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Gestidon de la calidad del servicio: soluciones para los albergues
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Resumo: S&o Paulo é um dos principais destinos turisticos do Brasil, reconhecido por oferecer servicos qualificados
para atender os turistas. Nos ltimos tempos, um tipo de meio de hospedagem que tem ganhado popularidade é o de
hostels. Em funcdo da Pandemia da COVID-19, porém, estas empresas foram afetadas negativamente. O objetivo
deste trabalho foi descrever e analisar um grupo focal realizado com alunos do curso superior de Gestdo de Turismo,
utilizando o método de “sala de aula invertida”, no qual os alunos discutiram alternativas para solucionarem alguns
pontos que apresentaram baixa satisfacdo dos hospedes, segundo o conteldo gerado pelos usuarios, observados em
sete hostels da cidade de S&o Paulo, isso considerando os critérios de localizagdo, limpeza, atendimento, custo-
beneficio, funcionarios, comodidades, conforto e wi-fi, nas plataformas digitais “TripAdvisor” ¢ “Booking.com”.
Para a execucdo da atividade foi utilizada a técnica do brainstorming, que tornou possivel elaborar treze propostas,
das quais foram selecionadas e agrupadas as cinco potencialmente mais viaveis para que os alunos realizassem um
plano de acdo capaz de orientar a aplicagdo de tais proposicdes, no qual especificaram a atividade, o prazo, o
responsével por realiz-la e as observagGes contendo o detalhamento das a¢des a serem desenvolvidas.

Palavras-chave: Turismo, hospitalidade, hostels, servigos, brainstorming.

Abstract: Sdo Paulo is one of Brazil's main tourist destinations, recognized for offering qualified services to tourists.
In recent times, one type of lodging facility that has been gaining popularity is that of hostels. Due to the COVID-
19 Pandemic, however, these businesses have been negatively affected. The objective of this paper was to describe
and analyze a focus group held with students from the Tourism Management college course, using the "flipped
classroom™ method, in which students discussed alternatives to solve some points that presented low guest
satisfaction, according to user-generated content, observed in seven hostels in the city of Sdo Paulo, considering the
criteria of location, cleanliness, service, cost-effectiveness, employees, amenities, comfort and wi-fi, in the digital
platforms "TripAdvisor" and "Booking.com". For the execution of the activity, the brainstorming technique was
used, which made it possible to prepare thirteen proposals, from which the five potentially most viable were selected
and grouped so that students could make an action plan capable of guiding the application of such propositions, in
which they specified the activity, the deadline, the person responsible for carrying it out, and observations containing
the details of the actions to be developed.

Keywords: Tourism, hospitality, hostels, services, brainstorming.

Resumen: Séo Paulo es uno de los principales destinos turisticos de Brasil, reconocido por ofrecer servicios
cualificados para atender a los turistas. En los ultimos tiempos, un tipo de alojamiento que ha ido ganando
popularidad son los albergues. Sin embargo, debido a la pandemia de COVID-19, estos negocios se han visto
afectados negativamente. El objetivo de este trabajo fue describir y analizar un grupo focal realizado con estudiantes
del curso universitario de Gestion Turistica, utilizando el método de "aula invertida", en el que los estudiantes
discutieron alternativas para resolver algunos puntos que presentaban baja satisfaccion de los huéspedes, segun el
contenido generado por los usuarios, observado en siete albergues de la ciudad de S&o Paulo, esto considerando los
criterios de ubicacién, limpieza, servicio, rentabilidad, empleados, amenidades, comodidad y wi-fi, en las
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plataformas digitales "TripAdvisor" y "Booking.com"”. Para la realizacion de la actividad se utiliz6 la técnica de la
lluvia de ideas, que permitio6 elaborar trece propuestas, de las cuales se seleccionaron las cinco potencialmente méas
viables y se agruparon para que los alumnos realizaran un plan de accién capaz de orientar la aplicacion de dichas
proposiciones, en el que se especifico la actividad, el plazo, el responsable de llevarla a cabo y las observaciones
que contenian los detalles de las acciones a desarrollar.

Palabras clave: Turismo, hospitalidad, albergues, servicios, lluvia de ideas.

1 Introducéo

O Brasil apresenta uma variedade de atrativos turisticos, apenas em 2019, o Ministério
do Turismo catalogou 2.694 municipios, divididos em 333 regiGes turisticas. Essa anélise é
realizada bienalmente e os dados obtidos constituem o Mapa do Turismo Brasileiro - instrumento
instituido no ambito do Programa de Regionalizacdo do Turismo que orienta a atuacdo do
Ministério do Turismo no desenvolvimento das politicas publicas (BRASIL, 2019a; BRASIL,
2019b).

Para a ocorréncia do turismo no Brasil, é preciso que variados segmentos estejam
alinhados entre si, constituindo o trade turistico. O Sistema de Turismo (SISTUR) é composto
por trés subsistemas: o conjunto das relagdes ambientais — ecoldgico, social, econémico e cultural
-; da organizacdo estrutural — superestrutura e infraestrutura -; e o conjunto das agdes
operacionais — oferta, demanda, mercado, producdo, consumo e distribuicdo (BENI, 2019).

