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RESUMO

Em Mato Grosso do Sul, as microempresas do setor de hospedagem estédo presentes na maioria dos
municipios e representam um relevante segmento para geracdo de emprego e renda para um
conjunto de atores. Essa interiorizacdo do setor de turismo demanda por estudos especificos acerca
dos mecanismos e processos de gestdo que operacionalizam e/ou influenciam no desempenho das
organizages. O objetivo deste projeto foi de identificar as caracteristicas do desempenho
organizacional de microempresas do setor de hospedagem em MS. Nesta linha, esta pesquisa se
configurou como descritiva e foi viabilizada a partir da aplicacéo de questionarios para 10 gestores de
meios de hospedagem cadastrados junto ao Ministério do Turismo e que se configuravam como
microempresas. Os resultados apontaram que os atributos Qualidade dos Servigos e Nivel de
Satisfacdo dos Clientes, como sendo o primeiro 0 mais utilizado pelos gestores quando realizam a
mensuracdo do desempenho em suas organizacfes e o segundo considerado o mais importante,
entre os entrevistados. Por fim a pesquisa identificou a necessidade do aprofundamento individual
dos indicadores presentes na percepcdo dos gestores acerca do desempenho dos meios de
hospedagem, com o intuito de entender sua influéncia no ambiente organizacional.
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ABSTRACT

In Mato Grosso do Sul, microenterprises in the lodging sector are present in most municipalities and
represent a relevant segment for the generation of employment and income for a set of actors. This
internalization of the tourism sector demands studies related to the processes and management
processes that operationalize and / or influence the performance of organizations. The objective of this
project was to identify as characteristics of the organizational performance of microenterprises in the
MS hosting industry. In this line, this research is configured as descriptive and was made possible by
the application of questionnaires to 10 managers of lodging facilities registered with the Ministry of
Tourism and who were configured as micro-enterprises. The results point to the quality of the services
and the level of customer satisfaction, as the first or most used for the managers when they perform
the measurement of performance in their organizations and the second considered among the
interviewees. Finally, a research identified a need for individual deepening of the indicators presented
in the perception of the managers on the performance of the means of hosting, in order to understand
their influence in the organizational environment.

Key-words: Organizational Performance; Tourism; Micro enterprise.



mailto:adrianamramalho@gmail.com
mailto:paramalho@gmail.com
mailto:sandrorcr@gmail.com

1 INTRODUCAO

As mudangas organizacbes sdo o foco das discussbes académicas na area da
administracdo, as quais se intensificaram a partir do advento da revolucéo industrial. A partir deste
contexto, diferentes estudos em varios setores ampliaram as pesquisas sobre as mudancas no
ambiente de gestéo das organizacdes.

Por outro lado, a busca pelo estabelecimento de processos eficazes é fundamental para se
manter o nivel de competitividade, no ambiente de gestdo de diferentes setores na matriz economia
brasileira.

Dentre vérios setores o do turismo é um dos que mais crescem no Brasil, gerando
empregos, divisas, e investimentos por parte do setor publico e privado. O crescimento econdémico e o
avango tecnoldgico proporcionaram que um conjunto de mudancas fossem vivenciadas pelas
organizagOes presentes neste setor nos Ultimos anos.

Adicionalmente, as discussdes em alguns modelos de organizacdes como no ambito da
Microempresas, como no caso do setor de servicos de hospedagem, ainda séo incipientes no Brasil,
e essencialmente quando se tratam dos estudos realizados em Mato Grosso do Sul.

Registre-se que o setor de servicos de hospedagem é um relevante gerador de divisas,
tanto para a iniciativa privada quanto para a publica, sendo estratégica a sua capacidade de gerar
renda, trabalho e tributos se comparado com outros setores da economia, como no caso de MS.

Em MS as microempresas no setor de hospedagem estdo presentes na maioria dos
municipios e representam um relevante segmento para geracdo de emprego em renda para um
conjunto de atores.

