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RESUMO 

A pesquisa é descritiva, qualitativa, bibliográfica e estudo de caso, que se trata de forma a 

compreender, descrever e analisar os processos na gestão e organização de um Resort no 

centro histórico da cidade de Tiradentes Minas Gerais e como é feita a gestão de processos e 

sua importância dentro de uma rede de hotelaria, havendo um estudo como características 

uma solicitação do hospede no resort e que possa ter uma falha no processo levando a 

insatisfação do cliente. Para o sucesso de uma empresa é preciso ter um bom relacionamento 

com os clientes, estar disposto a receber dicas e sugestões e colocá-las em pratica para a 

melhoria da empresa, ter um alinhamento com os processos e os funcionários precisa ter um 

bom comportamento e desempenhar as atividades corretamente, seguindo toda a gestão de 

processo da empresa, mostrando a importância da gestão de processos em um setor de 

hotelaria.  

Palavras–chave: Gestão de processo. Controle estatístico de processo. Gestão de Qualidade. 

1. Introdução 

De acordo com Bpm Cbok (apud PRADELLA, 2013) a gestão de processos é uma 

metodologia para identificar, executar, monitorar, desenhar e controlar os processos na 

empresa, com o intuito de alcançar consistências e resultados já objetivados pela empresa, 

envolvendo a ajuda da tecnologia como uma forma de agregar valor e inovação no 

gerenciamento dos processos, levando uma melhoria no desempenho organizacional e dos 

resultados de negócio. Com isso, a gestão de processos introduz uma visão integrada do 

trabalho organizacional e mostra a importância dos fornecedores e clientes em uma cadeia de 

atividades para gerar resultados. (PRADELLA, 2013). 
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De acordo com Castelli (2006) a comunicação dentro do hotel precisa ser eficaz e de 

fácil entendimento, podendo dizer que a missão da empresa é contribuir com a satisfação das 

necessidades e dos desejos das pessoas que se hospedam no hotel.  

Conforme relatado pelos autores acima pode-se considerar que o desencontro de 

informação pode ocorrer após uma solicitação do hospede e até ela ser executada podendo 

haver uma falha na comunicação entre as etapas de processos levando a insatisfação do 

hospede. Diante disso, foi levantada a seguinte questão acerca da gestão de processos: Como 

se dá o gerenciamento da informação e a gestão de processos de organização para a chegada 

do hospede? 

A partir dessa questão traçou-se o objetivo geral que consiste em compreender, 

descrever e analisar os processos na gestão e organização de um resort na cidade de 

Tiradentes. Para atingimento do mesmo foram traçados os seguintes objetivos específicos: 

Fazer um levantamento bibliográfico acerca dos conceitos relacionados à gestão de processos; 

Descrever os fluxos de trabalho da empresa envolvida; analisar o fluxo de informação e 

processos envolvidos na prestação do serviço.   

O gerenciamento de processos é uma melhoria contínua necessária para a 

competitividade das empresas, é necessário que as atividades empresariais sejam vistas não 

em termos de funções, departamentos ou produtos, e sim como processos-chave. Com a 

melhoria do desempenho dos processos há um impacto de satisfação dos clientes e dos 

acionistas. (FREDERICO; TOLEDO, 2008). 

Diante do exposto o presente artigo torna-se relevante pela comunicação na gestão de 

processos dentro de um hotel sejam clara, concreta e de fácil entendimento, para que tudo 

ocorra corretamente. O tema escolhido é importante para que os proprietários de hotel possam 

entender a importância da gestão de processo, diminuindo a falha de comunicação entre os 

setores, que após uma solicitação do hospede, e que mal-entendida podem levar a decepção 

dos mesmos.  

A metodologia é descritiva, qualitativa, bibliográfica e estudo de caso, onde foi feito 

um levantamento de perto com o hotel através de entrevistas, obtendo uma analise do 

processo e respostas de algum funcionário da área e que tenha o domínio do assunto. 
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2. Referencial Teórico 

2.1 Gestão de processos 

Um processo são atividades ou comportamentos desempenhados por pessoas para 

atingir uma ou mais metas. (BPM CBOK apud PRADELLA, FURTADO e KIPPER, 2012, p. 

9). A estratégia de processos especifica as tomadas de decisões na gestão de processos para 

que as empresas atinjam suas prioridades, analisando como o trabalho é executado e como 

pode ser reformulado. As decisões afetam diretamente todo o processo, e indiretamente os 

serviços e a produção, todas as partes da empresa, desde os fornecedores ate ao cliente, 

precisam estar envolvidas para garantir que os processos forneçam o máximo de valor para 

atender todos os clientes externos e internos. (KRAJEWSKI; MALHOTRA; RITZMAN, 

2017). 

DeToro e McCabe (apud SORDI, 2018) acreditam que a gestão de processos é: 

uma estrutura gerencial orientada a processos, em que gestor, time e executores do 

processo são todos executores e pensadores enquanto projetam seu trabalho, 

inspecionam seus resultados e redesenham seus sistemas de trabalho de forma a 

alcançar melhores resultados. Os times são agora responsáveis por atender às 

necessidades dos clientes, reduzindo tempo, reduzindo custo e aprimorando a 

consistência dos resultados. 

Já Lee e Dale (apud SORDI, 2018) escreveram que a: 

gestão por processos pode ser considerada uma metodologia para gerenciamento 

sistemático centrado no cliente, objetivando medição e melhoria de todos os 

processos da organização por meio de times multifuncionais e com delegação de 

autonomia aos funcionários (empowerment). 

Para Paim et al. (2009) a gestão de processo tem relação aos fluxos de objetos de 

controle e melhoria organizacional, sendo eles materiais, informações, capital, 

conhecimentos, idéias ou qualquer outro objeto que demanda a coordenação do seu fluxo de 

caixa , para ter de base de registro do aprendizado sobre como atua, atuou ou atuará. A gestão 

de processos pode ser aplicada nas organizações em movimento ou em construção, é uma 

estruturação para ação, geração e entrega de valor. 

 Araujo (2017); Garcia (2017) e Martines (2017) acreditam que a Gestão de Processos 

diferentes de outros processos, é focada na organização e não no cliente, tem um resultado 

direto na empresa, garantindo uma melhoria dentro da organização tendo como 

responsabilidade viabilizar a estrutura necessária para que os demais processos funcionem.  
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Porém, Krajewski (2017); Malhotra (2017) e Ritzman (2017) citam que para ter um 

processo essencial é preciso ter um conjunto de atividades que tenha valor para os clientes 

externos. Os gestores e funcionários devem interagir com os clientes construindo um bom 

relacionamento, recebendo dicas e sugestões para melhorar e inovar um serviço ou produto. 