De modo aprofundado, é na oferta, que compde o conjunto das acdes operacionais, que
se encontram os servigos de hospedagem. Uma das hospedagens que tem ganhado popularidade
nos Ultimos tempos sdo os hostels, acomodacgdes caracterizadas por precos mais acessiveis e pelo
compartilhamento de espacos pelos hospedes. A taxa de ocupacao dos hostels em Séo Paulo, em
fevereiro de 2020, foi de 50,64%, ja em fevereiro de 2021, de 31,65% (SPTURIS, 2020; 2021).
O indice representa queda de 62,5% na taxa de ocupacdo media dos hostels no periodo da
pandemia da COVID-19.

Nesse contexto, foi elaborado o Plano S&o Paulo de retomada consciente e faseada da
economia (SAO PAULO, 2020), o qual tem como base seis pilares: a disseminacio da doenca, a
capacidade do sistema de salde, a testagem e monitoramento da transmissao, os protocolos e
vulnerabilidade econémica, a comunicacdo e transparéncia e a abordagem regional. Quanto a

retomada das atividades econémicas, esta foi planejada em cinco fases: alerta maximo, liberacéo
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apenas para servicos essenciais; controle, eventuais liberagdes; flexibilizacdo, maior liberagéo
das atividades; abertura parcial, com menores restri¢cdes; e normal controlado, liberagéo de todas
as atividades com protocolos. O calculo das fases foi medido pelos critérios de capacidade do
sistema de saude e da evolucdo da epidemia.

Em meio a pandemia, 0s hostels necessitam manter a qualidade de seus servi¢os e
aumentar a seguranca sanitaria, conforme estabelecem os Protocolos de Higiene e Seguranca
para 0s Meios de Hospedagem (ABIH, 2020), validados pelo Ministério do Turismo e outras
associagdes. Nesse sentido, a fim de pensar em alternativas de soluc@es para otimizar 0s servicos
ofertados pelos hostels, foram selecionados sete hostels da cidade de S&o Paulo, de agosto a
setembro de 2020, conforme os critérios de melhores avaliacdes de custo e beneficio nas
plataformas digitais “TripAdvisor® e “Booking.com”, escolhidas com a finalidade de cruzar e
analisar dados entre uma comunidade de viagem online (TripAdvisor) e uma agéncia de viagens
online (OTA) (Booking.com), que diferem pelo fato de somente a segunda conter um sistema de
reserva agregado (SABINO, 2017).

Nesse sentido, o objetivo deste trabalho foi descrever e analisar um grupo focal
realizado com alunos do curso superior de Gestdo de Turismo, utilizando a metodologia de sala
de aula invertida, com foco no brainstorming, no qual os alunos discutiram alternativas para
solucionarem alguns pontos que apresentaram baixa satisfacdo dos hospedes, segundo o

conteudo gerado pelos usuérios, observados em sete hostels da cidade de Sao Paulo.

2 Fundamentacao tedrica

Sugere-se que a “cultura da hospitalidade” - arte de bem acolher - passe, cada vez mais,
a nortear o comportamento de todas as empresas prestadoras de servicos, em especial, daquelas
que compdem o trade turistico, para tornd-las mais competitivas no cenario atual e daquele
delineado para o futuro (CASTELLLI, 2016).

A experiéncia oferecida ao cliente é parte fundamental do processo de prestacdo do
servigo. A atencdo aos processos ligados aos produtos e servigos € tdo importante quanto os

processos vinculados a transmissao da experiéncia do servigo ao cliente (CABRERA, 2016).
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O nivel de qualidade de prestacdo de um servico é consolidado no ato de seu consumo,
de forma imediata, em que as ac¢Ges dos funcionarios, o nivel de interacdo e a qualidade desse
servigo prestado interferem, automaticamente, na satisfacdo desse cliente. O desafio de gerenciar
estas operacOes recai na questdo de perecibilidade dos servicos (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2014; CASTELLI, 2016).

Sendo assim, servicos de alta qualidade podem proporcionar vantagem competitiva
consideravel a uma organizacdo, ao reduzir os custos de retrabalho, de reclamacdes e de
ressarcimento e, mais importante, gerar clientes satisfeitos. Alguns gestores de operacoes
acreditam que, em longo prazo, qualidade é o fator isolado mais importante, que afeta o
desempenho de uma organizacdo em relacdo aos seus concorrentes (SLACK; BRANDON-
JONES; JOHNSTON, 2017).

Conforme Spinola et al., (2020), o turismo é uma atividade demandadora de uma série
de servicos e produtos oriundos de outros setores da economia e dependente da articulagéo entre
as diversas esferas da sociedade.

O hostel, geralmente, oferece um ambiente propicio para troca de valores, ndo s6 porque
sdo jovens de diferentes regides e nacionalidades, culturas e condi¢Ges sociais, em um ambiente
informal, mas também porque precisam praticar esses valores pessoais para a boa convivéncia,
ja que praticamente todos os espacos desse alojamento sdo compartilhados (THOMAZI;
BAPTISTA, 2016).

Nesse tipo de hospitalidade, as diarias sdo mais convidativas e 0s quartos sdo,
geralmente, coletivos, sendo assim um ambiente mais informal e orientado para a aventura, uma
vez que possibilita melhor socializa¢do com individuos de diferentes culturas, quando comparado
com um hotel (OLIVEIRA et al., 2020). Outrossim, segundo Nogueira e Santos (2015), 0s precos
das diarias dos hostels sdo significativamente influenciados pelos aspectos de limpeza e
seguranca do estabelecimento.

