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Resumao O Ministério do Turismo - MTur em 2008 constituiprojeto dos Destinos Indutores
do Desenvolvimento Turistico Regional com o obgetile definir parametros, avaliar o estagio
de desenvolvimento e elaborar plano de acdo pade&ios brasileiros indutores do turismo.
A partir deste projeto, varios estudos foram e cest@ndo realizados para dar suporte ao
desenvolvimento destes municipios. Este artigodemo objetivo avaliar os servigos prestados
ao cliente nos meios de hospedagem, na Cidade @es Go Estado de Goias, um dos 65
destinos, através dos dados contidos nos sitegfioanacées dadas via e-mail e por telefone e
diretamente na recepcao dos meios de hospedageneirBmente, foi realizada uma pesquisa
exploratoria para o levantamento do universo desgdas e hotéis, em seguida foi definida a
amostra nao probalistica de 12 hotéis/pousadagenica da pesquisa de campo adotada foi a
da observacao através do cliente oculto. De aawnoos resultados, todos os estabelecimentos
pesquisados tinham um espago reservado para &a&ecgmrém muitos deles ndo o utilizaram
no momento dacheck in, bem como ndo tiveram a preocupacdo com otregie todos os
hdspedes e também néo utilizavam da Ficha Nactmn&egistro de Hoéspedes — FNRH. Em
menos de 20% foi constatado a existéncia do regist hotel/pousada junto ao CADASTUR,
gue € o sistema de cadastro de pessoas fisicagliegs que atuam na cadeia produtiva do
turismo, executado pelo MTur, em parceria com agi@s Oficiais de Turismo das Unidades
da Federacdao, estabelecido pela Lei do Turismd.fi71. Diante dos resultados a presentados,
detectou-se a importancia de estabelecer uma gaolitiunicipal para a implementacdo de
féruns, palestras e treinamentos tanto para ogiptapos quanto para os que trabalham nestes
estabelecimentos, visando o desenvolvimento tooiskh municipio e da regido.

Palavras chavesCidade de Goias, Cliente oculto, Meios de hospemagecepcdo Hoteleira

1. INTRODUCAO

A Cidade de Goias foi a primeira capital do EstdddGoias, distante 148 km de Goiania, tem
uma populacéo de 24.727 habitantes (IBGE, 201@yuicipio foi reconhecido em 2001, pela
UNESCO, como Patrimbnio Historico e Cultural Murigialas tradicfes culturais e historicas
seculares e pela topografia e natureza singul@esunicipio foi uma das cidades do Ciclo do
Ouro no século XVIII, conserva mais de 90% dos meentos de arquitetura barroco-colonial
e tem um acervo consideravel de arte sacra ngasgranuseus. A Cidade de Goias é também a
terra da poetisa Cora Coralina (1889-1985), quiéestacou também como uma grande doceira
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vilaboensé Como tradic&o religiosa, é realizada desde olsétulll a Procisséo do Fogaréu
que atrai milhares de turistas na noite da quaita-anta, com a encenacao da prisdo de Jesus
Cristo.

E um dos 65 municipios brasileiros indutores distup, estabelecido pelo Ministério do
Turismo em 2008, no projeto dos Destinos Indutai@®esenvolvimento Turistico Regional.
Além das possibilidades do turismo cultural, histirreligioso e gastrondmico, € realizado,
anualmente desde 1999, o Festival InternacionalCioiema e Video Ambiental (FICA),
considerado o maior festival cinematogréafico sabmeeio ambiente.

Como um destino turistico é importante um constastedo para que o produto turistico
seja analisado, possibilitando dados para a magites implementacdo da atividade turistica
com qualidade e para o fortalecimento das polipcasicas.

O presente artigo apresenta dados que avaliam @ss rde hospedagem (hotéis e
pousadas), com um recorte na recep¢ao hoteleiadisamdo a qualidade do atendimento, no
momento dacheck in e check out.