De acordo com Paim et al. (2009) a gestão de processo é uma ação básica a melhoria 

dos processos nas organizações, onde há uma resposta, mudanças nas empresas, diretamente 

em seu ambiente de atuação mantendo o sistema produtivo competitivo. Um movimento de 

gestão de processos impactante mais recente é adoção da tecnologia da informação, cujo foco 

reside na melhoria dos processos no dia a dia das organizações, como os Softwares de 

modelagem de processos, ferramentas CASE, plataformas de Workflow, entre outros. 

Segundo Ostroff (apud SORDI, 2018) há alguns princípios fundamentais que 

caracterizam a administração na Gestão de Processos: Estar organizada em torno de 

processos-chaves e não em tarefas ou funções; São operados através do dono ou gerente, onde 

eles possuem completa autonomia em todos os processos e são executados em conjunto; 

Utiliza a tecnologia de informação para auxiliar e obter os objetivos; As funções por 

departamentos são redesenhadas para que haja uma parceria com os grupos de processos; É 

avaliado pelos clientes todo o processo, no sentido de medir a satisfação dos clientes com os 

funcionários e a empresa; Promove um gerenciamento transparente, de cooperação e 

colaboração, com o foco no desempenho e fortalecimento organizacional. 

Conforme os autores acima podem compreender que a gestão de processo é feita 

dentro de uma empresa e comandada por um dono ou gerente, a execução acontece em 

conjunto com todas as pessoas dentro da empresa, focando sempre no desenvolvimento 

organizacional e no seu fortalecimento, e não nos clientes, é claro que é bom ouvir as opiniões 

e sugestões tanto dos clientes quanto dos fornecedores. Esse processo pode ser executado em 

qualquer empresa, seja ela em movimento ou em construção. 

2.2 Controle Estatístico de Processo 

O Controle estatístico de processo permite a melhoria da qualidade e produtividade 

das empresas, sem desperdício de dinheiro, tempo e esforço. Para o sucesso da empresa é 

preciso estabilizar os processos de rotinas, garantindo a confiança no produto. Uma definição 

para a qualidade é a redução da viabilidade, que quanto menor ela for, melhor será a 

confiabilidade e a aceitação do produto ou serviço. (MILAN; FERNADES, 2002). 
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Para Henning et al. (2014) o CEP é o monitoramento de qualidade dentro dos limites 

estabelecidos, indicando ações de correção para a melhoria da organização. O controle 

estatístico de processo permite a redução de algo que esperamos que fosse e de como 

realmente acontece, com o intuito de melhorar a qualidade, a produtividade e a confiabilidade 

do que está sendo produzido ou fornecido.  

De acordo com Krajewski; Malhotra; Ritzman (2017, p. 114): 

O CEP é a aplicação de técnicas estatísticas para determinar se um processo está 

entregando o que o cliente deseja. No CEP, ferramentas chamadas de gráficos de 

controle são usadas principalmente para detectar serviços ou produtos defeituosos ou 

para indicar que um processo sofreu alteração e que os produtos ou serviços vão 

divergir das especificações de projeto, a menos que algo seja feito para corrigir a 

situação. O CEP também serve para informar a gerencia sobre mudanças em um 

processo que foi melhorado.    

A utilização de métodos estatísticos não garante a solução de todos os problemas de 

um processo, porém é uma maneira racional, lógica e organizada de determinar onde 

eles existem, sua extensão e a forma de solucioná-los. Esses métodos podem ajudar 

na obtenção de sistemas que assegurem uma melhoria contínua da qualidade e da 

produtividade ao mesmo tempo (Chambers & Wheeler, 1992; Carneiro Neto, 2003; 

Moreira, 2004 apud Lima et al, 2006, p. 178). 

Para avaliar o desempenho de todo o processo requer uma variedade de métodos de 

coleta de dados, em uma empresa que produz um serviço ou produto é importante garantir que 

todos os seus processos estejam fornecendo a qualidade desejada pelos clientes.  A alteração 

que pode ser detectada no CEP, é o numero médio de reclamações no hotel; o tempo médio 

gasto para responder uma solicitação do cliente e a quantidade de dias de atrasos para 

pagamento. (KRAJEWSKI; MALHOTRA; RITZMAN, 2017) 

Conforme os autores disseram o controle estatístico de processo é uma maneira de 

achar os problemas dentro de uma organização e procurar a solucioná-los, é um método bem 

rápido, com um custo baixo, onde é feito um gráfico de controle para descobrir em que local o 

produto sofreu alteração e procurar um modo para reverter e continuar atender o cliente 

sempre com confiança.  

2.3 Gestão de qualidade 

De acordo com Longo (apud LOPES, 2014), a qualidade de um produto é um conceito 

reconhecido por todas as pessoas, e para ter uma boa qualidade é preciso de seis dimensões 

básicas: 

Quadro 1: Seis dimensões para obter uma boa qualidade: 
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Qualidade intrínseca É a capacidade do serviço ou produto de cumprir os objetivos 

que lhe é destinado. 

Custo Tentar ganhar lucro mantendo um valor justo para o cliente. 

Atendimento Entrega nas prestações de serviços e produção com local, 

prazo e quantidade de excelência. 

Moral O nível de satisfação e motivação dos funcionários da 

empresa. 

Segurança Preocupação com a segurança física dos funcionários da 

empresa e com os impactos na sociedade e meio ambiente.   

Ética São valores, regras de conduta que precisam ser prestadas por 

todas as pessoas e todos os processos da organização. 
Fonte: Elaborado pelos autores com base no texto de Longo (apud LOPES, 2014). 

Todas as dimensões dessas têm a sua importância na qualidade de um serviço em uma 

empresa, dando valores ao serviço prestado, levando a satisfação dos clientes. 

Já as organizações que queiram diferenciar-se dos concorrentes é preciso determinar 

processos de qualidade e de inovação diferente. Criar um ambiente voltado para a qualidade, 

definir necessidades e satisfações do cliente conforme a qualidade necessária, dividir cada 

área e considerar como um processo independente. (OLIVEIRA et al. 2004).  

De acordo com Lobo (2010) a gestão da qualidade baseia na estratégia para a tomada 

de decisão, onde há sete ferramentas da qualidade para o controle estatístico: Folha de 

verificação; Estratificação; Diagrama de Pareto; Histograma; Diagrama de Ishikawa; 

Diagrama de dispersão; Gráfico de controle de processos. Essas ferramentas que foram 

utilizadas no Japão resolveram aproximadamente 95% dos problemas da qualidade em 

qualquer tipo de organização.  

Conforme os autores disseram a gestão de qualidade ajuda nas tomadas de decisão da 

empresa, precisa que todos das empresas se entregam e respeitam as regras e normas dentro 

da organização, se esse método é quase eficaz, ajudando no desenvolvimento e crescimento 

da empresa. 

