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RESUMG@: Discutc os poutos tedricos bdsicos para
adogdo de um sistema de qualidade na area de turisimo.
Aborda o turismo como servigo; os principios tedricos e
consideragdes basicas sobre qualidade; aIS@9000 e, em
especial, a nora de prestagio de servigos — IS® 9004-2
— e suas implica¢Bes para o setor de Turisimo.
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Introdugdo
Turismo

Enquanto tradigdomilenar, o turisimo semanifesta, desde a Grécia, atravésde
atividades que estdo relacionadas ao deslocamento de pessoas em busca de lazer,
desenvolvimento cultural etc. Relacionadas as atividades, diversas agdes se fazem
necessarias para o deslocamento, resultando na geragio de interface entre quem
fornece e quem recebe o servigo.
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Notadamente, o turismo € uma atividade essencialmen'te‘ de servigo
relacionado diretamentecoma existénciade uma mfra-eslrutun;a minima paraseu
bom desempenho. Isto implica as fo~rmas de acesso, atraqoes,’condllcoes de
hospedagem, estrutura de u.rbamzaqfqo, entre outros. Portanto ¢ uma érea em
quea sobrevivéncia ¢ mantida através dofornecunqmo de bons servigos com
baixos custos, € que depende da prestagao de servigos de terceiros para ser
desenvolvido. ‘ o . ‘ .

A gestiopela qualidade no setor estd diretamente rel;ncmnada as oportuni-
dades de fornecimento de servios que visam a excelef:ncu? da per'formanceLa
satisfagiodocliente,a melhoriadaprodutividadeeda e_ﬁg:néqcxa, atravésda redugio
maxima de custos, além danecessidade de aumen'to pgrgcmaﬂvo nomercado. A esses
aspectos contextuais, deve-se ressaltar que a instituigdo prestadora de servigos
conta constantemente com os aspectos relativos as relagdes entre pessoas, o que
implicaaindaanecessidadede gerenciar processossociais, conslder,ando as.mteraqf)es
humanas como parte crucial do desempenho qualitativo do que € oferecido.

Reconhecer esta percepgdo de que a imagem representa um fundamento
importante para a prestagdo de um servigo, implica a necessidade de desenvolver
mecanismos que tornem um servigo em algo ndo tao volatil e passivel de controle.
E com base neste aspecto que a gestdo pela qualidade se apresenta como importante
ferramenta para o desenvolvimento de servigos na drea do turismo.

Qualidade

Os processos de modernizagéo industrial passam pela adogdo de modernos
métodosde gerenciamento, de gestao tecnologica, mas principalmente pelaintrodu-
¢do de uma politica de desenvolvimento e formagao de recursos humanos, possibi-
litando a sustentagio inovadora e duradoura para o avango do progresso. O desafio
da sobrevivéncia aliado a competitividade e a agilidade da tecnologia fez emergir
novas técnicas gerenciais: areengenharia, o“benclunarking”, 0 TQM-Total Quality
Management e 0 ABC — Cost Based on Activities.

Essas novas técnicas gerenciais buscam manter as organizagdes em um
cenario de constante mudanga, desenvolvendo sistemas adninistrativos eficiente-
mente dgeis e suficientemente fortes para os padrdes estabelecidos pela nova
formacgo econdomicada sociedade. Machado (1994), porexemplo, afirmaqueanova
ideologia desenyolvimentista parte do pressuposto de que produzir com melhor
ql'ﬂlldade. significa produzir com maior produtividade, 0 que resultaria menos
desperdicio e menos retrabalho, e, por fim, menos custo. '

A introducio de novas politicas de desenvolvimento industrial, baseada na
aberturade mercado, fezcom quea gestiopelaqualidadefosse introduzidanoBrasil
com o objetivo de tornar as empresas brasileiras competitivas no mercado interna-
cional. Esse novo modelo de gestio e o uso de novas conceituagdes atingiram de

forma efetiva as agdes no setor de servigos. Sob esse aspecto, ¢ passivel de estudo
0 papel do turismo diante desse novo modelo.
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A busca pela qualidade se da a partir de boa formagao e gestiio dos recursos
humanos, da racionalizagdo dos métodos de produgdo e do desenvolvimento
tecnologico. A produgio de bens e servigos de qualidade é a nova regrado mercado
nacional e internacional que, com a formagio de blocos econdémicos, o fim das
reservas de mercado e das situagdes oligopolisticas, a globalizagiio da economia e
o surgimento rapido e continuo de novas tecnologias, se impde como forma de
mobilizar as organizagdes para obtengdo do grau maximo de competitividade,
modernidade e de qualidade de modo a assegurarem sua sobrevivéncia ¢ ¢ seu
crescimento.

Nocendriobrasileirode 1990, apenas 15% das organizagdes se preocupavam
com a qualidade e produtividade. Decorridos doze meses, esse nimero subiu para
82%eemmaiode 1992 ja atingia o indice de 89%. Osdadosda pesquisarealizada pela
ConfederagdoNacional daIndustria— CNI (InformativoPBQP - 1992)atestamainda
ocrescente interesseestratégico dasorganizagdes pelotema, enoBrasil o movimento
pela qualidade é reconhecido pelos japoneses como o segundo maior do mundo.