O hotel é considerado um sistema, onde todas #&sspgue 0 compde sdo importantes
para o seu perfeito funcionamento. A recepcao,epemplo, é uma das partes do hotel que
assume maior relevancia, devido ao permanentetoocen o cliente, desde a sua chegada até
a sua partida (CASTELLI, 2006).

A boa impressao gerada pelo héspede € o resultadoalidade da prestacéo de servicos
que sao disponibilizados. Isso gera marketing de boca-boca, fazendo com que esse héspede
repasse as experiéncias obtidas no local aos anfégoitiares e conhecidos. Por esse motivo, €
tdo importante o cuidado com a etapaiok in e check out. Segundo o autor, 0 momento do
check in é a confirmacédo de inicio da hospedagem. Nesteemmnhd a entrega da chave das
acomodacdes e também sdo passadas ao hospederdacdds importantes a respeito da
hospedagentCheck out € o momento onde o héspede quita suas despesasleeda chave ao
hotel/pousada. Essas duas partes do sistema s®ziAbadeterminam todo o servico, mas é
importante que haja atengdo a essas etapas dmaistéo agindo como se fossem processos
isolados, mas como um sistema unico com mecanidepEndentes e ligados um ao outro.

Muitas vezes, percebe-se uma maior atencacheak in, mas ocheck out também faz
parte de todo o contexto dos servicos prestadomid®d do check out comeca quando o
héspede comunica a recepgéo, seja pessoalmenta oelgfone. Feito isso, é apresentado ao
cliente o valor a ser pago e acontece a devolugahave. Se houver formularios de satisfacao
a ser preenchido é o momento ideal, ja que éraaikitapa do processo, logo apds deve ser feita
a quitacdo da fatura de acordo com a opc¢do eseolNiesses Ultimos momentos, em que o
héspede permanece no hotel, bem como durante @&stadia, ele deve merecer todas as
atencdes. Afinal, ndo ha justificativa de perdeliente nos instantes finais (CASTELLI, 2006).

O treinamento dos funcionarios é indispensavels Elevem estar preparados para
atender e satisfazer com qualidade aos hospedam, Asfuncionario ndo vai ter dificuldade ao
executar sua funcdo e o hotel/pousada ganha aangafdo hospede e o trabalho dedicado de
um funcionario satisfeito e confiante. Pois, 0 motaala verdade € aquele instante em que o
cliente entra em contato com qualquer setor deegncio e, com base nesse contato, forma sua
prépria opinido a respeito da qualidade do sergipossivelmente sobre a qualidade do produto
(CARLZON, 2005).

! Vila Boa era o antigo nome da Cidade de Goidsiladdo que nasce ou reside continua sendo

chamado de vilaboense.
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2. MATERIAL E METODOS

Este artigo refere-se a dados parciais de um prdgtpesquisa aprovado pela Fundacéo
de Amparo a Pesquisa do Estado de Goias - FAPEa-$e de uma pesquisa qualitativa com
0 objetivo de conhecer a percepcdo dos clientesggamtifica-los. A metodologia adotada
permitiu identificar as opinides das pessoas sobreervigos para apontar o nivel de qualidade
na prestacdo dos mesmos.

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa de gabjretravés dos mecanismos de busca
pela internet, com o levantamento das pousadatées lttm municipio que tinham sites proprios
ou que estavam hospedados em outros sites de affoawm turisticas. Foi identificado um total
de 23 estabelecimentos. Um dos parametros adatadad somente participariam da pesquisa
os locais que possuiam 30 ou mais leitos, o queied amostra para 16. Destes, dois estavam
em reforma, um fechado e outro ndo tinha dispadéike para o periodo solicitado, tendo como
amostra final 12 estabelecimentos. Para cadafloioddéterminada uma dupla de pesquisadores.

A técnica adotada para a pesquisa de campo foi digtde oculto, onde foi feita uma
avaliacéo, de forma anbénima, dos 12 hotéis/pous@daduplas de pesquisadores entraram em
contato com o estabelecimento para fazer a resem® diaria), bem como fizeram o
levantamento das informacdes nos sites e as passtalo retorno via e-mail e/ou telefone,
tanto sobre a reserva, quanto pelos produtos Esgmrestados.