3. Metodologia e Estudo de Caso.  

O presente trabalho caracteriza-se como uma pesquisa descritiva bibliográfica, 

qualitativa e estudo de caso. Onde foi aplicada entrevista com o responsável pela direção de 
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uma empresa do setor de hotelaria, situada no centro da cidade histórica de Tiradentes Minas 

Gerais.  

De acordo com Fachin (2005, p. 108): 

Metodologia: é muito mais que a descrição dos métodos a serem empregados e das 

técnicas que serão usadas na construção do raciocínio lógico que acompanhará o 

desenvolvimento da estrutura da pesquisa. No caso de uma pesquisa de campo, é 

necessário definir o tipo da amostragem, bem como a amostra que deve ser 

representativa para a população determinada, a partir de um universo amostral, de 

questionários, formulários ou entrevistas – as observações de histórias de vida. As 

definições referentes às fontes devem ser obras bibliográficas (artigos, revistas 

científicas, anuários, censos demográficos, entre outros), e, finalmente, a análise dos 

dados coletados. 

 Segundo Nascimento (2012) a pesquisa bibliográfica é uma das tarefas mais 

praticadas na realização dos trabalhos e estudos monográficos, e é através desse tipo de 

pesquisa que encontramos meios para explicar e discutir, com base nas informações de 

autores de livros ou revistas especializadas no assunto, para que precisamos aprender, resolver 

ou eliminar o problema ou a dificuldade encontrada.  

A pesquisa descritiva consiste em observar, registrar, analisar, classificar e interpretar, 

sem a interferência do pesquisador. (RODRIGUES, 2007). O pesquisador faz sua pesquisa na 

empresa e obtém os resultados sem a sua opinião própria e sem interferir o resultado final.  

Os métodos qualitativos segundo Creswell (2010) mostram as diferentes concepções 

filosóficas, estratégicas de investigação e métodos de coleta, analise e interpretação dos 

dados. O processo qualitativo baseia-se em dados de texto e imagem, tem passos singulares na 

analise dos dados e se valem de diferentes estratégias de investigação.  

Segundo Nascimento (2012) o desenvolvimento de pesquisa implica em consulta 

bibliográfica para a sua realização. Para que conheça e aprofunda no assunto ou problema, se 

recomenda o estudo de caso. O estudo de caso consiste em um estudo real e com participação 

de profissionais no desenvolvimento dos estudos e apresentação de solução que o caso requer.  

De acordo com Bressan (2000) o estudo de caso é um método que tem vantagens e 

desvantagens, que devem ser analisadas o tipo de problema e as questões a serem 

respondidas, do controle do investigador sobre o real evento comportamental e foco na 

atualidade, em contraste com o caráter do método histórico. 

O instrumento de coleta de dados será através de entrevista estrututada aos 

funcionários, que de acordo com Fachin (2005, p. 147):  
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O questionário consiste em um elenco de questões que são submetidas a certo 

número de pessoas com o intuito de se coletar informações. E, para que a coleta de 

informações seja significativa, é importante verificar como, quando e onde obtê-las. 

Há várias formas de se coletar informações por meio de um questionário. As mais 

utilizadas são: pessoalmente, por via postal, por malote, por telefone, por um 

portador etc. 

Foi analisado na empresa através de entrevistas com o funcionário diretamente ligado 

no gerenciamento de processos da empresa, como por exemplo, o gerente. Identificando o quê 

e aonde não esta deixando o processo fluir. 

4. Resultados e Discussões   

A pesquisa foi realizada em uma empresa do setor hoteleiro que fica localizada no 

centro histórico da cidade de Tiradentes-MG, com o Gerente responsável. A coleta de dados 

se deu por meio de entrevistas não estruturada com perguntas abertas feitas por meio digital, 

no qual foram feitas perguntas diretas para se obter as respostas que relacionam com os 

objetivos propostos. 

A gestão de processos feita dentro de uma empresa precisa da ajuda de todos os 

colaboradores, que são atividades e comportamento desempenhados por todos, focando no 

desenvolvimento organizacional e no fortalecimento da empresa. No Resort é utilizada a 

gestão de processo e para o gerente que comanda os processos, a gestão é feita da seguinte 

maneira: 

 “Bom, a gestão de processo dentro da empresa é feita de modo 

setorizado, nós temos um trabalho de alinhamento em relações as 

estratégias e operação do hotel com as nossas lideranças e 

posteriormente isso é feito reuniões setoriais para que a liderança leve 

aos nossos colaboradores qual é a estratégia ou qual é o processo ou 

qual é a comunicação ou qual é o endomarketing que a gente quer 

levar ta, então hoje na empresa nós fazemos essa gestão de processo 

de forma setorizada ta. E se eu mudaria alguma coisa nessa forma de 

trabalhar? Pela experiência em hotelaria que eu tenho, essa né, para as 

empresas que, a nossa empresa que tem acima de 50 funcionários né, 

essa é uma das melhores formas, obviamente dentro do processo de 

comunicação nos precisamos criar melhorias né, ser muito eficaz 

nesse processo de comunicação, o que nos dificulta bastante né, as 

vezes você tem turnos de trabalhos, nos trabalhos em três turnos em 
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algumas setores, então isso dificulta, mas é eu acredito que a forma 

que a gente trabalha hoje ela é melhor forma de levar essa 

comunicação ta.” (ENTREVISTADO)  

A gestão de processo dentro da empresa é setorizada e cada setor tem um líder, existe 

um trabalho de alinhamento em relação ás estratégias e operações do hotel com as lideranças, 

é feito através de reuniões setoriais, que a liderança leva aos funcionários qual é a estratégia, o 

processo ou a comunicação do seu setor.  

De acordo com Paim et al. (2009) as empresas precisam coordenar o trabalho, os 

mecanismos estão relacionados á forma como os recursos e as atividades estão projetadas, ao 

modo como as atividades são geridas no dia a dia e aos meios pelos quais a organização irá 

gerar o aprendizado e promover melhorias nas operações e na forma de coordenação do 

trabalho em si. A geração de processos é útil para qualquer empresa, já que a necessidade de 

coordenar deriva exatamente da própria ação de dividir e organizar o trabalho em si.  

Para ser colocada em prática toda a gestão de processo a comunicação precisa ser clara 

e objetiva entre os membros do processo e com os demais setores, na empresa a comunicação 

acontece de forma clara e objetiva: 

 “Ela é, a tentativa é de que essa comunicação ela seja rápida e clara 

né, então ela é levada de forma conforme eu falei pelas suas lideranças 

né, ate porque para que você não gere informação endemazia né, então 

por exemplo, se a gente tem um evento que vai acontecer dentro do 

hotel, nos fazemos a reunião com todos os setores e o gerente levanta 

toda pauta e cada setor vai comunicar aquilo que é de operação ao 

seus colaboradores né, nada mais que isso, nesse momento a gente não 

utilizar para falar de outras coisas por exemplo, então ela é clara e 

objetiva né, mas ela falha,por que a partir do momento que ela é feita 

em escalas né, a uma estratégica desenhada pela direção que é 

repassada para gerente, que é repassada para os seus liderados e que é 

repassada para os seus colaboradores, então em algum momento essa 

cadeia tem falha sim na comunicação.” (ENTREVISTADO) 
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Para a comunicação ser clara, rápida e objetiva o hotel trabalha muito bem com isso, 

para que não gere informação endemazia são as lideranças que fazem a comunicação com os 

funcionários do seu setor ou com outros setores. 

