicavel

(Continuag&o)
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(Concluséo)

Instrucac de Trabalhe
CODIG0 TITULD
IT- GOV-001-00 Diviz3o da limpsza dz laje

% CONTROLE DEREGISTROZ

Identificacdo Armazenaments | Protecio Recuperacio| Retencdo Disposigio

IT-GOW-001-000 Saveta com | Arguive Anc/MEs setor
TERETE Livro preto Tranca Kiorto Eovermanca

1. DETALKAMENTD DAS MUDANCAS MO REGISTRO
*  [T-=0V-001-000 — ElsboragEo do documento

Ll AMEXTS
Nao aplicavel.

Fonte: Autoria prépria (2018).

4.4.4 Definicdo do escopo do sistema de gestdo da qualidade

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), a norma sugere que a definicdo do escopo do
sistema de qualidade seja baseada na analise das informacgdes sobre o contexto da organizacéao
e requisitos das partes interessadas, possibilitando a inclusdo desse escopo do sistema o0s
Servicos nos quais sejam estratégicos investir na melhoria do atendimento dos requisitos dos

clientes e das demais partes interessadas.

Com isso o escopo do projeto foi definido como uma organizagéo do setor hoteleiro,
localizado em Maringa, Parana, disponibilizando servicos do setor com agilidade e presando
pela qualidade do servico oferecido.

4.5 Lideranca e planejamento

4.5.1 Analise do requisito
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A norma analisa como a lideranca lida com o comprometimento com o sistema de gestéo
e como ele é entendido e disseminado. Para maior compreensao da hieraquia do setor estudado,

foi realizado o organograma da governanga de acordo com que é praticado atualmente,
representado na Figura 10.

Figura 10 - Organograma atual

Chefe da Governanca

Supervisor de Limpeza

Auxiliar de Servicas
Gerais

Auwdiliar de Lavanderia Camareira

Fonte: Autoria propria (2018).

Como ¢é possivel observar, o chefe da governanca é responsavel diretamente por
supervisionar e controlar todos os demais cargos e fungdes do setor, resultando em uma
concentracdo de informacao. Para facilitar essa funcao, foi estruturado um novo organograma
do setor, visando uma distribuicdo de responsabilidades, a fim de melhorar a qualidade do

servico, como pode ser observado na Figura 11.
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Figura 11 - Organograma sugerido

Chefe da Governanca

Supervisor de Supervisor
Lavanderia de Limpeza

» c Aurdliar de servigos
Aundliar de Lavanderia serais

Camareira

Fonte: Autoria propria (2018).

Dessa forma, a mudanca mais significativa é a sugestdo do cargo de Supervisor de
Lavanderia, cuja funcdo hoje é da Chefe de Governanga. O novo cargo ird se concentrar em
monitorar de maneira mais eficiente as atividades e resultados da lavanderia o que atualmente
ndo ocorre de forma mensuravel por nao existir relatorios de producdo nem de inconformidades
dos processos, devido a concentracdo de atividades atribuidas a responsavel atualmente.

E importante que as liderangas da organizagao saibam ministrar suas responsabilidades
de forma ética e objetiva relacionadas com um bom planejamento de suas operacGes e de sua
equipe. Foi possivel constar que a organiza¢do ndo possui uma estratégia disseminada para
todos os lideres, e que esta ndo permite observar o cumprimento dos requisitos e satisfacdo dos
clientes. Para auxiliar nessa funcéo, foi sugerido a aplicacdo do sistema de Gerenciamento pelas
Diretrizes (GPD), defendido na obra de Campos (2013), sendo este modelo que permite auxiliar
no desenvolvimento e disseminacdo da estratégia da organizagdo, fracionando em varias

diretrizes que levam aos objetivos finais definidos pela diretoria.

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 26



Universidade Estarual de Marfngé - UEM Departamento de Engenharia de Producao
ampus Sede - Paran - Brasil "
Trabalho de Concluséo de Curso — Ano 2018

O proposito do modelo é contribuir para o engajamento dos colaboradores na estratégia
da empresa atraves dos abatimentos das metas e do desenvolvimento da lideranca do setor no
acompanhamento das diretrizes. Para essa finalidade foram definidas as etapas para a
implantacdo do Gerenciamento pelas Diretrizes na empresa, podendo ser visualizada na Figura
12.