A discussdo da temética da presente pesquisa € de fundamental importancia para o
fortalecimento do setor turistico e consequentemente para a economia de MS e cidades desprovidas
de um proprio centro financeiro, que precisam de meios secundarios para o crescimento e
desenvolvimento econdmico (SOUZA; ANJOS, 2012)

Nesta linha, a justificativa para esta pesquisa se da, tanto em virtude da representatividade
das microempresas do setor de hospedagem presentes em MS, quanto pelo o ainda incipiente
aprofundamento de estudos sobre o ambiente de gestéo dessas organizacoes.

A partir destas constatacdes preliminares esta pesquisa buscou como objetivo identificar as
caracteristicas do desempenho organizacional de microempresas do setor de hospedagem em Mato
Grosso do Sul.

Como metodologia abordada para presente pesquisa foi utilizada a pesquisa com
abordagem quantitativa por meio da aplicacdo de questionarios estruturados para os gestores das
microempresas selecionados, enviados pela da plataforma Google Forms.

2 REFERENCIAL TEORICO
Neste capitulo evidencia-se a discussdo dos conceitos teoricos relacionados com a
problemaética central da presente pesquisa.

2.1 O Turismo no Brasil

O surgimento do turismo esta diretamente ligado ao capitalismo e ao desenvolvimento
tecnoldgico, estando relacionado com viagens, deslocamentos e visitas a locais diferentes, isso se
definiu, quando o homem deixou de ser sedentario, passou a viajar, no inicio motivado pelo comércio
com outros povos, depois tratamento de salde, estudos, troca de informacgdes, conhecimento de
outra cultura ou por lazer, independente do motivo, o habito de viajar € um fendmeno antigo, na
histéria da humanidade. De acordo com Dias (2003) o turismo passou a ser considerado uma das
mais importantes “faces” da globalizagédo, cooperando para diminuir as distancias entre as localidades
e também para o0 aumento de uma consciéncia global.

Determinados autores avaliam as viagens que 0s jovens aristocratas ingleses realizavam
aos grandes centros europeus nos séculos XVIII e XIX como o inicio da atividade turistica, mas outros
autores consideram que as romarias, as peregrinagfes e as viagens em busca de meios de cura e
repouso, presentes desde o0s tempos remotos, ja representavam manifestacdes turisticas
(ANDRADE, 1995).

A atividade turistica s6 emergiu a partir da década de 30, quando o Estado do bem-estar
social que se estruturou nos Estados Unidos e na Europa proporcionou conquistas a classe
trabalhadora (ROCHA, 2002). O turismo passou, entdo, a chamar atencao e acender maior interesse
pelas pessoas a partir da Revolugéo Industrial, momento de grande desenvolvimento para sociedade,
que impulsionou os avangos nos transportes, comunicacdes e técnicas mercadolégicas, assim como
a conquista pelos trabalhadores de um tempo livre cada vez maior, contribuindo para o
desenvolvimento do setor turistico.



Tais acontecimentos provocaram um acelerado desenvolvimento tecnolégico no mundo,
facilitando ao homem a percorrer grandes distdncias em menor tempo através dos avifes, trens,
automoveis e navios e também pelo desenvolvimento tecnolégico da comunicacéo.

A Organizacdo Mundial de Turismo (OMT) e os 6rgaos oficiais do setor, especialmente a
Embratur adotam o seguinte conceito de turismo: “fendbmeno que ocorre quando um ou mais
individuos transladam a um ou mais locais diferentes de sua residéncia habitual por um periodo maior
que 24 horas e menor que 180 dias, sem participar nos mercados de trabalho nos locais visitados”
(ARENDIT, 1999).

O turismo pode ser também entendido como o movimento temporario de pessoas para
locais de destino diferentes de seus lugares de trabalho e residéncia, incluindo ainda as atividades
praticadas no decorrer da permanéncia desses viajantes nos locais de destinos e as facilidades para
promover as suas necessidades (MATHIESON; WALL, 1982).