De acordo com Stewart (apud Sentanin, 2004), a gestão de processo na organização é 

diferente na gestão tradicional, pois com a gestão a empresa emprega objetos externos, os 

empregados e recursos são agrupados para produzir um trabalho completo e a informação 

segue diretamente para onde é necessária. Já Hammer (apud Sentanin, 2004), afirma que uma 

organização orientada por processos tem o centro das atenções, pois tem uma visão ampla, 

trabalha em equipes, com propósitos de alcançar determinados resultados e objetivos 

definidos 

Os processos precisam estar constantemente em evolução pelos seus colaboradores, 

buscando correção e melhoria, e para o entrevistado as melhorias que ele almeja: 

 “Mas dentro do processo, não só do processo da empresa, nos é uma 

empresa familiar, então isso, é uma certa dificuldade em alguns 

momentos para que a gente possa gerir né, todos esses processos de 

forma profissionalizadas né, ate por que a uma cultura dos donos que 

são familiares de que eles chegarem ate aqui por suas idéias, pelos 

seus conhecimentos, então é muitas vezes é a forma a estratégia que 

você vai traçar né, pro seu negocio ela fica muito entre o ser 

profissional ou entre o feeling que essas pessoas adquiriram durante a 

trajetória né, então é se hoje a gente mudaria, é tornar alguns 

processos de forma mais profissionalizadas, com menos intervenção 

em termos familiares.” (ENTREVISTADO) 

E como todas as mudanças, sempre ha uma melhoria nós processos da empresa, 

buscando lucratividade e facilidade nos processos, com as mudanças propostas pelo 

entrevistado ele acredita que obteria os seguintes resultados: 

 “Conforme a resposta anterior o resultado que a gente espera é ter 

uma empresa cada vez mais com processos profissionalizados, com 

todos os procedimentos muito bem detalhados, com todas as 

normativas muito bem explicadas, para que a gente tenha uma 

padronização, obviamente quando a gente fala em atendimento né, 
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eles as vezes é um pouco complexo de você pensar padronizar um tipo 

de atendimento, mas a forma, a maneira em que você vai executar a 

operação ela precisa estar padronizada né, então o resultado que  a 

gente espera é cada vez mais ter uma empresa profissionalizada.” 

(ENTREVISTADO)  

Sendo essa uma empresa familiar gera uma dificuldade em alguns momentos de gerir 

esses processos de forma profissionalizados, por que há uma cultura dos donos que são 

familiares, de que eles chegaram ate aqui com suas idéias e seus conhecimentos que 

adquiriram em suas trajetórias, muitas das vezes a forma estratégia fica no meio do ser 

profissional. Para o gerente isso acaba atrapalhando em alguns processos da empresa, ele 

tornaria alguns processos de forma mais personalizadas e profissionalizadas e de menos 

interações de forma familiar. Esses processos profissionalizados teriam os procedimentos bem 

detalhados, com todas normativas bem explicadas para que tenha uma padronização.  

Os profissionais que trabalham com a gestão do processo têm diferentes visões, 

conforme o interesse e o propósito do trabalho a ser desenvolvido. As formas de análise 

podem variar desde a visão mais abrangente do processo até uma visão restrita, limitando-se 

apenas a um conjunto de atividades de um trabalho específico (SORDI, 2018). 

A gestão de processos precisa ser entendida por todos os colaboradores para buscar a 

evolução profissional da empresa, tendo um bom desempenho organizacional e na empresa 

ela é tratada: 

“Ela é tratada né, a gente sabe que o desempenho da nossa equipe ele 

esta relacionado diretamente a essa gestão de processo né, então nos 

tratamos isso com bastante importância né, não só de maneira 

estratégica em nível direcional e de gerente né, mas em termo de 

operação né, quando a gente recorta isso para as lideranças e entrega 

para eles essas missões né, então a gente trata isso com muita 

importância né, isso demonstra que a gente dentro de uma equipe mais 

ou menos de 70 funcionários, nos temos em torno de 10 lideranças né, 

essa estratégia demonstra que a gente enxerga que é importante essa 

gestão de processo e por isso tem líder especifico para cada área, hoje 

nos temos um líder que cuida do café da manha, tem um líder que 

cuida da operação do restaurante, tem um líder que cuida da operação 
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de governança né, que a arrumação dos quartos, lavanderia, tem um 

líder de manutenção, tem um líder de monitoria, então a gente tem 

isso bem segmentado que a gente entende que essas pessoas tem um 

conhecimento especifico para gerir as suas áreas.” 

(ENTREVISTADO)  

Para a empresa a gestão de processo é tratada com bastante importância, tem líder 

especifico para cada área, cada líder tem um conhecimento especifico para gerenciar a sua 

área. O desempenho da equipe está relacionado diretamente á gestão de processo, não só de 

maneira estratégica de nível direcional e de gerente, mas de termos de operações, que são 

recortadas e passadas para as lideranças. 

Segundo Roger Burlton (apud SORDI, 2018), a gestão de processos requer liderança e 

direcionamento de seus processos, podendo isso significar uma mudança radical no processo 

de negócios e, por outras vezes, revisão e melhoria contínua do processo por meio de 

pequenos ajustes. 

Em qualquer lugar que há um gestão ocorre erros, ainda mais quando se envolve um 

número grande de pessoas no processo e para o gerente os erros no hotel ocorrem 

naturalmente: 

“Sim, acontecem erros constantemente né, principalmente quando 

você se expõe a um volume muito grande de trabalho isso vai 

acontecer naturalmente né, mas do que essa questão do erro né, você 

precisa estar muito ciente dessa gestão, deste erro, não ter aquele olhar 

condenatório né, de quem errou e de quem é a culpa né, mas sim 

utilizar daquele erro pra melhorar seu processo de trabalho, seja 

operacional, seja de gestão né. O erro é olhado de forma a implantar 

uma nova melhoria daquilo que a gente não conseguiu entregar né, 

então o reflexo de que a gente tem com os nossos lideres é provocá-

los a não culpabilizar uma situação e sim fazer daquela situação, criar 

meios para que aquela situação não ocorra mais né, seja um erro com 

o hospede, seja um erro de comunicação, seja um erro de gestão da 

maneira daquele líder lidou durante uma situação de estresse né, e 

aquilo não foi muito bem dirigindo perante o colaborador, então a 

gente utiliza daquela situação não para culpá-lo né, mas para fazer ele 
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entender que tem outros caminhos que podem ser seguidos e que vão 

apresentar melhor resultado né. O foco quando a gente pega esse erro 

é na melhoria, a gente pensa nessa melhoria continua, por que o erro 

ele é continuo, a gente se expõe a um volume muito grande, então os 

erros vão acontecer de forma maior, mas a gente vai cada vez mais 

melhorando os processos para que esses erros sejam menos 

freqüentes.” (ENTREVISTADO) 