Figura 12 - Fluxograma das etapas para iniciar a aplicacdo do Gerenciamento pelas Diretrizes.

Defenir os objetivos a Definir as diretrizes
médio prazo se operacionais e seus

desmenbra-los entre responsaveis, com

gerentes as diretrizes metas anuais

Determinar as

direretrizes e seus
responsaveis, anivel
superior

Definir o
planejamento
estratégico

Monitorar as
diretrizes

Imple mentagio do gerenciamento por diretrizes

Fonte: Autoria propria (2018)

A Figura 12 apresenta o fluxograma das etapas para iniciar a aplicacdo do
gerenciamento, ressaltando que ¢ um modelo de alta complexidade exigindo um grande
comprometimento de todos os colaboradores e principalmente das liderancas. Vale ressaltar
que nesse caso a aplicacdo é na organizagdo como um todo e ndo em um setor especifico, pois,

as diretrizes sdo interligadas em diversos niveis de gerenciamento
4.5.2 Politica da qualidade

A politica de qualidade foi desenvolvida analisando a estratégia da empresa e alinhando
com a necessidade de cada critério definido pela Norma 9001:2015. Sendo assim, a politica e

organizacao prezam em oferecer servicos hoteleiros com exceléncia de qualidade, visando:

a) Atender os requisitos dos clientes definidos pelo SGQ;

b) Gerar resultados positivos que influenciem diretamente na estratégia da
instituicao;

c) Prezar pela valorizacao dos funcionarios;

d) Impactar a sociedade e 0 meio ambiente;

e) Fortalecer parcerias com nossos fornecedores
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4.6 Suporte

As acdes relacionadas ao suporte para a implementacdo e manutencédo do sistema de
gestdo da qualidade, séo requisitos importantes para a atender a norma. Esta propde que a
organizacdo considere 0s recursos disponiveis internamente e as necessidades de recursos de
meios externos, afim de atender tal requisito. Portanto, foi analisado todos os setores que
funcionam como suporte para o sistema, focando nas atividades do setor da governanca dentro

do sistema de gestdo qualidade.

De acordo com a andlise de S.W.O.T e com o diagnoéstico aplicado, percebeu-se a
necessidade de melhorar a relacdo da equipe com o ambiente de trabalho. De acordo com
Carpinetti e Gerolamo (2016), os sentimentos dos colaboradores diante da organizacdo geram
impacto nos resultados e na eficiéncia do sistema de gestdo, influenciando na qualidade do
produto. Dessa forma foi aplicada uma pesquisa de clima organizacional, que ja era realizada
na empresa, porém foram reformuladas todas as questfes, tornando-se mais simples e com o

objetivo de realmente saber a satisfacdo do colaborador perante a empresa.
Na Figura 13 é apresentado o questionario e na Figura 14 a compilagdo do mesmo o
intuito é ter duas aplicagdes ao ano, uma no primeiro semestre e a outra no segundo.
Figura 13 — Pesquisa de clima organizacional

Pesquisa Obrigatoria

Setor;

Todas as gquestdes serdo mensuradas por notas, sendo o nota maximo 10
(muito satisfeito) € a minima 1{insatisfeito).

1- Avaligndo o desempenho do seu setor, considerando  a eficiéncia do
seu trabalho e dos seus rolegas, gual é o sua nota nesse requisito?

Lo iz i )3
[ )4 i 15 i )&
L= i e [ )@ [ )10

2- Como vocé avalio seu desenvolvimento durante o tempo em que
trabalha para o empresa?

[ M {2 ()3
[ 14 {5 { )6
. {18 { )8 ( )10

3- Considerando as notas abaixo, quol @ sug satisfogdo em relagio ao
Hotel {de forma geral)?

[ | { )2 { )3
-4 { )5 { )6
-7 { 18 { )9 ( )10

Muito obrigado por sua participagdol!!
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Fonte: Autoria prépria (2018).

Figura 14 — Compilagéo da pesquisa de clima organizacional

12 Questdo - 2018 MEDIA

Nota 10 9 8 7 5 5 4 3 2 1
Quantidade 2 7 3 1

22 Que
Nota 10 9 8 7 = 5 4 3 2 1
Quantidade 3 4 4 2
8,61
3 2 Questdo - 2018 MEDIA
Nota 10 9 8 7 G 5 4 3 2 1
Quantidade 4 5 4

Fonte: Autoria prépria (2018).