A crise sanitaria causada pela COVID-19, doenca causada pelo Coronavirus (Sars-Cov-
2), levou os paises a tomarem medidas de seguranca publica a fim de reduzirem a disseminacgéo
da doencga, 0 nimero de Gbitos e evitarem o colapso dos sistemas de satde (AQUINO, 2020). No
cenario brasileiro, foi decretada a Lei n° 13.979, de 6 de fevereiro de 2020, que dispds “sobre as

medidas para enfrentamento da emergéncia de salde publica de importancia internacional
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decorrente do Coronavirus responsavel pelo surto de 2019” (BRASIL, 2020a), a qual serviu de
respaldo para acdes, também, em niveis estaduais e municipais. E, no dia 11 de marc¢o de 2020,
o diretor geral da Organizacdo Mundial de Saude (OMS) declarou o estado de pandemia da
COVID-19 (UNA-SUS, 2020).

A economia mundial foi afetada em virtude da pandemia e o setor turistico foi um dos
mais impactados: fechamento de empresas, demissdes e reducdes salariais. No periodo de 1° de
marco a 18 de julho de 2020, no Brasil, o setor de turismo e transportes sofreu uma queda de -
78,9% no seu faturamento. A estabilizacdo do setor deve ocorrer em fases: turismo domeéstico,
turismo de negdcios e eventos e turismo internacional. No tocante a retomada do turismo, esse
processo ocorrera de forma gradual e com maior preocupacéo ao atendimento dos protocolos de
higiene e seguranca, a fim de oferecer experiéncias positivas e seguras aos turistas. A pandemia
provocou transformacGes no comportamento dos consumidores, incluindo os turistas, o que
exigira inovagdes do setor turistico (BUCKERIDGE; PHILIPPI JUNIOR, 2020; TOME, 2020).

Pode-se considerar que o distanciamento social imposto pelo surto da Covid-19 vem
transformando a percepcédo sobre as experiéncias de turismo e lazer, bem como 0s riscos
para salde e bem-estar, demandando uma nova perspectiva para 0s servicos prestados
e a experiéncia proposta, uma vez que as demandas dos consumidores se alteraram a
partir dessa vivéncia e, portanto, protocolos de higiene, distribuicdo e perfil do espago
fisico, controle do nimero de participantes e acesso a eventos tornaram-se pontos de
referéncia para decisdo de compra (PANTUFFI; PERUSSI, 2021, p. 101).

Nesse sentido, a primeira etapa do Plano de Retomada do Turismo Brasileiro foi a
iniciativa de desenvolver o Selo do Turismo Responsavel, lancado pelo Ministério do Turismo
em 2020, que tem o objetivo de indicar ao turista os destinos protegidos e responsaveis quanto
as praticas de prevencdo da Covid-19. Essa iniciativa também se aplica ao segmento dos meios
de hospedagem e estabelece o0s seguintes protocolos: basico, especificos, essenciais e
transversais, especificos no caso de confirmacéo de Covid-19 e protocolos por setores (BRASIL,
2020b).

Brainstorming é uma técnica bastante difundida por sua simplicidade, sendo utilizada
nas mais diversas areas do conhecimento (administracdo, engenharia da producgdo, gestdo da
qualidade, gestdo, marketing, publicidade e propaganda, etc.). O método foi desenvolvido em
1939, pelo publicitario norte-americano Alex Faickney Osborn, que na época era presidente de
uma agéncia de publicidade (TSCHIMMEL, 2011).
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Segundo Fiates (2014), numa sessao de brainstorming, o numero ideal do grupo é de
seis participantes, mas o grupo podera ser de quatro a 12 pessoas. E recomendavel, ainda, que
ndo haja diferencas sociais, para evitar inibicdes. E interessante também ter um grupo misto,
sempre que possivel.

Uma escolha importante é a do lider, que pode facilitar ou simplesmente destruir a
sessao de brainstorming. O lider deve ser um facilitador do processo criativo. Outrossim, deve-
se escolher um ou dois auxiliares, dependendo do tamanho do grupo, para anotar as ideias.

Segundo Schiavon, (2017), as melhores ideias com base nos melhores indicadores
podem ser eleitas e apresentadas ao responsavel pela palavra final ou demandante da atividade.
Caso esta pessoa seja o proprio facilitador do brainstorming, serd melhor ainda, pois representara

uma etapa a menos No Processo.

Quadro 1: Os principios das sessfes de brainstorming

A avaliagdo das ideias € diferida para um momento posterior a sua
producdo, porque uma critica prematura é um reforgo negativo para
0 pensamento criativo e a fluidez. O adiamento da apreciago é um
reforco positivo e constitui a esséncia do brainstorming.

Todas as ideias sdo bem-vindas. Os participantes devem dar livre
A quantidade produz qualidade curso para suas imaginacdes e fantasia. Dando valor & quantidade
de ideias e ndo a qualidade, incrementa-se a fluidez.

As ideias dos outros participantes devem ser retomadas,
Procura de combinages reconhecidas entre si e desenvolvidas. A autoria dos resultados de
sessdes de brainstorming pertence a todo grupo.