Quando você se expõe a um volume muito grande de trabalho acontecem erros 

constantemente, mas é preciso estar muito ciente sobre a gestão deste erro, não ter aquele 

olhar condenatório de quem errou ou de quem é a culpa, e sim utilizar daquele erro melhorias 

para o processo de trabalho, seja ele operacional ou de gestão. Buscar sempre implantar 

melhoria continua sobre o erro, por que o erro é contínuo, ainda mais por a empresa se expor 

a um volume muito grande de trabalho, os erros acontecem de forma maior, mas a empresa 

busca cada vez mais melhoria nos processos para que esses erros sejam menos freqüentes. 

De acordo com Hammer (apud SORDI, 2018), é muito mais importante evitar os erros 

do que alcançar a excelência. Isso não ocorre nas organizações orientadas por processos. Os 

indivíduos que têm um excelente desempenho nos processos podem gerar um resultado de 

alto desempenho. 

Para funcionar uma empresa precisa ter pessoas para executarem os processos para 

atingirem as metas e objetivos propostos, e no resort eles operam com a quantidade de: 

“Hoje nos somos em torno de 70 pessoas trabalhando direta ou 

indiretamente, indiretamente por que a gente tem alguns setores 

terceirizados, como jardinagem como exemplo ta, então nos temos em 

torno de 70 pessoas trabalhando na nossa operação, nos temos 45 

dentro da empresa que o Santissimo Resort e temos em torno de 25 

pessoas mais ou menos trabalhando em pro da nossa área de eventos 

que o nosso centro de convenções.” (ENTREVISTADO) 

A empresa é familiar e trabalha com uma equipe de mais ou menos 70 funcionários 

direta ou indiretamente, indiretamente porque tem alguns setores terceirizados, como por 

exemplo, a jardinagem. São 45 pessoas dentro da empresa e 25 pessoas trabalhando em pró da 

área de eventos do hotel. 
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Todo processo precisa de um alinhamento para se chegar no objetivo final, e para uma 

arrumação de quarto em um hotel não é diferente: 

“A arrumação dos quartos ela é feita, ela se inicia conforme a ordem 

de serviço estabelecida pela governanta, ela vai determinar quais 

quartos que determinada camareira vai limpar, não só para camareiras, 

ela faz a ordem de serviço não só para as camareiras, mas para as 

limpezas das áreas gerais e para lavanderia. Essa arrumação ela é 

seguida conforme um manual, um procedimento estabelecido, a 

camareira não pode chegar lá e varrer no final, ela precisa retirar a 

roupa de cama, ai depois varrer e depois que varrer colocar uma nova 

roupa de cama, existe um processo, em ordem cronológica que ela 

limpa o quarto, dentro dessa arrumação você tem serviços variados, 

você pode fazer uma expansão de quarto, que é quando o quarto já 

está limpo e você vai entrar só para inspecionar para ver se esta tudo 

certo, você pode fazer uma arrumação que em termos técnicos 

constitui após a saída de um hospede e a entrada de outro hospede, 

você vai arrumar o quarto por inteiro e uma revisão que é quando o 

hospede esta no apartamento e pediu para que o seu apartamento seja 

revisto, nesse caso você não faz uma arrumação por completo, você 

faz uma organização, uma limpeza pontual, de alguns pontos do 

apartamento, tudo isso é feito através de um pop que tem ordem 

cronológica para fazer os trabalhos para que ela alcance o melhor 

resultado possível, que é a boa limpeza, limpeza de qualidade em um 

menor tempo possível.” (ENTREVISTADO) 

Após a ordem de serviço estabelecida pela governança se inicia a arrumação dos 

quartos, e essa arrumação é seguida conforme o manual de procedimento estabelecido, dentro 

dessa arrumação tem um serviço variado, após a saída de um hospede e a entrada de um novo 

é feito a arrumação por completo e quando o hospede já esta se hospedado no hotel é feito 

apenas uma revisão, uma organização, uma limpeza pontual de alguns pontos do apartamento, 

tem uma ordem cronológica para que alcance o melhor resultado possível, que é uma boa 

limpeza de qualidade em um menor tempo.  
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Os proprietários de empresa almejam crescimento e para que isso a aconteça, precisa 

da colaboração de todos os seus funcionários e de acordo com o entrevistado, ele presa pelo 

crescimento da empresa: 

 “Sim, com certeza né, e o nosso trabalho né, é fazer com que essa 

cultura seja pensada e vivida por todos dentro da empresa, e podemos 

dizer que a gente tem obtidos grandes sucessos em relação ao 

crescimento da empresa né, seja em ordem financeira, em ordem 

estrutural e de profissionalização ta, então realmente a gente, eu 

gerente né, e nossos liderados, nossa equipe prezamos sim pelo 

crescimento da empresa, entendemos que o crescimento da empresa 

vai elevar o crescimento pessoal e profissional de cada um.” 

(ENTREVISTADO) 

Como já foi dito a empresa é familiar, e por isso o trabalho dos lideres é que a cultura 

dos donos sejam passadas aos funcionários, vivida por todos dentro da empresa, e isso tem 

gerado grande sucesso em relação ao crescimento da empresa, seja em ordem financeira, 

ordem estrutural ou profissional. Todos os funcionários da empresa prezam pelo crescimento 

da empresa, sabendo que o crescimento da empresa vai elevar o crescimento pessoal e 

profissional de cada um.  