Para a anélise quantitativa do resultado foi relacionado a quantidade de respostas para
cada valor, e assim calculado a média para cada questdo. A empresa considera a questdo 3 como
o indicador principal da analise, considerando o norte para as tomadas de decisoes relacionadas
com a satisfacdo do colaborador com empresa; a Figura 15, apresenta o resultado da questdo

com destaque.

Figura 15 — Compilacao da nota média do clima

Aplicacao/ Mota média
Ano SATISFACAD
12/2018 9,00

Fonte: Autoria propria (2018).

A empresa determinou como meta uma nota de satisfacdo igual a 9,00, de acordo com
a Figura 15. Analisando a primeira aplicacdo, a media total foi igual a média, sendo satisfatério
0 resultado, porém o numero de colaboradores participantes da pesquisa foi inferior ao ideal,
que seria a participagdo de todos os colaboradores, esta informacdo serd deixada como

observacdo para a proxima aplicacéo.
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Como objetivo de criar um ambiente organizado, principalmente em relacdo aos
carrinhos em que as camareiras utilizam e a area da lavanderia, pois ndo € mantida a organizagéo
com frequéncia, outra ferramenta foi proposta para aplicacdo na empresa, que consiste na
implantagdo do programa 5s, que visa organizar e relacionar o ambiente de trabalho, baseado
em cinco principios fundamentais, a organizacdo, limpeza, saide e higiene, autodisciplina e

utilizacdo.

Na Figura 16 é apresentado o fluxograma das etapas da sugestdo de implantacdo do

programa, sendo proposto seu inicio no setor da governanga.

Figura 16 - Fluxograma das etapas da sugestdo de implantagcdo do programa 5S.

Oferecer IMontar uma Registrar o Implatar por Registrar o Desemvolver
capacitagdo sobre equipe ambiente antes etapas os ambiente apos métodos de
o programa multidicisplinar do programa cinco senso a aplicagdo manitoriamento

Implantantagio do programa 55 no setor da Governanga

Fonte: Autoria prépria (2018).

Como se pode observar na figura 16, o programa pretende formar uma equipe para
iniciar a implementacdo do programa com a finalidade de obter resultados melhores e

envolvimento dos colaboradores para alcancar o resultado esperado.

4.7 Operagao

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), esse critério estabelece que a organizagao deve
analisar seus processos de operagéo e que consiga definir os controles essenciais para garantir
que os requisitos dos clientes sejam atendidos. Atualmente é realizado 0 acompanhamento da
maioria dos processos da organizacao, por meio de planilhas e documentos, porém o setor da
governanca ainda esta critico, pela falta de acompanhamento e quase nenhum registro de
finalizagdo de processo. Para isso é sugerida a realizagdo de mapas de processo com
procedimentos, uma vez que ja foram desenvolvidas as instruc6es de trabalho para auxiliar na
execucdo da atividade, 0 mapa seria uma ferramenta mais visual, cabivel nos processos mais

complexos de execucdo, e de facil entendimento para analisar se a operacao esta conforme o
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mapa. Na Figura 17, sdo apresentados 0s processos nos quais seria interessante a realizacdo dos

mapas de procedimento para auxiliar na sua execucdo de forma mais didatica.

Figura 17 - Processos complexos do setor

PROCESS0S DO SETOR DA GOVERNANCA
\ 4

Limpeza dos apartamentos ccupados;

Limpeza dos apartamentos pos o check out
(vigjados);

Revisdo dos apartamentos;

Divisdo dos servigos de limpeza para as camareiras;
Centrifugacdo de roupas e enxovais;

Lavagem de roupas;

Lavagem de enxovais;

Secagem de roupas e enxovais;

Passagem de roupas & enxovais;

Fonte: Autoria propria (2018).

A seqguir, na Figura 18, € apresentado o modelo de mapa de procedimento realizado para

o setor da governanga.

Figura 18 - Modelo de mapa de procedimento

VARIAVEIS DE VARIAVEIS DE
ENTRADA SAIDA

PROCESSO

&)

+LISTA DOS +INSTRUGAO DE *RESPONSAVEL

FORNECEDOQRES TEABALHO POR. RECEBER O
DOS INPLTSDO SEEVICO
PROCESS0

Fonte: Autoria propria (2018).