2.2. Os Meios de Hospedagem

O turismo engloba uma série de servicos com o objetivo de atender as necessidades dos
turistas dentre os quais se destacam os meios de hospedagem, alimentacéo, servicos de transporte e
informacdes sobres as atracdes turisticas, entretenimento e venda de produtos regionais (DINIZ;
VERSIANI, 2006). Os referidos autores afirmam que os servigos turisticos apresentados acima sao
apenas alguns exemplos, enfatizando outro ponto relevante da oferta do servi¢co que € a qualidade
oferecida, que esté diretamente associada ao éxito na entrega final do produto turistico.

Nesta vertente, outros autores como Beni (2000) Medlik e Ingram (2002), destacam que 0s
elementos que fazem partem do produto turistico, ndo podem ser implementados separadamente,
pois estes ndo se estabelecem com robustez suficiente para atrair turistas em potencial. Assim,
complementa-se que o produto turistico eficiente se da pela unido dos diferentes elementos, que
juntos fortalecem o produto final, atraindo e mantendo os turistas no local pelo tempo necessério para
disfrutar de todos os servigos ofertados.

Inicialmente a hospedagem apresentava caracteristicas Unicas, pois era ofertada por
pessoas que disfrutavam de condi¢cdes necessérias para acomodar 0s viajantes em suas residéncias.
Fatos que corroboram as explicagbes de Goeldner et al. (2002, p. 121) pois “no inicio, os quartos de
hospedes eram parte de domicilios particulares. Depois vieram as hospedarias e os quartos nos
monastérios”.

Nos dias atuais os hotéis se propde a oferecer acomodacfes aos que estdo transitando
e/ou visitando determinada regido. Assim, segundo Medlik e Ingram (2002, p. 3) “a funcédo essencial
do hotel é acomodar aqueles que estao longe de casa e atender as suas necessidades basicas”.

Recentemente no mercado existem diferentes tipos de hospedagem que se correlacionam
as especificidades de cada cliente. Dessa forma, para Castelli (2001) os tipos sdo hotel, hotel
fazenda, pousada, hotel histérico e lazer.

Para Beni (2000, p.118), essa tipologia € mais ampla, “composta por hotel, hotel-residéncia,
hotel clube, spa, hotel fazenda, eco hotel, hotel em terminal de transporte, motel, timeshare, penséo,
pousadas, flat, imével locado e outros”. E ainda considera que os meios de hospedagem sao
compostos de Unidade Habitacional (UH).

Em relacdo ao porte das empresas do setor de turismo, de acordo com Teixeira e Morrison
(2004), as empresas em sua maioria sdo de pequeno porte, o que pode ser justificado por trés fatores
principais que séo “o capital para iniciar o negécio pode ser pequeno, ndo é necessario conhecimento
especifico e as barreiras para entrada no setor séo relativamente baixas, quando comparadas com as
de outras industrias” (TEIXEIRA; MORRISON, 2004, p. 112).

As caracteristicas apesentadas anteriormente acerca do pequeno porte das empresas do
setor do turismo, para Petrocchi (2007) estas podem apresentar algumas deficiéncias no processo de
gestao financeira e visdo limitada para tracar estratégias de ocupagao o ano todo.

2.3 As Microempresas no Brasil

As microempresas no Brasil possuem um papel de destaque em virtude de sua capilaridade
dentre as regifes brasileiras e sua reconhecida capacidade de incremento da, a partir do auto
emprego (PANPLONA, 2013).

Corroborando com Pamplona (2013), Lunardi et al. (2010) destacam as microempresas
como tendo uma influéncia significativa no desenvolvimento da economia local, como no caso dos
meios de hospedagem presentes em MS.