Para ter um crescimento de uma empresa ela precisa estar disposta a ouvir as opiniões 

de seus colaboradores e clientes, pois eles podem ver coisas que não foram feitas ainda, e no 

resort eles prezam pela opinião para que haja uma evolução do processo: 

 “Nós sabemos que dentro da evolução né, profissional do hotel né, e 

do crescimento dessa melhoria que a gente tanto tem falado aqui, e 

você precisa envolver os seus colaboradores no processo né, e se não 

você ocorre o risco de tomar uma decisão, de desenhar uma estratégia 

na qual você não vai obter sucesso né, então um exemplo que 

acontece muito, você tem lá uma pessoa que lava, que trabalha na lava 

louça né, ela trabalha lavando as louças e a panelas, e em determinado 

momento você lançou um novo cardápio né, e se você não souber da 

ouvido ao seu garçom né, que faz o seu atendimento direto e essa 

pessoa que lava, pra que ela te de um retorno de como o prato está 

vindo né, se eles tão vindo com muita sobra de comida, com pouca 



16 
 

sobra de comida, se você não fizer isso, você tem um grande risco de 

tomar uma decisão e desenhar um estratégia de forma errada. Então 

nós entendemos né, que escutar a opinião dos colaboradores né, e 

envolvê-los na tomada de decisão né, envolvê-los nos projetos que a 

empresa pensa em adotar né, envolvê-los em equipe né, pra pensar 

junto qual é o melhor caminha que equipe pode seguir, obviamente 

com as diretrizes estabelecidas pela gerência e pela direção né, se você 

não fizer isso, a sua porcentagem de erro ou de fracasso ela vai ser 

alto né, por que muita das vezes o time de direção, de gerência e de 

liderança, não tá ali diariamente convivendo com aquele problema ou 

com a dificuldade ou com aquela facilidade né, e então é importante 

você da ouvido pra que o seu processo ele  seja por completo né, ele 

não tenha só a ponta inicial, a faísca da idéia né, que ele seja 

executado até o final com a perfeição que ele precisa ser.” 

(ENTREVISTADO) 

Para que o crescimento da empresa aconteça é necessário que todos os funcionários se 

envolvam no processo, se não a empresa corre o risco de tomar uma decisão ou de desenhar 

uma estratégica de forma errada na qual não vai obter o sucesso almejado. Então ao escutar 

aos funcionários e envolve-los nos projetos que a empresa pensa em adotar, envolve-los em 

equipe para pensar juntos qual o melhor caminho que a equipe pode seguir, obviamente com 

as diretrizes estabelecidas pela gerencia e pela direção, o projeto será executado por completo, 

com aquela perfeição que precisa acontecer.  

Hammer (apud SENTANIN, 2004), destaca que para os funcionários e supervisores 

por estarem envolvidos nos processos não tinham consciência de seus processos pelo fato de 

estarem concentrados em suas próprias tarefas. Segundo Valeriano (apud SENTANIN, 2004), 

o projeto é entendido como um conjunto de ações, executadas de forma coordenada por uma 

organização, ao qual são alocados aos insumos necessários para, em um dado prazo, alcançar 

um objetivo determinado. 

Um modelo que impacta na gestão de processo é a adoção de tecnologia, onde enfoca 

na melhoria, a plataforma ajuda no desenvolvimento do processo e ajuda no dia a dia da 

organização, mas a plataforma do hotel após uma solicitação de um hóspede consegue se 

entender: 
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“A nossa plataforma ela não é específica pra isso né, ela é uma 

plataforma onde se insere as reservas e todas as informações e tem um 

campo de observação né, e o importante nisso além da plataforma é 

você ter um procedimento para que essa comunicação chegue da 

maneira devida a pessoa certa né, isso nos ajuda muito, por que tem 

um alheamento muito grande com a governanta e aí ela já sabe onde 

colher essas informações né, e é feito uma segunda informação que é 

passada via e-mail né, pra que a governanta ela tenha ciência, por 

exemplo, o cliente comprou um pacote especial de decoração do seu 

quarto né, que consiste em alguns itens e uma decoração especial, isso 

é inserido dentro desse sistema, num campo de observação, e enviado 

via e-mail para as pessoas responsáveis pela operação, que 

normalmente é a governança e o setor de café, quando envolve alguma 

cesta de fruta né, ou algum serviço específico do café da manhã.” 

(ENTREVISTADO) 

No hotel existe uma plataforma que é onde se insere as reservas, todas as informações 

dos hospedes e tem um campo de observação, que é utilizado para colocar as solicitações dos 

hospedes. O importante nisso, alem da plataforma é ter um procedimento para que a 

comunicação chegue de maneira devida a pessoa certa, isso ajuda muito o hotel, por que tem 

um alinhamento muito grande com a governanta e ela já sabe onde colher essas informações, 

e é feito uma segunda informação que é passada via email para as pessoas responsáveis pelo 

processo de operação. 

É interessante observar que o sistema de informação, que se refere ao uso intensivo de 

recursos tecnológicos da informação, como por exemplo: softwares, processadores, meios de 

armazenamento, rede de dados e profissionais da informática. Isso acaba tratando de dados, 

seja criando, alterando, excluindo ou simplesmente lendo-os. Da análise dos dados, pode-se 

gerar a informação que apresenta o maior potencial de agregação de valor às organizações. 

(SORDI, 2018). 

E as solicitações que acontecem pelos hóspedes, precisam ser executadas corretamente 

e por isso precisa ter um alinhamento no processo, após a solicitação do hospede a camareira 

recebe da seguinte maneira a informação do pedido: 
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 “Nós temos dois tipos de solicitação diferente, nós temos a solicitação 

prévia que é feito antes da chegada do hospede né, é por exemplo, o 

hóspede fez sua reserva e ele pediu um berço para neném né, que um 

pedido especial, então essa solicitação ela passada  dentro de um Grid 

de reserva dentro de um sistema né, a central de reserva faz a reserva e 

insere aquela observação especial, a governanta no dia, todos os dias 

tira essas informações e ela passar sua ordem de serviços para a 

camareira, falar olha o apartamento x precisa ter um berço ta, nós 

temos o pedido, a solicitação feita durante a hospedagem né, por 

exemplo, o hóspede teve lá um toalha ela está muito molhado e pediu 

para trocá-la, e aí e ele tem duas  maneiras de fazer isso, ele pode fazer 

diretamente pra camareira né, viu ela ali na movimentação do setor a 

ele faz pra ela e a camareira executa, ou ele pode fazer pela recepção 

que normalmente é onde fica concentrado esse tipo de informação, 

quando ele faz pra recepção, a recepção se encarrega de fazer é de 

passar essa informação pra governanta, para que ela repasse para 

camareira, isso porque a governanta precisa sabe de tudo que está 

acontecendo no hotel, obviamente tem dias que a governanta não está 

no hotel, então isso é feito diretamente, então quando ela não está a 

informação é passada diretamente para a camareira ta, e aí o trabalho é 

executado.” (ENTREVISTADO) 

Existem dois tipos de solicitações do hospede, tem as solicitações que é feita antes da 

chegada do hospede ao hotel, que é quando o hospede fez a sua reserva e ele pediu um berço 

para o neném, que é um pedido especial, então essa solicitação é passada dentro de um Grid 

de reserva, dentro de um sistema, a central de reservas faz a reserva e insere aquela 

observação especial, a governanta todos os dias tira essas informações e ela mesmo passa em 

sua ordem de serviço para as camareiras, olha o apartamento x precisa ter um berço. E tem as 

solicitações feitas durante a hospedagem, o hospede observou que a sua toalha esta muito 

molhada e pediu para trocá-la, ele tem duas maneiras de fazer isso, ou ele faz diretamente 

para a camareira que viu ela próxima ao seu apartamento, ou ele faz para recepção, 

normalmente é onde fica concentrado esse tipo de informação, quando ele faz para a 

recepção, a recepção se encarrega de passar essa informação para a governanta e ela passa 

para a camareira e o trabalho é executado. 
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Todo erro precisa ser consertado, mas para que haja um bom entendimento e que 

estabeleça o conforto do hospede precisam ser executados o mais breve possível: 