Adiantamento da apreciagao

Fonte: Tschimmel (2011, p. 56).

No entanto, essa é uma técnica simples que deve ser usada apenas com problemas ou

situacOes pouco complexas.

3 Procedimentos metodoldgicos

Para a realizacéo deste trabalho foi adotada uma pesquisa de natureza documental, tendo
o contetdo gerado pelo usuario como fonte de dados primaria. Segundo Krumm, Davies e
Narayanaswani (2008), esse tipo de dado é gerado por uma comunidade de pessoas que,
voluntariamente, contribuem para a construcdo de informacdes e de tipos de midias diversas, que
podem ser Uteis, interessantes ou mesmo divertidas para outras pessoas.

Os dados foram coletados no periodo de agosto a setembro de 2020, as avaliagdes

ocorreram mediante dados quantitativos (notas numéricas) e qualitativos (comentarios dos
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usuarios). Posteriormente, os resultados foram compartilhados com os alunos do curso superior
de Gestdo de Turismo, os quais participaram de um grupo focal e desenvolveram uma atividade
com base nos resultados dessa primeira etapa.

As informag0es deste trabalho foram coletadas a partir do grupo focal com doze alunos
do curso superior de Gestdo de Turismo. A discusséo foi avaliada e interpretada utilizando a
técnica de analise de contetido (BARDIN, 1995). Foi definida a data e horéario para a realizacdo
do grupo focal, o qual durou 69 minutos, a atividade foi gravada pelo OBS Studios e,
posteriormente, disponibilizada para os alunos (CRUZ NETO; MOREIRA; SUCENA, 2002;
DUARTE, 2004).

Quadro 2: Linha-tempo percorrida do procedimento metodoldgico

Etapas Periodos Atividades Referencias
Sele¢do e andlise quali- | KRUMM, J.; DAVIES, N.;
Agosto a setembro de quantitativa das avaliagdes de | NARAYANASWANI, C. User-
1 2020 sete hostels nas plataformas | generated content. IEEE
digitais “TripAdvisor” e | Pervasive Computing, v.7, n.4,
“Booking.com”. p.10-11, 2008.
LAGE, M. J.; PLATT, G. J;
TREGLIA, M. Inverting the
classroom: A gateway to creating
an inclusive learning
environment. The Journal of
Economic Education, v. 31, p.
30-43, 2000.
Desenvolvimento do grupo focal
realizado com alunos do curso | TSCHIMMEL, K., Processos
2 09 de fevereiro de 2021 superior de Gestdo de Turismo, | criativos: a emergéncia das
utilizando o método de “sala de | ideias na perspectiva sistémica
aula invertida”. da criatividade. Porto: edices
ESAD, 2011.
OSBORN, A. O poder criador
da mente: principios e processo
do pensamento criador e do
“brainstorming”. S3o Paulo:
Ibrasa, 1987.
Andlise qualitativa e descricdoda | BARDIN, L. Analise de
Marco a dezembro de | .. . . , . e
3 2021 atividade desenvolvida no grupo | contetdo. Lisboa: Edi¢des 70,
focal. 1995.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

Foram selecionados sete hostels da cidade de Sao Paulo com as melhores avaliagdes de
custo e beneficio, nas plataformas digitais: TripAdvisor e Booking.com. Os hostels foram eleitos

com as melhores posi¢des no ranking, considerando os critérios conforme mostra o0 Quadro 3.

251



Revisto

OLIVEIRA, R. R.; SILVA, N. R. Gestdo da qualidade de
H 0 S P | T A |- I D A D E servigos: solugdes para hostels Revista Hospitalidade. S&o

Paulo, volume 19, p. 245-267, 2022.
ISSN 1807-975X ————

Quadro 3: Critérios analisados nas plataformas digitais

Plataformas Critérios analisados Variac¢ao da pontuacéo

TripAdvisor Localizacdo, limpeza, atendimento e custo-beneficio. 1-5

Funcionarios, custo-beneficio, comodidades, localizacéo,

Booking.com limpeza, conforto e wi-fi.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

No dia 09 de fevereiro de 2021, foi realizada uma atividade com os alunos de um curso
superior de Gestdo de Turismo. A proposta era que, a partir da técnica do brainstorming, 0s
alunos deveriam pensar em alternativas de solugdes para melhorias dos hostels. O grupo foi
selecionado a partir da participacéo facultativa dos alunos, de modo que na aula (de gestéo de
empresas de turismo 2) anterior a atividade supracitada, a turma foi convidada a participar da
tarefa, e os alunos interessados compareceram a aula e realizaram a proposta.

Primeiramente, os alunos tiveram acesso aos dados da Tabela 1 (antes de os nomes dos
hostels analisados serem suprimidos), duas semanas antes da elaboracdo da atividade de
metodologia de sala de aula invertida (LAGE; PLATT; TREGLIA, 2000). Para preservar a
confidencialidade dos hostels pesquisados, bem como das pessoas que colaboraram com as
informacdes, foram utilizadas neste trabalho as siglas hostel 1 - H1, hostel 2 - H2, hostel 3 - H3
e assim em diante.