Contudo, apesar de estudos e iniciativas buscarem facilitar o desenvolvimento das
microempresas (BATISTA et al., 2015; SOUZA et. al., 2016), os indices de mortalidade séo altos



preocupantes, o que justifica o aprofundamento tedérico conceitual, acerca dos possiveis fatores que
influenciam o desempenho destas organizacdes.

Adicionalmente, Lunardi et al. (2010) destacam o incipiente aprofundamento de pesquisas
acerca dos atributos relacionados com a tomada de decisdo no ambiente de gestdo destas
organizacfes, tendo em vista que as suas decisdes sao concentradas na figura de um gestor ou um
namero reduzido de atores.

Nesta linha, registre-se, que pare efeito desta proposta de pesquisa serdo consideradas
microempresas 0s meios de hospedagem com faturamento anual de até R$ 240 mil reais e que
apresentem até 09 (nove) funcionarios (SILVA et al. 2013).

2.4 O Desempenho Organizacional

Ao considerar o aumento da competitividade em nivel mundial entre as empresas dos
diferentes setores, dentre estes se destacam o setor do turismo. Fato que demanda maior busca por
resultados mais satisfatorios para o0 mercado, realizados a partir do estabelecimento do desempenho
competitivo da instituicdo. A avaliacdo de desempenho viabiliza o monitoramento das estratégias
tracadas pela organizacdo, com o objetiva igualar os resultados aos objetivos propostos inicialmente.
Caracteristicas que conferem a ela status de método de mensuracdo da efetividade das acdes
realizadas pelas organizagbes (NEELY; GREGORY; PLATTS, 1995; GONCALVES; CUNHA; NEVES
JUNIOR, 2011).

Conforme apresentado, se torna indispensavel para o controle gerencial entender o
processo de desempenho como afirmam Olson e Slater (2002). McAdam e Bailie (2002), destacam o
prospero interesse pela mensuracdo do desempenho nas organizacdes em virtude das evolucdes
ocorridas no mercado.

Tema este, que se configura relevante para o desenvolvimento de estudo conceituais e
empiricos (CARNEIRO et al., 2005), ao mesmo tempo, de acordo com o referido autor “ainda ndo ha
um consenso sobre como caracterizar o construto desempenho e sobre como mensura-lo”
(CARNEIRO et al., 2005, p.1).

Mediante as discussdes sobre o processo de mensuracdo do desempenho, este pode ser
dividido em duas vertentes: discussdes sobre a subjetividade do desempenho (PELHAM; WILSON,
1996). E a andlise objetiva relacionada as caracteristicas financeiras e operacionais
(CHAKRAVARTHY, 1996)

Diante do exposto, os pesquisadores tém apresentado preferéncia pelo uso de medidas
subjetivas para o desempenho, devido as caracteristicas multidimensionais (SOUZA, 2015). Estudos
apontam que os resultados atingidos por meio de procedimentos de auto resposta, apresentam
relacdo com a avaliagéo objetiva do desempenho

Ademais, de acordo com Venkatraman e Ramanujam (1987), estudos evidenciam que os
resultados obtidos acerca da medicdo do desempenho organizacional por meio de procedimentos de
auto-resposta possuem relacdo com uma avaliacdo objetiva de desempenho, tanto as obtidas de
fontes internas e externas das organizacdes que evidencia correlacdes entres as medidas subjetivas
e objetivas.

Deste modo, sdo varios o0s conceitos e entendimentos acerca da mensuracdo do
desempenho organizacional e de acordo com Venkatraman e Ramanujam (1986), a selecdo do
método adequado dependera da disponibilidade de dados, questdes de pesquisa, entre outros
(CHAKRAVARTHY, 1996).

No caso do setor turistico, por apresentar como caracteristica empresas de pequeno porte,
normalmente sdo definidas medidas subjetivas devido a auséncia de dados que implica diretamente
na escolha de medidas objetivas (HOQUE, 2005). Assim, o uso de indicadores subjetivos € a solucao
mais viavel para inexisténcia de dados (PERIN; SAMPAIO, 1999).