Foi elaborado um formulario apresentando perguotgstivas e também contendo
algumas perguntas abertas. O formulario continltlbsi@obre a qualidade das informacdes,
presteza no retorno ao cliente, conhecimento técmifraestrutura, veracidade das informacdes
e a integracdo das mesmas de acordo com que eagiatido no site, nos folders e nas
informacfes por e-mail e/ou telefone. Na pesqginsboco, que ocorreu no més de julho de
2012, verificou-se através da ferramenta clientaltoc experenciar, durante o chamado
momento da verdade, a realidade do que foi divalgad que de fato foi oferecido.

Nosso obijetivo foi utilizar o cliente oculto comma ferramenta na identificacdo dos
problemas e propor as solu¢gdes mais adequadas,adm wm dos hotéis ou pousadas
pesquisados. Assim, pretendemos alvitrar solu¢céesisge personalizadas para cada uma das
situacBes encontradas, bem como, proporcionar dpdes o fortalecimento das politicas
publicas do municipio.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Segundo Castelli (2006), ao chegar ao hotel/pousadqaimeiro contato entre cliente e
empresa serd no momento de fazehezk in na recepcao, onde terd a primeira impresséo dos
servicos que |lhe serdo prestados. Portanto, s&arde importancia a boa aparéncia, cortesia,
prestatividade e dedicacéo a esse cliente. O groeatb padrao de uma recepcéao hoteleira é ao
chegar o héspede no hotel/pousada a primeira caisser feita pelo recepcionista é
cumprimentar de forma cortés, verificar sua resewaverificar a disponibilidade de vagas,
caso o0 hospede ndo tenha reserva, posteriormevieadser preenchida a Ficha Nacional de
Registro de Hospedes (FNRH), entregar a chavedcaxté cliente, explicando os servigcos
disponibilizados e, em seguida, chamar o mensageiracompanhar até a sua Unidade
Habitacional (UH) e dar as informacfes gerais sabresma.

No momento da chegada dos clientes oculto as pasigabotéis, 67% encontraram alguém
na recepc¢ao (Figura 1). Os que ndo encontraramativgue aguardar muito tempo ou tiveram
que adentrar para procurar alguém que pudesseédtendUm dos motivos mais frequentes
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encontrado, de ndo ter ninguém na recepcao, fojupoa pessoa exercia outras fungoes, tais
como: camareira, cozinheira e copeira.

Ao chegar na pousada/hotel havia alguém
na recepcgao

m Encontraram alguém
na recepgdo

E Tiveram que esperar ou
procurar pelo
recepcionista

Figura 1- Analise da chegada do héspede na rececgousada/hotel

Em relac@o aos recepcionistas 59% tinham algunraafate identificagdo, cracha ou
uniforme. Segundo os clientes pesquisadores, 67/oramepcionistas tinham boa aparéncia,
porém somente 41% dos recepcionistas cumprimentamesejaram-lhes boas vindas. (Figura
2)

Em relagdo a postura e conduta do
recepcionista
80%

70%
60%

identificaczo
50% M O recepcionista tinha
40% l boa aparéncia
30%
20% 1 ¥ O recepcionista
10% cumprimentou
desejando bozs vindas
0%

Figura 2- Andlise da postura e conduta do recepcionista durante o check in

® O recepcionista tinha
alguma farma de

Como afirma Davies (2001) o recepcionista posguirahs responsabilidades necessarias
para a realizacdo de um trabalho correto. De acmwdoo autor, 0 recepcionista deve cumprir
suas obrigacdes de recepcionista de uma formasc@t@ tempo habil e de acordo com as
normas e os procedimentos estabelecidos pelo hetdber os hdspedes e visitantes com
cortesia e presteza; arquivar e manter em diagistmes dos hdspedes; operar eficientemente
computador; abrir e fechar os registros de héspedssaturas, entre outras funcées.