 “É relativo á resposta ta, você pode ter um problema de baixa 

complexidade e como um problema de alta complexidade né, e você 

pode ter por exemplo, um problema em nível estrutural, onde uma 

torneira da pia estragou né, a torneira da pia precisa ser substituída né, 

dependendo da peça você não consegue essa peça em tempo hábil no 

final de semana, então é relativo. Ou você pode ter um problema 

muito pontual né, a TV do quarto ela perdeu o sinal, então é um 

problema muito pontual, você liga lá no operadora e restabelece o 

sinal com o operadora, então é muito relativo do problema né, e o 

tempo médio pra se concerta, obviamente e dentro da nosso escopo de 

trabalho da nossa equipe né, e dependendo da situação né, nós 

tentamos fazer isso no menor tempo possível, por que dentro da 

situação? imaginemos que a gente tem todos os apartamentos 

ocupados no final de semana e é sábado a noite, e um apartamento 

teve um problema lá, o seu vaso sanitário disparou a descarga né, e 

nós vamos né, temos a equipe de plantão, que vai ser acionada e ela 

vai trabalhar para pelo menos tentar solucionar isso, até que a gente 

consiga restabelecer uma peça nova né, e se essa situação for 

diferente, por exemplo, nós temos é um sábado a noite  mais nós não 

estamos com todos os apartamentos ocupados né, nós temos cinco 

apartamentos disponíveis, e aconteceu esse problema, obviamente o 

trabalho da recepção e rápido, ele vai trocar esse cliente de 

apartamento, ele vai oferecer um novo apartamento pra ele né, pra que 

ele não tenha esse desgaste de esperar, ou seja, você tem o mesmo 

problema, com situação diferentes, com ambientes diferentes, e que 

levaram tempo de resposta diferentes, você tem o primeiro momento 

que teve que aguardar a peça da reposição e o segunda momento que 

foi muito rápido que consegui trocar, então isso é muito relativo, 

depende da complexidade do problema, depende da situação da equipe 

de plantão né, então são algumas variáveis que a gente precisa 

considerar né, e trabalhamos pra fazer tudo no menor tempo possível, 
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pra que a gente restabeleça o conforto do nosso hóspede.” 

(ENTREVISTADO) 

Quando há algum problema com o hospede durante a estadia, a empresa tenta 

solucionar o mais rápido possível, é muito relativo os problemas, depende da complexidade 

do problema, depende da situação, da equipe de plantão, então são algumas variáveis que 

precisam ser consideradas, mas o hotel trabalha para fazer tudo no menor tempo possível para 

que estabeleça o conforto do hospede. 

Segundo Paim et al. (2009)  os processos contribuem para a estratégia da empresa, as 

trajetórias de tomada de decisão para a alocação de recursos permitem a percepção do 

conceito de dependência de percurso. Há algumas decisões nesse conceito de lock in nas quais 

reverter ou sair de uma trajetória pode ser caro ou difícil, ou até mesmo impossível. Processos 

que podem ser modificados mais fácil e rapidamente, sustentariam uma capacidade de 

mudança e dentro dela uma capacidade de reversão ou alteração. 

Para ter uma continuidade da empresa e para saber se está tudo funcionando 

corretamente é preciso ouvir os hóspedes e nesse setor de hotelaria os feedbacks funcionam 

assim: 

“Os nossos feedbacks eles são baseados nas impressões que nossos 

hóspedes tem ta, como que nós coletamos essas impressões essas 

impressões? elas são coletadas de duas formas, num opinário que é 

entregue no ato do seu check-out, da sua partida tá, trabalho da 

recepção e também não é uma obrigação, mas eles dentro de uma 

avaliação variável, que eles tem um mínimo de opinário que eles 

precisa entregar mês, conforme a ocupação, e aí o hóspede preenche 

as suas impressões em relação aos setores tá, eu posso inclusive te 

mandar esse opinário, esse opinário nós temos avaliações de níveis 

direto né, que é ruim, regular, bom e ótimo, e avaliações de nível 

aberto, onde ele pode se discursar e até falar sobre algum colaborador 

tá, com base nesse retorno do hóspede, nos processamos os  feedbacks 

aos setores  tá, com os pontos negativos, citados como melhorar, para 

a gente continuar aplicando a nossa melhoria contínua, e com os 

destaques tá, nós coletamos também as impressões dos hóspedes via 

rede social, que aí ela obedece mais ou menos os menos critérios que 
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essa avaliação internas que os hóspedes preenche, nós retiramos as 

impressões que precisa melhorar, ser melhoradas né, e os destaques tá, 

e assim passamos o feedbacks para nossos colaboradores tá. Nós não 

fazemos isso de forma, com todo mundo né, nós fazemos isso de 

forma setorizadas, as vezes é passada para o líder do setor, e ele 

repassa pra sua equipe, as vezes a gente vai mudando isso né, já teve 

situações que a gente pra da uma quebrada, da uma mudada na 

comunicação, nós tiramos uma foto do opinário e mandamos 

exclusivamente para a pessoa no WhatsApp, já mandamos cartinha né, 

tiramos uma copia do opinário e mandamos uma carta agradecendo 

né, já mandamos via e-mail, enfim, isso vai mudando para mudar um 

pouco a didática, para que eles saiba que temos sim  ponto a melhorar 

e também temos ponto de destaque.” (ENTREVISTADO) 

Os feedbacks são baseados nas impressões dos hospedes, essas impressões são 

coletadas de duas formas, primeiramente em um opinário com avaliações de níveis diretos e 

abertos que a recepção entrega aos hospedes no check-out, e ai os hospedes preenchem a sua 

impressão em relação aos setores. E são feitos coletas das impressões dos hospedes via rede 

social, que obedece mais ou menos o mesmo critério que as avaliações internas, são retiradas 

as avaliações que precisam ser melhoradas e passadas para os lideres de forma setorizada e 

eles repassam para a sua equipe. E de forma de agradecer e mostrar que a avaliação do 

hospede foi atendida é mandada carta, Email, ou aplicativo de mensagens instantâneas para 

que saibam que tem sim pontos a serem melhorados e que tem também pontos de destaques. 

De acordo com Hammer (apud SENTANIN, 2004), os clientes não estão interessados 

na estrutura organizacional e nem nas filosofias gerenciais da empresa mas sim nós produtos e 

serviços produzidos por seus processos, ele destaca ainda a importância das opiniões dos 

clientes para organizar uma empresa por processo, já que são os processos que constituem a 

essência de uma empresa. 