Autores como Haber e Reichel (2005), destacam a relevancia do uso de medidas que néo
demandem dados financeiros para medir o desempenho em empresas de pequeno porte. Deste
modo, a auto-avaliagcdo do empresario a respeito do desempenho de seu negécio € comumente
utilizado em pesquisas realizadas em MPEs, comparando 0os anos anteriores e concorrentes do
mesmo setor. Para Lima (2000), os empresarios sao a maior fonte de informacao aos pesquisadores,
uma vez que possuem o dominio das informagbes essenciais do negdécio. Desse modo, “mais do que
os demais, médios e grandes empresarios, eles estdo no centro das decisbes e acdes em suas
empresas, sendo elementos importantes nos levantamentos de dados das pesquisas” (LIMA, 2000, p.
42).



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A estrutura metodolégica do presente artigo teve por finalidade dar suporte ao estudo dos
fenbmenos do desempenho e as mudancas organizacionais vivenciadas por microempresas do setor
de hospedagem presentes em Mato Grosso do Sul cadastradas no Sistema de Cadastro de pessoas
fisicas e juridicas que atuam no setor do turismo CADASTUR.

Com foco nos objetivos da pesquisa, identificar como as mudancas organizacionais em
microempresas do setor de hospedagem se relacionam com o desempenho organizacional em MS,
utilizou-se a pesquisa de natureza exploratéria, visto que ha pouca familiaridade com o objeto de
estudo e o numero reduzido de pesquisas académicas relacionadas ao desempenho em
microempresas do setor turistico. Para Vergara (2009, p. 42) “na investigacdo exploratéria as
hipoéteses poderao surgir durante ou ao final da pesquisa”.

A construcdo do Instrumento de pesquisa tomou por base o estudo de Siqueira (2014) que
teve como titulo “uma investigagdo acerca do uso de indicadores de desempenho em
empreendimentos hoteleiros situados na regido metropolitana de Recife”.

Nesta linha, a presente pesquisa utilizou-se do conjunto de indicadores de mensuracéo de
desempenho estruturado por Siqueira (2014) na visdo de gestores de microempresas do setor
hoteleiro em Recife, como pode ser visualizado na Figura 1.

Figura 1- Indicadores de mensuracéao.

INDICADORES DE MENSURACAO

Receita total

Lucro operacional

Evolugéo da lucratividade

Retorno sobre o investimento

RevPAR (Receita por UH disponivel)

Diaria média

Participacdo no mercado

Nivel de satisfacdo dos héspedes

Retencéo e fidelidade dos héspedes

Captacdo de novos clientes

Tempo de permanéncia no hotel

Numero de reclamagdes

Taxa média de ocupacao

Tempo de atendimento do héspede

Tempo para solucéo de reclamacdes

indice de insatisfacéo com o atendimento

Solicitagdo ndo atendida

Investimento em treinamento de funcionarios

Satisfacdo e motivacdo dos funcionarios

Rotatividade de funcionarios (turn-over)

Qualidade dos servicos oferecidos pelo hotel

Numero de cancelamentos de reservas

Investimento em tecnologia (Sistemas de informacao)

Fonte: Siqueira (2014, p. 95).

Quanto aos procedimentos adotados na coleta de dados trata-se de pesquisa de campo
com aplicac@o de questiondrio. Serdo enviados questionarios nos e-mails dos das microempresas
cadastradas na plataforma do CADASTUR como “meios de hospedagem”, em Mato Grosso do Sul.
Cabe ressaltar que para o envio dos questionarios sera utilizada a plataforma Google Forms.

Nesta linha, o questionario foi enviado para 178 gestores de meios de hospedagem
registrados na plataforma do CADASTUR do Ministério do Turismo, presentes em MS, que se
configuram como microempresas. Registre-se, que 0s questionarios foram enviados para os e-mails
dos gestores.