A implantagio da gestio pela qualidade € um processo educacional, que
extravasa as fronteiras das organizagdes, em que o primeiro passo é desenvolver
meios e métodos para conquistar e conservar o cliente.

PontosBdsicos

O século XXI acena para uma sociedade baseada no conhecimento, com
pessoas treinadas e capacitadas para tomadas de decisdes, no intenso fluxo de
informagéo, nasrapidas mudangas, na diminuigio e descentralizagiio das organiza-
¢oes e onde o fator competéncia sera o ponto basico para a manutengao no mercado
globalizado.

As organizagdes brasileiras procuram se alinhar a essa nova ordem, através
demaiorinteragio com o mercado internacional e de suamodernizagao, tornando-se
mais competitivas. A necessdria competitividade € operacionalizada dentro das
organizagdes através dos principios, técnicas e metodologias da area de qualidade,
aqual se harmoniza perfeitamentecomasduas grandes tendénciasdessanovaordem:
visfio holistica e valorizagdo do ser humano.

A gestdo pela qualidade® estd diretamente relacionada com todos os outros
sistemas de gestdo na busca de sulogdes coerentes com os macroobjetivos das
organizagoes, abrangendo fodos os niveis hierarquicos. Tendo como um de seus
principiosbdsicos afocalizagdo nasnecessidadesdocliente, a gestdopela qualidade
conduz aorganizagdo comoum todoa umprocesso de melhoriacontinuae integrada,
emdiregdo ao cumprimento de sua missio. E desenvolvidaatualmenteatravés de trés
abordagens distintas, como mostrado na Tabela 1.

3. Utilizagio de métodos, principios e valores que busquem a total satistagio das necessidades dos usuérios/clientes.
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TABELA 1 - TIPOS DE ABORDAGENS DE GESTAO PELA QUALIDADE

Americana Qualidade nao acontece por acaso; baseadana trilogia de
Juran ® (planejamento, controle e aperfeigoamento)

Japonesa Fundamenta-se em métodos estatisticos e na valorizagao
do ser humano; baseada nos principios de Deming

Européia Qualidade é padronizagdo dos processos;
baseada nas normas ISO 8000

A abordagemeuropéiafoiintroduzidanoBrasil atravésda criagdodo Sistema
Brasileiro deQualidadee Produtividade— PBQP, em 1990, como objetivode produzir
mudangas estruturais que contemplaram, entre outros fatores, a criagdo do Sistema
Brasileirode Certificagiio— SBC, a fim deaumentaro nimerode produtose servigos
certificados e promover o reconhecimento internacional destes.

AsnormasISO 9000 apresentam trés niveis de certificagdo, variandoentre o
maisbrando (ISO 9003) ao maiscomplexo (1ISO 9001).

Conceitos

Segundo a Associagio Brasileira de Normas Técnicas— ABNT, em sua norma
NBR ISO 8402, qualidade ¢ “a totalidade de propriedades ¢ caracteristicas de um
produtoou servigo, que confere sua habilidade em satisfazer necessidades explicitas
ouimplicitas”,

Juran(1990), ao introduzir regrase metodologias para oestabelecimento pela
qualidade e o envolvimento da alta geréncia, determina que qualidade ¢ adequagio
do produto ou servigo ao uso, ou seja, a necessidade do consumidor,

Para Crosby (1990), um sistema de qualidade deve atuar de forma a prevenir
defeitos. Sua definigdo € de que qualidade é fazer bem desde a primeira vez, isto
significa manter um compromisso real com aquilo que estd sendo realizado.

. Adefinigio de Taguchi (1990) esta relacionada a satisfagiio do cliente sendo
considerada a inovagao como uma das etapas basicas para o desenvolvimento da
qualidade. Segundo esse autor, nem sempre o 6timo é o melhor. ji que pequenas
ll}elllorias localizadas em sistemas complexos podem ter efeitos cumulativos; em
sintese, aquilo que naquelaetapa do processo pode ser melhorado, podera constituir-
= d? um problema para outra etapa. Portanto a inovagdo estar4 diretamente ligada
aotimizagdo do projeto que satisfaca totalmente o cliente.
do Conﬂfl’::]r% I;alconi (1 9~92), overdadeiro critério para boa qualidgdle éa pref;réncia
da empresa ;r\ em rela?ao'aoconc'orrentc?, umavez que 1~slo garantirda sobrevn{enc‘la

a. A preferéncia se dd através da adequagio do produto ou servigo as

necessi . . L ;
val essidades, expectativas e ambigdes do consumidor, como uma forma de agregar
4l0rao que serd produzido com menor custo.
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Diante dessadiversidade e complexidade de conceitos, pode-se considerar que:

* qualidade consiste nas caracteristicas que o produto deve ter para satisfazer as
necessidades do consumidor;

* qualidade consiste na inexisténcia de ndo-conformidade;

* qualidade ¢ adequagdo ao uso;

 qualidade estd relacionada com a capacidade da organizagio de satisfazer a
requisitos predeterminados e pressupostos.