Apos, os alunos foram orientados quanto ao processo que ocorreria com o0
desenvolvimento do brainstorming, tendo como base o que havia sido estudado. Assim, foi
definida a data, o horario, o tempo de duracdo e o procedimento da tarefa, uma vez que, ao final,
deveria ser elaborado um plano bésico de trabalho, contendo as atividades e 0s responsaveis por
cada uma, com duracdo estimada de até 30 dias (um més).

Os alunos tinham a tarefa de analisar os dados da Tabela 1 e levantar discussoes de
como melhorar os critérios com as menores médias. Primeiramente, a turma selecionou um aluno
para ser o lider (facilitador) e outro para ser o auxiliar, participaram doze alunos, e o0 espaco para
a execucdo da tarefa foi 0 Google Meet e, para iniciar o brainstorming, os alunos expuseram suas
opinides em um tempo de dez minutos. As ideias foram registradas pelo auxiliar, enquanto o

facilitador mantinha o direcionamento da "tempestade de ideias”, orientando quanto aos topicos
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que seriam avaliados. Por ultimo, foram filtradas as ideias viaveis e compativeis com o proposito

da atividade para a elaboracéo de um plano basico de trabalho.

Tabela 1: Benchmarking dos hostels da cidade de Sdo Paulo: periodo de agosto a setembro de 2020.

Hostel/Nota nos TripAdvisor Booking.com
critérios
o o
o 2 S 3 S o o
S, 8 o @ = T ® S, 8 2
S g £ S g S S © o £ W
= S = o ] o 5 = = “ S
S E 2 S E S 9 S £ S
) — [ o < o £ 8 = o
— 2 a E a [<] —
o o b
H1 5 5 5 5 9,7 9,5 9,5 9,8 9,8 9,3 8,9
H2 4,5 5 5 4,5 9,6 8,9 8,6 9,1 8,8 8,5 8,3
H3 5 4,5 5 4,5 8,8 8,7 7,8 9,4 8,1 7,8 8,7
H4 4,5 5 4 4,5 8,6 8,5 8,1 9,3 8,1 8,1 7,8
H5 5 4 4 4 8,6 8,4 7,9 9,1 7,6 7,8 7,7
H6 4,5 3,5 4 4,5 8,5 8,3 7,3 9,4 7,8 7,3 7,9
H7 5 4 4,5 5 7,6 7,7 6,3 8,2 7,00 6,3 6,7
Média Geral 4,8 4,4 4,5 4,6 8,8 8,6 7,9 9,2 8,2 7,9 8,0

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

4 Resultados
4.1 Fase 1 - preparacgao

Os alunos foram convidados a uma aula remota/sincrona (as aulas ocorrem em tempo
real, por meio de uma plataforma de videoconferéncia em comum e com interacgao entre aluno e
professor), em fungédo do distanciamento social (COVID-19), que ocorreu no dia 09/01/2021 as
10h15min, a participacéo foi facultativa. A turma apresentava perfis variados, o que possibilitou
a geracdo de distintas ideias. Antes do inicio efetivo da atividade, o professor orientou quanto
aos procedimentos e processos, 0s quais 0s alunos deveriam percorrer para chegar ao plano
béasico de trabalho (Quadro 5), recordando, assim, os dados que seriam avaliados pelos alunos,
visto que a Tabela 1 contém os critérios dos hostels, que precisam de melhorias.
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Definido o local (Google Meet), os alunos e o problema (pontos que precisam ser
melhorados nos hostels), foi entéo eleito um aluno para ser o facilitador do brainstorming - que
conduziu o grupo de maneira dinamica e imparcial - e um auxiliar - que realizou o registro das
ideias sugeridas. Posteriormente, foi estipulado o tempo de duragdo com as respectivas atividades
em cada etapa.

4.2 Fase 2 - realizacao

Inicialmente, o facilitador exp0ds e interpretou a Tabela 1, lembrando que as pontuacées
da plataforma TripAdvisor variam de 1 a 5, enquanto a do Booking.com, de 1 a 10. Isso posto, 0
critério “localiza¢do” dos hostels foi desconsiderado, visto que demanda esforcos para além de
estratégias internas das hospedagens, como as acdes de 6rgdos competentes responsaveis pela
infraestrutura urbana. Os critérios foram discutidos um a um, sendo que em cada, 0s alunos
expuseram suas sugestdes de melhoria e o aluno auxiliar registrava as ideias em uma tabela, que
estava sendo compartilhada com o grupo.

Nesta fase de geracdo de ideias, os alunos se pronunciavam quando tinham sugestfes a
compartilhar, sempre respeitando as ideias dos demais colegas e lembrando que, nessa primeira
fase, a proposta é a geracdo da maior quantidade de ideias possiveis, visto que a avaliagdo
qualitativa dessas seriam realizadas em um momento posterior.

A fim de gerar mais ideias, os alunos analisaram os comentarios deixados pelos clientes
do H7, na plataforma Booking.com, visto que este e os demais hostels analisados na Tabela 1 se
assemelham, em alguns critérios a serem melhorados, como: atendimento, limpeza, conforto e
wi-fi. Tais informacdes serviram de base qualitativa para a proposta de acfes que visam a
melhoria dos pontos elencados pelos consumidores.