Outro ponto exigido pela norma e que, pela anlise feita, a organizacdo ndo possuia até
entdo, era um controle de resultados de ndo conformidade no processo. Esse requisito sugere
que a organizacdo deve assegurar que os resultados da operagdo estejam em acordo com 0s

requisitos dos clientes e/ou dos procedimentos para atender suas necessidades e evitar
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insatisfacGes. Assim, € necessaria a elaboracdo de um documento para tal controle, escolhendo
um processo como modelo, com um check-list de todas as etapas da atividade e verificando sua

conformidade, assim como pode ser observado na Figura 19.

Figura 19 - Check list de reviséo dos apartamentos

REVISAD BE APARTAMENTD
WOHHL | DATA DA REVISAD RESONEAVEL REV.
WY ARARTAMENT: CAMAREIRA:
. ’ WAD . ’ WAD
CONFORME [ oy prgadE CORFORME | o prmnae

LEMPEZS, [

GULARTA ROUEA ARRLINMACAD DO

F
[IENTRE E FORA)Y e
LIMPERA D0 LIMFERS TV DA
VIDROS SaLa

LEMPEZS [
CORRIMAD DAS
JAKELAS

LIMPEZA
CABECEIRA D LIMPEZAFAREDE

CAMA

FUMNCKINAMENTO
T DA Salla

LIMPEZA D14
BATENTE 148
PORTAS

LIMPEZA AR-
COMDICEIKADD

FUMCKINAMENTO

D AR- LIMPEZA FISO DA
COMNDICEIR AT AALA
LIMPFEZA TV DO LIMPEZ A Dy

QUARTO FRIGOBEAR

LIMPEZA
FUMCKINAMENTO
. . ARMARICE D
TV O GUARTO COTINHA

FUMCKINAMENTO

Fil AN DA LIMPEZA JAMELAS

DA COFINHA

CAakA
LIMPEZ A [DOS
LERCOHE WMESA DE CEMTO
ARERUMACAD DOS LIMPET A D4 BAESA
LEMCCHS DE CERTRO
ARRLMACAD AS LIMPETA SURIRTE
ALMGFADAS DE LAMPAIAS

A R : FUNCKINAMENTO
ARRLINACAD D SUBELE DE

PESEIEA
. LAMPATRAS
ABRRLUN A AD DI LIMPER A
SAIOTE DA Cakla CORREDGRES
LIMPFEZA PISO DO LIMIPEZA
QUARTO CURBICULOS
ARELMACAD LIMPETA Dy
BESA A SALa BANHEIRC
HIMRE i :".”"" b KIT [0 BARHEIRD
LIMPEZA DAS SELO DE
CADEIRAS HIGIERIZAL AD
ARRURALAD [AS SELG 0 PAPEL
CADEIRAS HIEGIERECO
LIMPERA IS0 DA CILANT. COMRIE BA
[N LIELALEIRA

Fonte: Autoria propria (2018).

Sendo assim a ferramenta ilustrada na Figura 19 permite auxiliar o processo deixando o

mais formal e podendo servir de modelo para outros processos no setor.
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4.8 Avaliacdo de Desempenho e Melhoria

Sabe-se que a satisfacdo do cliente € o principal indicador de resultado da eficacia do
sistema de gestdo qualidade. Analisando os métodos de pesquisas utilizados pela organizacao
verifica-se que a mesma possui varios meios que possibilitam saber se a expectativa do cliente
foi atingida, entre elas as pesquisas presentes nas plataformas de hospedagem (trip advisor,
booking, decolar, etc), alem do proprio questionario impresso, disponibilizado nos quartos e na

recepcdo, apresentado na Figura 20.

Figura 20 - Questionario atual

Por favor, avalie 0os nossos servigos conforme seu grau de satisfagao.
Please, appraise our services due to your level of satisfaction.

Contente / happy  Descontente [ unhappy  Nao utilizou / did not use

Reservas [ reservation
Recepgao / reception
Servigo Telefonico / Telephone service
Business center / business center
Apartamento / guest room
Limpeza / cleaness
Lavanderia / laundry
Manutengao / maintenance
Areas sociais / social areas
Fitness / fitness
Café da manha / breakfast
Restaurante / restaurant
Servigo de copa / room service
Eventos / event

Garagem / garage

JOoOdopdoodoobud
JOooadouubobaadd
O00obooudbudogoon

Fonte: Autoria propria (2018).