Congresso Norte Nordeste de Pesquisa e Inovagio
PALMAS . TOCANTINS . 2012

7 s oy
((eY) V|| CONNEPI g *
N\ 4

- &

Todas as reservas foram feitas com antecedénci@-pwil, porém 16% destas, ndo
foram localizadas ou ndo havia qualquer tipo ddrotmn Em relacdo ao preenchimento de
gualquer ficha de identificacdo dos hospedes, 588taim o preenchimento, porém nado era o
modelo da FNRH. Em 84% dos locais pesquisados gentehdspede que fez a reserva foi
identificado, sendo que o segundo hospede em nuéies nédo fora solicitado nesequer o
registro do primeiro nome (Figura 3). Desta forma, o contéi@fimo e os dados turisticos do
municipio ficam comprometidos, ndo sendo capazstibelecer o perfil do turista, bem como o
namero total de visitantes.

Em relacdo a identificacdo dos hdspedes

B Os estabelecimentos
exigiram o preenchimento
de um tipo de ficha de
identificagdo

W Somente o hdspede que
fez areserva foi
identificado

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 3- Analise da identificacdo e registro dos hospedes no check in

A maioria dos recepcionistas (84%) acompanhou epdtes até a Unidade Habitacional
- UH. Em relagéo a preparacgéo da UH, 25% dos ekendio a encontraram pronta para recebé-
lo. No atendimento inicial, somente 25% dos reaepstas hotéis/pousadas explicaram com
clareza os servigos oferecidos (Figura 4).

Em relagdo a Unidade Habitacional

90% -

209 - M Os recepcionistas
acompanharam o

70% - hospede até a Ul

60% - M As UHs estavam prontas

50% - para receber o haspede

40% - 75%

0% - M Os recepcionistas
expli

0% - p !caram con'_l clareza os

25% servigos oferecidos
10% -
0% L

Figura 4- Analise do procedimento de finalizagao do check in
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Quanto a estrutura fisica, 67% afirmaram que apggae era adequada contendo um
espaco proprio, com equipamentos e materiais ri@ssSomente 16% dos estabelecimentos
tinham afixado na recepgdo a placa de cadastr@ jaat Instituto Brasileiro de Turismo-
Embratur. O Cadastur € o cadastro dos prestaderssrdicos do turismo e que pode assegurar
aos turistas maior confiancga e credibilidade abg@®s contratados.

Segundo Castelli (2001) aheck out comega quando o hospede retira seus pertences do
gquarto e entrega a chave na recepcao. O recegaioiwisnomento doheck out deve: localizar
a conta do héspede e conferir os dados, verifeddglébitos ndo lancados no sistema (minibar,
restaurante, telefonemasternet, etc.), solicitar ao departamento de governangavigdo da
UH, preparar a nota fiscal e verificar a forma dggmento pela qual o héspede optou.

No momento daheck out, que tem um horario definido pelo préprio estatieiento, o
qual o recepcionista deveria estar esperando e@pgdo, somente em 50% destas os clientes
encontraram alguém na recepgdo. Quanto ao paganmES8#e tiveram o demonstrativo das
despesas e com as informacgdes prestadas sobraerea.nfgsds finalizar o pagamento somente
16% disponibilizaram algum tipo de recibo ou natmsque o hdspede precisasse solicitar.
(Figura 5). Ao solicitar o recibo ou nota, todéspdnibilizaram, porém somente 50% das notas
emitidas tinham reconhecimento legal e tributaibmsta forma, fica claro que o municipio tem
um déficit de arrecadacdo de impostos junto a estedelecimentos.

Procedimento de check out

e

ek

50%

60%

40%
20%

0% <

M Foi apresentado ac hdspede o demonstrativo das despesas reclizadas
W Ofereceram algum tipo de recibo ou nota sem gque o cliente exigisse

Os recibos ou notas emitidos tinham reconhecimento legal

Figura 5- Analise do procedimento de check out

O check out € 0 momento de finalizacdo dos servigos prestddege-se ter a mesma
dedicacdo e comportamento ao atender o héspedememo docheck out, pois é a parte do
sistema que encerra 0 contanto existente entreesmpe cliente, portanto sendo a ultima
impressao que o cliente terd do atendimento erestadia.