Foram observados os critérios com menores pontuacdes. A limpeza foi o primeiro
critério analisado, posteriormente, 0 acesso ao wi-fi, o conforto, a comodidade, o custo-beneficio
e 0 atendimento, respectivamente. Nessa primeira parte da sessdo criativa foi realizado o
brainstorming, objetivando a geragdo da maior quantidade de ideias, os alunos utilizaram o
microfone e o chat para compartilharem suas sugestdes e, ao total, foram elencadas treze ideias,

as quais estéo dispostas no Quadro 4, conforme a sequéncia em que foram propostas.
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Quadro 4: ideias propostas
Sequéncia Ideias propostas

1 Terceirizacdo.
Checklist de controle de limpeza (limpar com frequéncia).
Contratacdo de um pacote de internet compativel com a regido.
Manutencdo técnica do servidor de internet.
Boa disposicdo dos aparelhos roteadores (alto).
Ampliar os pontos de distribuicdo para evitar sobrecarga.
Troca constante de travesseiros, jogos de cama.
Pesquisa de satisfacdo acerca da qualidade e do conforto.
Produtos de limpeza sempre disponiveis (atencéo aos precos).
Feedback especifico sobre a limpeza.
Preocupagdo com a decoragdo e conforto ambiental com a ajuda de profissionais de arquitetura e
design de interiores.
Decoragéo compativel com a “vibe” do hostel; harmdnica.

13 Equipe sincronizada no quesito atendimento.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.
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4.3 Fase 3 - avaliacéo
Adiante, foram analisadas e selecionadas as cinco ideias mais viaveis a serem realizadas

no prazo estipulado de 30 dias, conforme o Quadro 5.

Quadro 5: ideias viaveis

Sequéncia Ideias viveis
1 Pesquisa de mercado (por meio da técnica do cliente oculto) e anélise de dados e treinamento da
equipe.
2 Pesquisa acerca da limpeza e coleta de dados para elaboragdo de checklist (que podera ser fixado

em &reas estratégicas, como em espagos mais utilizados pelos funcionérios) da governanca (para
manter 0 ambiente limpo).

3 Ampliar os pontos de wi-fi, distribui-los da maneira correta e fazer manutencdo constantemente.
4 Decoracdo harmdnica e padronizada.
5 Direcionamento de receita para melhoria dos topicos.

Fonte: elaborado pelos autores, 2021.

Na Gltima etapa da sessdo, os alunos realizaram um plano basico de trabalho para a
aplicagdo das ideias selecionadas, para tanto, especificaram a atividade, o prazo, o responsavel

por realiza-la e as observag6es, contendo o detalhamento do processo, como se vé no Quadro 6.

255



Revista

HOSPITALIDADE

ISSN 1807-975X ————

OLIVEIRA, R. R.; SILVA, N. R. Gestdo da qualidade de
servigos: solugdes para hostels Revista Hospitalidade. S&o
Paulo, volume 19, p. 245-267, 2022.

Figura 1: Plano basico de trabalho

Reunifio e alinhamento de
agdes.

Proprietario e equipe.

Engajamento da equipe.

Treinamento da equipe de
atendimento.

De 1 a2 dias de

Pessoa responsavel pelos
padrdes de atendimento
do hostel (a partir do

Pausa estratégica para
tracar um plano de ago.

limpeza.

Buscar servidor de
internet, contratar um
pacote melhor, pedir mais
pontos, marcar instalagio
e distnnibuir os pontos de
forma estratégica.

por cada etapa a cada dia.

Jfeadback dos hospedes).
Cerca de 5 dias para
i . organizar a frequéncia de Eever estogue de
Treinamento da equipe de limpeza e os responsaveis Governanca. materiais. busca de

fornecedores.

De 7 a 15 dias (uma ou
duas semanas a depender
dos servidores).

Proprietario ou gerente
geral (pessoa responsavel
pela gestio financeira e
direcionamento de
receita).

Fazer pesquisas e entrar
em contato.

Manutengdo dos materiais
(trocar lencois antigos,
travesseiros, colchdes,

etc.).

1a2dias.

Proprietario.

Tirar para limpeza ou
descartar.

Compra de novos jogos
de cama, utensilios e itens
de decoracio de acordo
com a nova identidade
definida na reumido.

7 a 15 dias (ou mais).

Proprietario.

Pesquisar pregos,
fornecedores, etc.

Implantagio e controle.

Desde o dia da reumifio.

Proprietario e outros
responsaveis pela gestio.

Aplicar as mudancas e
analisar os resultados
(inclusive fazendo novas
pesqUIsas com 05
héspedes e funcionirios).

Fonte: elaborado pelos autores, 2021.
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A primeira proposta de atividade, do plano bésico de trabalho, é uma reunido em que o
proprietario e/ou gestor do hostel retne os funcionarios, a fim de alinhar as acdes e engajar a
equipe. Essa primeira fase, conforme discutido pelos alunos, é importante para que todos
trabalhem com foco em um mesmo objetivo, melhorar o desempenho e a prestagéo de servico da
hospedagem. Assim, a reunido contaria com a participacdo ativa de todos os funcionarios, cada
qual opinando sobre a pauta da reunido, e o proprietario, coordenando a discussao e definindo,
mediante 0 exposto, a linha de acao estratégica que seria colocada em pratica, bem como a divisdo
de funcdes e a estipulacdo de prazos.