Como podemos verificar ndo € uma pesquisa quantitativa, o que deixa ampla a pesquisa

e com possibilidades de falhas de interpretacdo. Analisando esses pontos falhos foi
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desenvolvido outro modelo de pesquisa impressa de NPS (Net Promoter Score) para substituir

a atual, apresentada na Figura 21.

Figura 21 — Questionario proposto

De 1 2 10 qual a probabilidade do senhor(z) indicar o hotel para wm amigo, familiar o séeio?
CICIZCB OO OITO IR0 )50 II0

Qual € 2 sua satisfapio em relagin 2o emtendimants do hotel?

CICIZCFC MOS80 )T (I8 )3 (10

Qual & 2 sua satisfapio em relagi a limpeza do hotel?

CIVCIZCEC MOS80 )T (I8 )3 (10

Qual € 2 sua satisfagio em relagio ao servigo de lavanderia do hotel? (Caso tenha sido utilizada)
CICIZCEC MOS80 )T )83 310

Qual € 2 sua satisfagio em relagio # manutenco do hotel?

(IO OIS IEC TR I8 )10

Qual £ 2 sua satisfapio em relagio 2o conforto do hotel?

CICIZCECMOIS (OO IEC )50 010

Qual € 2 sua satisfagio em relagio ao servigo de restaurants do hotel?

CICIZCB OO OITO IR0 )50 II0

Qual & 2 sua satisfapio em relagio ao café da mank3 oferacido palo hotel?

CICIZCFC MOS80 )T (I8 )3 (10

Qual € 2 sua satisfagio em relagio a0 servigo da garazem do hotel? (Caso tanha sido utilizada)
CICIZCEC MOS80 )T )83 310

Qual € 2 sua satisfagio em relagio 2 localizagio do hotel?

CICIZCE OO (80T )BC )30 310

Comantanios:

Mome: Apto ns;

Data: Contato:

Fonte: Autoria propria (2018).
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Para a melhoria e controle dos processos, € importante manter registros de operacdes
que possuam carater estratégico, conseguir medir o desempenho do setor, além de registros
importantes para rastreabilidade. Foi listado os principais registros que o setor da governanca
deve possuir, pois até entdo essas atividades ndo sdo registradas e acompanhadas rigorosamente
como a norma exige, sendo apresentado na Figura 22.

Figura 22- Lista dos registro do setor da governanca

COMNTROLE DE REGISTROS - SETOR GOVERNAMNCA
Unidade CLASSIFICACAO | pROCESSO| REVISEOD
MARINGA Documentos Internos | Processo [1]
RESPONSAVEL |DATA DA EMISSAD DATA APROVACAO STATUS PENDENTE
LETiCIA ZEBINI 29/08/2016 Em andamento
. TIPO DE RESP.PELO DATA DA ULTIMA GRAU DE
copico DOCUEMENTO 1 conroLE PREENCHIMENTO  |COLETA COMFORMIDADE
LIBERACAD DE
REG-GOV-001-00 |APARTAMENTOS |DIARIO Chefe da governanca
INSPECAD DOS
REG-GOV-002-00 | npaRTAMENTOS [DIARIO Chefe da governanga
CONTROLE DE
REG-GOV-003-00 |EMXOVAIS DIARIO Chefe da governanca
LIMPEZA DOS
REG-GOW-004-00 |SETORES DIARIO Chefe da governanca
ATIVIDADES DOS
REG-GOV-005-00 |SUPERVISORES  |SEMAMAL Gerente operacianal
ACHADOS E
REG-GOVW-006-00 |FERDIDOS DIARIO Chefe da governanca

Fonte: Autoria propria (2018).

A intencdo é que o setor de qualidade analise os dados estrategicamente, e passe
melhorias ao setor conforme o resultado, através do auxilio do gerente operacional, responsavel

por averiguar o preenchimento dos registros.