Aplicando os dados obtidos na pesquisa a Metodolpgra Solucdo de Problemas -
MASP, utilizando a ferramenta Diagrama de Paretoapnsiste na classificacdo dos problemas
de acordo com sua relevancia/importancia, podedestificar os principais itens dgheck in e
Check out que precisam ser reavaliados pelos proprietarssestabelecimento e, de acordo
com a frequéncia das ocorréncias, permite a paigfia dos problemas. (Figura 6).
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Causas de insalisfa¢des no atendimento Checkin/Check out

s Problemas encontrados no check in —— Curva ABC

100%
30 - 80%
20 60%
10 1 9 ; ; 40%
10 20%

0%

MN&oenificazam Mo torneceram  N&o explcarem com M&o cumpnmento/ alta de Fata de alta de
tcdos os hdspedes recibo ou nota a0 clareza os servicos saudacdo Informacdes soore  preanchimento da  identificacdc do
finalizar o check out lozais pagamento FNRHou outra recepcionista
forma de cadastro  [cracha/uniforme)

Figura 6 — Principais pontos de insatisfacdo noditeento naCheck in e Check out no qual os
hotéis/pousadas deixaram de realizar

Por isso, é importante a visdo sistémica ou hodistiue se preocupa com a qualidade do
servico prestado em todos os segmentos envolvaasividade turistica. Com a concorréncia,
0s nucleos e empreendimentos turisticos, enquaiduiws sao disponibilizados de forma
semelhante, buscando atrair a atencao do turisgsaforma, o que realmente diferencia um do
outro, minimizando até falhas que poderiam ser idersdas graves, é a qualidade do
atendimento. Essa qualidade ¢ muito subjetiva encuenensura € o cliente. E importante o
foco do negdcio e do publico alvo que se quer afibgm como, colaboradores informados e
integrados ao processo.

3. CONCLUSOES

A recepcdo é de grande importancia ao hotel e paugar ser responsavel pela
atualizacdo e manutencgdo das informacfes do hégpedria estadia, assim como na eficacia
do atendimento, na brevidade e assertividade doigae oferecidos pelo hotel, sendo inerente
a mesma a responsabilidade de identificar no hésedatisfacdo com o produto oferecido e
possiveis falhas a serem corrigidas.

A partir da pesquisa utilizando como ferramentédiente oculto, foram detectados varios
itens que devem ser levados em consideracdo parasgmeios de hospedagem na Cidade de
Goias possam atender com qualidade os turistasgieentacdes diversas, que se hospedam no
municipio. Alguns problemas mais especificos oz foram a necessidade de qualificacéo
e treinamento dos prestadores de servicos, especitd dos recepcionistas, bem como a
necessidade de se utilizar das possibilidades awltgia da informacdo para melhoria das
informacbes prestadas aos héspedes, na melhorieontoole hoteleiro, do marketing do
estabelecimento e até mesmo do municipio.

Além disso, também foi observada a falta de atemwlimmaos procedimentos obrigatorios
em lei como o cadastro do empreendimento e aag¢diz da FNRH. Neste caso, é necesséria a
intervencao do poder publico no sentido de regudari

Cabe também a administracdo municipal e estadgiabwarticular o mercado turistico
local, bem como todo os diversos setores da ec@nerpopulacdo, no sentido de sensibilizar e
conscientizar sobre a importancia multidimensialta legados sociais, culturais e econémicos
que o turismo pode proporcionar para o desenvohiona&o municipio. Dessa forma, o
municipio pode definir melhor os seus produtosstiziis e estabelecer vantagens competitivas
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em relacao a outros semelhantes e, com isso, dianos arranjos sociais locais e, dependendo
da organizacdao, os produtos podem ser redimensiemadional e até nacionalmente.
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