Mas nem sempre encontramos feedbacks positivos, ás vezes é preciso ter crítica para a 

evolução da empresa, e em relação ás esses feedbacks negativos a empresa reage: 

“Bom, em primeira situação precisa ter um seguimento desses 

feedbacks né, quando você está principal em redes sócias, você está 

aberto pra que qualquer pessoa, inclusive aquele cliente que não tenha 
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contratado o seu serviço, ele passa te avaliar, então você precisa fazer 

uma triagem daquele retorno, daquele feedback negativo né, pra 

realmente entender se aquilo ocorreu ou não, se aquilo diz sobre a 

realidade do seu serviço que você presta né, em segunda situação, não 

adianta você pegar todos os seus pontos negativos, pelo menos em 

curto prazo, e querer tratá-los né, você precisa fazer uma gestão né, 

desses feedbacks negativos, por que uma gestão? pode ser que você 

tenha uma única observação a respeito de um serviço que você tem né, 

uma observação negativa né, a um cliente chegou e falou pra você, a 

tem muitos insetos no hotel né, e os demais clientes não se 

encontraram com isso, e na outra ponta pode ser que você tem uma 

reclamação em relação à qualidade da TV, só que essa reclamação 

partiu de quatro pessoas, então a curto prazo é feito uma gestão para 

entender esses feedbacks negativos, para um tratamentos naqueles que 

são mais citados né, neste caso, obviamente, n´ss trabalharia pra 

melhorar essa qualidade da TV, e entender por que dessa qualidade 

né, então essa gestão precisa ser feita de forma e numérica e 

investigativa, por que o próprio exemplo da qualidade da TV pode não 

ser o plano que você tem, pode ser o problema pontual em alguns 

apartamentos,  problema físico, então você vai detectando isso né, 

então a empresa ela vai fazendo essa gestão, e então a gente consegue 

ver realmente quais são de curto prazo, estabelecer quatro ou cinco 

feedbacks negativos que precisa ser tratado de curto prazo, que a partir 

do momento que você faz isso vai ficando os menores né, a empresa 

ela é muito rígida, acho que rígida não seria a palavra certa né, a 

empresa ela é muito séria em relação a esses feedbacks negativos, que 

a gente sabe que ali a gente tem oportunidade de implantar uma 

melhoria, que talvez a gente não conseguiu ver né, então a gente trata 

isso com muita responsabilidade, então esses feedbacks negativos eles 

são colhidos  toda semana e são tratados e repassados a todos setores 

semanalmente tá.” (ENTREVISTADO) 

Em relação aos feedbacks negativos é feito uma gestão de forma numérica e 

investigativa, porque ás vezes o problema pode ter sido pontual ou um problema físico, e logo 
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que a empresa detecta esse problema ela consegue resolver os de curto prazo, e a partir do 

momento que é feito isso vai ficando menores os feedbacks negativos. A empresa é muita 

séria em conta a esses feedbacks negativos, é uma oportunidade de implantar uma melhoria 

que talvez não fosse vista pelos funcionários, então é tratado com muita responsabilidade e 

esses feedbacks são colhidos toda semana, são passados e tratados pelos setores 

semanalmente. 

De acordo com Tessari (2008) as empresas que levantam e modelam seus processos 

evidenciam os problemas com mais facilidade ajudando na reestruturação organizacional, 

tendo um maior potencial de resultado na integração entre as suas áreas. Tentar enxergar o 

funcionamento das empresas em processos é a maneira mais eficaz, as empresas se organizam 

como conjuntos de unidades funcionais verticais, isoladas uma das outras, operando em 

paralelo, sem muita interligação. Desse modo, os processos precisam atravessar as fronteiras 

entre as estruturas funcionais, com pouca perda de tempo, qualidade e capacidade de 

atendimento. (GONÇALVES. apud TESSARI 2008). 

5. Conclusões e Propostas  

Este estudo teve como objetivo compreender o gerenciamento de processos na gestão 

e organização de um resort na cidade de Tiradentes. Para compreender isso, foi realizada uma 

pesquisa de abordagem qualitativa a fim de se obter os dados necessários; além de seguida de 

uma pesquisa bibliográfica para elucidar os conceitos e reflexões acerca do assunto; e uma 

pesquisa, descritiva por intermédio de um estudo de caso, e uma entrevista não estruturada. 

Para iniciarmos o estudo foi levantada a seguinte questão norteadora: Como se dá o 

gerenciamento da informação e a gestão de processos de organização para a chegada do 

hospede? Percebeu-se que na empresa em questão já existe a gestão de processo, e as 

informações e solicitações são passadas aos líderes, que as transmite aos demais 

colaboradores, além do envio de e-mails de notificação para o determinado setor ao sobre qual 

é a solicitação do hospede. De forma a compreender a importância da gestão de processos foi 

feita entrevista com o gerente do resort de forma a entender como é feita a gestão dentro do 

hotel e como são repassadas as informações e solicitações de cada hospede.  

Existem vários tipos de solicitações, as solicitações feitas antes do check-in é realizada 

pela central de reservas, onde é inserida dentro de um Grid de reserva, dentro de um sistema 

aquela observação especial e passada para o líder do setor, para o mesmo repassar para seus 

colaboradores executarem, e antes da chegada do hospede, o líder vai até o quarto e verifica 
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se foi realizado corretamente o trabalho. Quando essa solicitação é feita durante a estadia do 

hospede, ele faz o pedido diretamente para a recepção, e a recepção se encarrega de passar a 

informação para o líder daquele setor, e o líder repassa para os seus colaboradores e o pedido 

do hospede é executado corretamente em um menor tempo possível para que estabeleça o 

conforto do hospede. 

Acredita-se que esse tema é de grande importância para as demais pousadas e hotel, 

pois diante dos resultados apresentado durante o trabalho, pode-se observar como é 

importante a gestão de processos dentro de uma empresa, separando em setor as equipes, as 

informações sejam claras, rápidas e objetivas, para que não haja desvio de informação e falha 

na execução.  

O principal obstáculo para a realização desse artigo foi que não conseguimos entrar no 

resort para observamos como é feita a gestão de processo devido ao fechamento do mesmo 

por conta do COVID-19, então tivemos que realizar a entrevista apenas com o gerente via 

rede social, pois os funcionários estavam de férias ou em afastamento. O estudo de caso é 

uma abordagem de investigação e observância e devido ao fechamento do resort não foi 

permitindo a entrada dos pesquisadores. 

A partir deste projeto de pesquisa podem surgir pesquisas relacionadas ao 

comportamento dos funcionários na empresa, a satisfação dos clientes com a execução do 

pedido de solicitação e a participação dos proprietários nas empresas.  
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