4.9 Posposta do sistema de gestao da Qualidade

No contexto do processo de gestdo da qualidade, desenvolveu-se os indicadores
relacionados com 0s setores da governanca, que juntamente com 0 escopo e a politica de
qualidade, apresentado anteriormente, forma um sistema de gestdo da qualidade proposto.
Indicadores de qualidade possuem a fungdo de mensurar a diferenca entre a situacdo pretendida

e a situacdo atual, sendo assim foram elaborados os seguintes indicadores:
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Figura 23 - Indicadores de qualidade

indice de satisfacdo indice de - ~
. ~ ' Indice de reclamacgdes
do cliente em relagao conformidade nos .
. relacionados ao setor
a limpeza processos
® Objetivo: Analisar a ® Objetivo: Analisar a ¢ Objetivo: analisar a
satisfacao do conformida de guantidade de
hospede em relacdo execucado dos reclamacgoes
a limpeza do processos criticos referentes ao setor
estabelimento * Meta: 100% de * Meta: 10
e Meta: média 9. conformidade reclamacgodes
e Periodo: Anual e Periodo: Mensal e Periodo: Anual

Fonte: Autoria propria (2018).

Esses indicadores sdo mensurdveis em porcentagem, comparando com o total de
entrega. Para o calculo das metas, foi levantado o histérico do primeiro e terceiro indicador, e
analido um melhor nimero para impulsionar a melhoria do setor e também que esteja dentro
do alcance do mesmo, e para o segundo indicador foi definido a meta sem histérico pois 0
processo é novo, assim, 0 mesmo pode sofrer alteracdo durante a analise de desempenho do

indicador.

O primeiro indicador consiste em analisar o indice de satisfacdo em relacdo a limpeza,
processo este de total responsabilidade do setor da governanca. Esses dados serdo possiveis de
coletar nas pesquisas disponibilizadas pelas plataformas online e na pesquisa impressa
disponibilizada pelo hotel. O segundo indicador avalia a conformidade nos processos avaliados,
0U Seja, NOS processos que irdo possuir registros, e assim analisar seu grau de conformidade. O
ultimo indicador ira mostrar a relagdo das insatisfagdes dos servicos prestados relacionados com
as responsabilidades do setor, essas informacOes poderdo ser retiradas das pesquisas

disponibilizadas pelas plataformas online e na pesquisa impressa.

5. Conclusao
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A exigéncia de uma organizacdo em se estruturar a fim de adquirir um modelo de gestao
de qualidade, para acompanhar seus processos, e manter um padrdo e de acordo com 0s
requisitos do cliente, € um ponto importante para a adesdo de um sistema de gestdo da
qualidade. O sistema de gestdo permite que a empresa possua uma visdo sistémica e mais ampla
em relacéo a sua posigéo de mercado.

Foi realizado um diagnostico do sistema de gestdo da qualidade na empresa em estudo
e analisado criticamente os resultados, observando as praticas que necessitavam de mais
atencdo e consequentemente a aplicacdo de mais ferramentas. Os requisitos da norma que
apresentaram pontos criticos, devido ao desempenho baixo no diagnostico foram: o contexto
da organizacdo e lideranca, dessa forma sera a prioridade para a base do desenvolvimento do
projeto do sistema de gestdo. No entanto, todos os critérios da ISO9001:2015 foram analisados
e aplicadas ferramentas de qualidade para auxiliar o setor em seus pontos fracos, a maior
dificuldade foi em relagé@o ao tempo do projeto para a implantacdo dessas ferramentas em todas

as etapas, caso contrario o projeto teria mais aprofundamentos nesses cinco critérios da norma.

Em relacdo ao que foi apresentado, entende-se que o objetivo do trabalho era realizar
uma proposta de desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade, o que foi concluido
com esmero. Devido a aplicacdo do diagndstico a organizacdo que serviu de base determinou
as ferramentas necesséarias para sanar 0s requisitos criticos da norma de qualidade estudada
contribuindo assim, para o desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade, iniciando pelo

setor da governanca, dentro das limitagdes estabelecidas.

A limitagdes encontradas no decorres do trabalho foram: o tempo utilizado para a
execucdo do projeto, além da extensdo do questionario de diagnostico, em que foi necessario
traduzir todas as questdes aumentando assim o tempo de aplicagdo do mesmo. Portanto cabe a
partir de agora, a empresa dar o0 proximo passo que é a implantacdo da proposta elaborada, e

iniciacdo do projeto em outros setores da empresa.

Como sugestdo para trabalhos futuros, recomenda-se a continuagdo da implantagéo do
sistema de gestdo da qualidade nos demais setores, analisando a necessidade de melhoria de

cada um, com o auxilio das ferramentas da qualidade de acordo com cada critério da norma.
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