Quanto ao retorno do processo de envio dos questionarios, dos 178 enviados apenas 06
retornaram por erro de digitagdo no cadastro do Ministério do Turismo. Por outro lado, pouco mais de
5% dos gestores responderam o instrumento de pesquisa, totalizando um total de 10 respondentes.

Dentre os respondentes, pode-se citar os municipios de Aquidauana, Bonito, Campo
Grande, Dourados, Miranda e Mundo Novo, sendo que 0 municipio de Bonito foi o que apresentou o
namero maior de respondentes, com um total de 03 respostas.

Como procedimentos de analise sera utilizado o método estatistico, pois serdo quantificadas
as respostas e opinides dos gestores dos meios de hospedagens das microempresas do setor em
MS, com foco em sua percepcdo acerca das mudancas organizacionais e do desempenho
organizacional.

Por fim, segundo (GIL, 2002) a interpretacdo e as conclus@es acerca das pesquisas serao
relacionadas os dados empiricos obtidos a partir da pesquisa de campo com a revisao bibliografica
sobre a tematica.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Como resultado da pesquisa nas microempresas do setor de hospedagem presentes em
Mato Grosso do Sul cadastradas no Sistema de Cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no
setor do turismo CADASTUR, considerando os respondentes que totalizardo mais de 5% da amostra.
Os dados demostram que os respondentes possuem de 2 a 23 anos de atuagdo no mercado,
possuem de 3 a 80 unidades habitacionais (UH) e empregam de 3 a 27 funcionarios no total.
Informacbes relevantes que demostram a heterogeneidade dos gestores pesquisados, tanto em
relacdo ao tempo de atuacdo dos mesmos, como em relacdo ao porte das microempresas, fatos
estes que podem revelar uma melhor caracterizagdo desses ambientes de gestéo.

Os municipios abrangidos pela pesquisa foram, Aquidauana, Bonito, Campo Grande,
Dourados, Miranda e Mundo Novo, sendo que o municipio de Bonito foi 0 municipio que apresentou o
namero maior de respondentes, com um total de 03 respostas.

Com relagdo ao nivel de instrugdo dos gestores apenas 20% possuem apenas 0 Ensino
médio, e os demais igualmente representando 80% possuem Ensino Superior e destes a metade, ou
seja, 40% possuem Especializagdo. Como apresentado na figura 2, abaixo. Dados estes que
representam elevado grau de formacgdo por parte dos gestores das referidas microempresas
pesquisadas.

Figura 2- Grau de instrucéo dos Gestores.

40%

= Ensino Médio Ensino Superior Especializagao

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao perguntar se a empresa faz algum tipo de avaliagdo de desempenho, apenas 10%
alegou néo realizar. Por outro lado, 90% realizam algum tipo de avaliacdo de desempenho, sendo
que destes 50% realizam avaliacdo de curto e longo prazo, 20% apenas a curto prazo e os demais
20% realizam, porém nao regularmente. Como apresentado na figura 3.



Figura 3- Avaliacdo de desempenho da empresa.

= Sim, de curto prazo » Sim, de curto e longo prazo
« Sim, mas ndo de forma regular - Ndo

Fonte: Elaborado pela autora.

Considerando os 90% gestores anteriores que afirmam realizar algum tipo de avaliagcdo de
desempenho na empresa, as varidveis de desempenho consideradas em maior destaque sdo: A
gualidade dos Servigos, Clientes e resultados (lucro/prejuizo), respectivamente. Por outro lado, as
variaveis menos consideradas no momento da avaliagdo de desempenho sdo, operagbes (processos
internos) com nenhuma indicacgao, seguida dos fornecedores apontada por poucos gestores. Demais
informacdes apresentadas abaixo na Figura 4, abaixo.