Posteriormente, com periodo de um a dois dias, o responsavel pelos padrdes de
atendimento do hostel realizaria um treinamento com os funcionérios, com a finalidade de
melhorar o atendimento, conforme o feedback previamente dado pelos hospedes. Essa etapa foi
denominada como uma “pausa estratégica” para tragar um plano de acgdo, isto ¢, um momento
em que todas as atividades da organizacdo param e se voltam para otimizar o atendimento.

O treinamento contaria com discussdes, troca de experiéncias, consideracdo dos
comentarios dos hdspedes e jogos corporativos, como o rolling play, que simula o atendimento
de um hédspede, por meio do qual seria possivel analisar falhas e realizar corre¢des quanto a
postura e auxilio que o atendente presta ao cliente.

A segunda fase de treinamento seria com a equipe de limpeza. Para tanto, além dos
aspectos técnicos de higienizacao, como a utilizacdo de materiais, foi proposto que em cinco dias
fosse elaborado um plano com a frequéncia de limpeza e os responsaveis por cada etapa a cada
dia. Outrossim, para manter o controle de uso dos produtos de limpeza seria necessario rever e
gerir o estoque de materiais e buscar fornecedores com melhores ofertas e precos, ou seja, com
produtos de qualidade e compativeis com o orcamento do hostel. Para essa etapa seria
imprescindivel um workshop, ou algo semelhante, que orientasse 0s responsaveis pela limpeza
quanto ao uso de determinados materiais, a depender do local/ objeto a ser higienizado, assim
como a quantidade do produto e o tempo despendido para cada tarefa.

Para minimizar os problemas com o wi-fi, os alunos elencaram a busca de servidor de
internet, contratar um pacote melhor, pedir mais pontos, marcar instalagéo e distribuir os pontos
de forma estratégica. Essa funcéo ficaria a cargo do proprietario do hostel ou gerente geral, o

qual faria pesquisas e contrataria 0s servi¢cos mais condizentes com as necessidades apresentadas.
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Nesse sentido, um método seria consultar, com outros hostels, da mesma regido, quais servi¢os
de wi-fi s&o utilizados.

Outras duas atividades sugeridas sdo: a manutencdo dos materiais - de um a dois dias -
e a compra de roupas de cama, utensilios e itens de decoragdo de acordo com a nova identidade
definida na reunido - de sete a quinze dias. A partir das avalia¢cdes dos hdspedes tais a¢des sdo
necessarias, avaliacdes que foram pesquisadas pelos alunos durante a atividade.

No comentario de uma hospede foi apontado que o colchdo e a cama ficaram “a desejar”
e o travesseiro tinha uma espessura desagradavel. Dito isso, a manutencdo dos materiais se torna
necessaria. Para tanto, foi indicado que fosse realizada uma reunido para a definicdo da imagem
e padronizacgdo da decoracdo do hostel o que, consequentemente, tornariam o custo e o beneficio
compativeis entre si, apds esse primeiro alinhamento, seriam adquiridos 0s produtos necessarios:
roupas de cama, utensilios e outros, os quais deveriam ser sempre trocados e higienizados.

A Ultima atividade registrada, no plano basico de trabalho, envolve o que sera executado
desde a primeira reunido com a equipe de funcionarios, sendo a implantacdo e o controle das
acOes. A implantacdo diz respeito ao proprio ato de pér a tarefa em pratica, como contatar
fornecedores, estabelecer planos de execucdo e treinar as equipes. O controle se refere a avaliacdo
do processo, se as etapas estdo sendo seguidas conforme estipuladas, se estdo atendendo os
objetivos e quais efeitos estdo trazendo para o hostel. A partir dessas constatacdes € possivel gerir
0 tempo e os recursos demandados para cada atividade e manter, adaptar ou cessar determinadas
acOes, conforme os resultados apresentados.

Considerando o plano basico de trabalho, desenvolvido pelos alunos, se percebe a
atencdo dada para a necessidade de inteirar e engajar toda a equipe com um Unico proposito:
otimizar os servigos do hostel. Outrossim, o estabelecimento de prazos e responsaveis por cada
atividade viabiliza a execucdo das tarefas, uma vez que é possivel se concentrar em tarefas
especificas e, consequentemente, executa-las com a maior qualidade possivel. Vale destacar,
também, a especificacdo das acOes necessarias para cada etapa do processo, 0 que se Vé na coluna
de “observagdes” do Quadro 6.

Com base no plano de trabalho (Quadro 6) é possivel projetar um or¢camento estimado
para a execucdo das atividades, porém, os valores variam conforme a quantidade e qualidade

requerida de cada material, bem como a depender do fornecedor. Quanto ao treinamento das
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equipes de atendimento e limpeza, o Sebrae (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas) oferece cursos e materiais online gratuitos, tais como: curso de qualidade no
atendimento ao cliente, com duracéo de trés horas, e 0 e-book “O treinamento do profissional de
atendimento”. Outrossim, com respaldo nos Protocolos de Higiene e Seguranga para os Meios
de Hospedagem (ABIH, 2020), material gratuito disponivel online, é possivel treinar e orientar
a equipe de limpeza do hostel. Nessa etapa, 0s custos envolvem a disponibilizacdo de um
ambiente com infraestrutura que disponha de equipamentos tecnol6gicos para que 0S
funcionarios tenham acesso aos materiais, bem como a disponibilizacdo de tempo para que o
treinamento ocorra.

No que tange ao custo aproximado para a implantacdo de um provedor de internet no
empreendimento, foram pesquisados planos corporativos em quatro concessionarias de telefonia

(cujos nomes foram suprimidos), conforme consta no Quadro 7.

Quadro 7: Planos de internet corporativos

Concessionaria de Plano Preco por més
telefonia
Plano Movel - 30GB R$ 69,99
c1 Internet Fibra - 200 Mega R$ 99,99
Internet Fibra + Voz - 200 Mega R$ 109,99
Internet Box 1000 GB R$ 99,90
2GB R$ 44,99
c2 20GB R$ 59,99
50GB R$ 69,99
80GB R$ 139,99
200 Mega R$ 99,90
C3 400 Mega R$ 119,90
1 Giga R$ 279,90
150 Mega R$ 90,00
C4 300 Mega R$ 110, 00
600 Mega R$ 130, 00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

Para a selecdo e contratacdo do melhor plano e concessionaria, o proprietario ou o
gerente do hostel devera levar em consideragcdo ndo apenas o pre¢o, mas a qualidade e velocidade
de internet demandada pelo estabelecimento. J& no que diz respeito a manutencao e compra de
novos materiais, recursos e utensilios, é preciso, primeiramente, realizar um levantamento do que
sera necessario repor e, em seguida, realizar a prospecgdo dos melhores fornecedores do mercado

de meios de hospedagem.
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Apos a conclusdo da atividade, o documento preenchido pelo auxiliar foi enviado no e-
mail do professor e os alunos compartilharam suas impressdes sobre a experiéncia, sendo de
consenso que o processo foi interessante e produtivo, porém por conta da falta de informacdes
mais detalhadas dos pontos fracos e aspectos dos hostels analisados, as propostas de melhoria

foram generalizadas.

5 Concluséao

O trabalho objetivou descrever e analisar a experiéncia de alunos do curso superior de
Gestdo de Turismo durante o processo de aplicacdo da técnica do brainstorming na geracao de
alternativas na criacdo de solucdes para hostels. Em virtude da necessidade do distanciamento
social (COVID-19), a atividade foi realizada remotamente, em um ambiente virtual, Google
Meet, com data, horario, problemética e procedimentos previamente definidos.

Com duracédo de 69 minutos, o brainstorming foi iniciado com a escolha de um aluno
para ser o facilitador e um para ser o auxiliar. Em seguida, houve o processo de uma sessao
criativa, em que os doze alunos participantes expuseram suas ideias. Ao todo, foram elencadas
treze alternativas para a melhoria dos pontos: limpeza, atendimento, custo-beneficio,
funcionérios, comodidade, conforto e wi-fi, observados em cada hostel.

Depois, foram selecionadas e agrupadas cinco ideias mais viaveis e os alunos realizaram
um plano basico de trabalho para a aplicacdo das ideias selecionadas, para tanto, especificaram
a atividade, o prazo dentro de trinta dias, o responsavel por realiza-la e as observacdes contendo
0 detalhamento da atividade. Essa tarefa contribuiu no processo educativo dos alunos, uma vez
que permitiu a aplicacdo de conceitos de Gestdo e Turismo contemplados na ementa do
componente curricular: Gestdo de Empresas de Turismo 2 e apresentados nas aulas, estimulou a
busca de informacbes do mercado no segmento dos hostels, bem como proporcionou o
desenvolvimento de uma discussdo democratica e participativa.

Referente a pratica pedagogica, o professor possibilitou que os alunos se organizassem,
antes e durante o brainstorming, de forma autbnoma. Também foi utilizado o conceito de sala de
aula invertida, em que os alunos se tornaram protagonistas do processo de ensino e 0s principais

responsaveis pelo encaminhamento do contetdo e sequéncia da aula. E a indicagdo do uso do
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brainstorming para o desenvolvimento da atividade permitiu a experiéncia pratica de como
determinados assuntos sdo discutidos e resolvidos por algumas organizagoes.

Considerando os resultados obtidos pelos alunos, ou seja, as ideias para a melhoria dos
servicos dos hostels e o plano bésico de trabalho, se vé a diversidade de a¢des possiveis que 0s
hostels podem aplicar em suas atividades, a fim de otimizar seus servicos, atender seus hospedes
da melhor forma possivel, assim como cumprir com os Protocolos de Higiene e Seguranca para
0s Meios de Hospedagem (ABIH, 2020) e manter sua taxa de ocupa¢do em um nivel consideravel
para suas despesas.

Por fim, a atividade apresentou éxito nos aspectos préaticos, envolvendo a utilizacdo da
técnica do brainstorming, divisdo de tarefas, sequenciacdo das a¢des, pesquisas de satisfacdo dos
hospedes, aplicacdo de conceitos e constituicdo de material final pelos alunos; cognitivos, como
a ampliacdo da compreensdo das atividades desenvolvidas pelos hostels, bem como suas
dificuldades e estimulo a anélise critica de dados; sociais, relacionados com o respeito as distintas
opinides, saber escutar, falar e se posicionar; e procedimentais, vinculados com o uso de

plataformas digitais para pesquisas e reuniges.
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