Figura 4- Variaveis consideradas na avaliacao de desempenho.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com relacdo a utilizagdo ao uso de algum software de gestdo da organizacdo, 80% dos
gestores afirmam usar algum tipo de software de apoio a gestao, enquanto apenas 20% nado fazem



uso. Considerando o grande percentual de gestores que utilizam, subentendesse que o uso de
softwares de apoio esta bastante difundido no setor de hospedagem. Apresentado na figura 5.

Figura 5- Software de gestédo na organizacao.

= Sim = Ndo

Fonte: Elaborado pela autora.

No momento da tomada de decisdo por parte dos gestores, estes destacam como principais
fontes, respectivamente; a participacdo em eventos ligados a atividade hoteleira, em seguida a
pesquisas realizadas em hotéis com caracteristicas similares, visitas a outras empresas do setor e
uma pequena parcela consolida suas fontes em informacdes de consultores especializados no setor
hoteleiro. Tais informacdes indicam que os gestores estdo empenhados em desenvolver suas
habilidades, bem como consolidar seu espaco neste setor de grande relevancia para economia local.

Figura 6- Importancia dos indicadores de desempenho na percep¢éo dos gestores.



® Indicadores

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao tratar da importancia dos indicadores de desempenho na percepcdo dos gestores, 0s
mesmos destacam como mais relevante o nivel de satisfacdo dos hospedes 6,4; retencéo e fidelidade
dos héspedes 6,3; indice de insatisfagdo com o atendimento 6,1; lucro operacional 6,0; e captagdo de
novos clientes; solicitagdo ndo atendida e qualidade dos servigos oferecidos pelo hotel se destacam
por apresentar a média 5,8. Tais indicadores sdo destacados como mais relevantes na percepgédo dos
gestores em relacéo ao desempenho das empresas pesquisadas. Demais informacdes na figura 6.

CONSIDERACOES FINAIS

Com o intuito de identificar as caracteristicas do desempenho em microempresas do setor
de hospedagem em MS, esta pesquisa entrevistou gestores de meios de hospedagem cadastrados
junto ao Ministério do Turismo, o que permitiu algumas reflexdes acerca da atividade na regido.

Por meio da pesquisa pode-se identificar que os gestores dos meios de hospedagem
entrevistados apresentaram em sua maioria formagdo em nivel superior. Este fator pode estar
relacionado com a compreensdo dos mesmos acerca das caracteristicas do desempenho
organizacional para o setor, a importancia aos sistemas de informacéo e a intensiva participacdo em
eventos técnicos do setor do turismo e hotelaria.

Adicionalmente, cabe ressaltar que os atributos Qualidade dos Servicos e Nivel de
Satisfacdo dos Clientes, sendo o primeiro o mais utilizado pelos gestores quando realizam a
mensuracdo do desempenho em suas organizacdes e o segundo considerado o mais importante,
entre os entrevistados. Estas constata¢cdes vao ao encontro das discussdes de Carneiro (2005), o
qual destaca que um dos principais focos das medidas de mensuracdo do desempenho
organizacional devem ser os stakeholders da organizacéo.

Por outro lado, os atributos OperacBes e Processos Organizacionais, Fornecedores e o
Ndmero de Cancelamentos, obtiveram baixas taxas de avaliacdo dos gestores entrevistados, sendo
que os mesmos poderiam ser de relevante importancia para o alcance dos objetivos organizacionais.

Registre-se, que como relevante limitacdo da presente pesquisa pode-se destacar a
dificuldade de acesso aos gestores dos meios de hospedagem e a baixa taxa de retorno das
respostas dos questionarios enviados, fato que dificultou uma maior generalizagdo dos resultados.



Por fim a pesquisa identificou a necessidade de aprofundamento individual dos indicadores
presentes na percepcdo dos gestores acerca do desempenho dos meios de hospedagem, com o
intuito de entender sua influéncia no ambiente organizacional.
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