Complementando essa variedade de significados, deve-se ressaltar que
todos estdo baseados no conhecimento do que o cliente deseja e exige, na busca de
preencher as suas expectativas. Isto significa que qualquer conceito de qualidade
estabelece um ponto comum: o consumidor, o cliente ou o usudrio.

Em sintese, qualidade pode ser definida como o conjunto de procedimentos
que iniciam com o conhecimento das necessidades e expectativas do cliente,
influenciando na confecgio original (projeto) de um produto ou servigo, bem como
na sua confecgao final, com objetivo de cativar, manter e satisfazer o consumidor.

Pensadores da Qualidade

Os principios da qualidade estdo inseridos na historia através da busca pela
qualidadedevida. Esses principiosque hojeintegramossistemaspelaqualidade foram
desenvolvidos por diversos autores que serdo apresentados historicamente a seguir.

e Década de 30

Autor: Walter Shewhart.

Principio: Controle Estatistico do Processo— CEP e Ciclo PDCA.

OCicloPDCA de ControledeProcesso€ utilizado para mantere melhoraros niveis
de controle dos sistemas da qualidade (Figura 1).

A (ACTION) P (PLAN)
Corregao Definir Planejamento
as
Atuar metas
Corretamente osmétodos que
permitirao atingir
asmetas propostas
» Educar
Verificaros e
re:lltafdosda trainar
refa
executada Exe:utar
C (CHECK) tarefa D (DO)
Avaliagao Operagao/Execugao

FIGURA 1 — CICLO PDCA DE CONTROLE DE PROCESSO
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. Década de 40

Autor: Willian Edwards Deming.

Preceito: JUSE — Método de Controle da Qualidade.

Miximas: O que custa caro é o defeito, ndo a qualidade. O que vale sdo os dados
¢ fatos e ndo as opinides.

Principios: 14 principiosdeDeming.

« Décadas posteriorcs

Autor: Joseph M. Juran.

Preceitos: Colocar atengdo sobre os pontos vitais ao invés dos muitos triviais. Agir
em um problema de cada vez. Garantir a melhoria. Considerar a linguagem da
empresa. Base operacional: linguagem técnica. Alta administragiio: linguagem
técnica. Geréncias: bilingiie.

Principio: Trilogiade Juran ®

Familia ISO 9000

A ISO 9000 ¢ uma série de cinco normas sobre sistema da qualidade (duas
diretivas e trés sobre normalizagdo contratual) elaboradas pela International
Organization for Standartization — ISO, uma federagfo mundial de organismos
nacionaisde nortnalizagdo, quecontacom 96 paises membros. E umaorganizagiio nio-
governamental, estabelecidaem 1947,

A ISO tem por objetivo promover o desenvolvimento da normalizagio e de
atividades mundiais relacionadas, com vista a facilitar ocomércio internacional de
bens e servigos, bem como desenvolver cooperagio na esfera da atividade intelec-
tual, cientifica, tecnolégica e econdmica.

Considerando osdiversos enfoques sobre normalizagdona drea de qualidade,
comalguns paises a frente de outros, a comunidade mundial percebeu a falta de um
documento que harmonizasse as diversas experiéncias e também que fosse um
elemento facilitadorentre as relagdes comerciais. Nesse sentido, foi formadonaISO
0 Comité Técnico 176, responsavel pela normalizagio de uso internacional que
tratasse da qualidade, sob a lideranca do Canada.

Desta forma, o conjunto de normas ISO 9000 relacionados com a gestdo
e garantia

denominado Familia [SO 9000. Essa familia ¢ composta pelas seguintes
normas:

+ Série ISO 9000 que trata da gestdo e garantia daqualidade, incluindo os objetivos
descritos na Tabela 2.
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TABELA 2 — OBJETIVOS DAS NORMAS ISO 9000

1ISO 9000 Fornecer orientagdes basicas

1ISO 9001/9002/9003 Especificar os requisitos de garantia

da qualidade

ISO 9001-2/9001-3/9001-4 Fornecer orientagdes suplementares

sobre a garantia da qualidade

1ISO 9004 Fornecer diretrizes sobre gestao
da qualidade

1ISO 9004-2/9004-3/9004-4 Fornecer suplementos sobre a gestao

da qualidade

Fonte: ABNT, NB /ISO 9004, 1994.

* Série ISO 10.000 que trata da tecnologia de suporte da qualidade, incluindo
auditoria e sistemas de medigio;

* NormalSO 8402 quetratadaterminologiadaqualidade. NoBrasil, aprimeira versio
das normas ISO 9000 foi editada em junho de 1990, sendo denominadas série NB
9000 (ou NBR9000). Aproxima revisdodeveriasereditadaaindaem 1994 e adotaria
adenominagdode NBRISO 9000.

A estrutura das normas da Familia ISO 9000 ¢ mostrada na Figura 2.

1SO 9004-2: Qualidade em Prestagdo de Servigos
Notadamente, do ponto de vista do cliente, um servigo de qualidade devera:

* apresentar bomdesempenho eexcelénciaem relagdo aum padraominimoexigido;

* possuir a relagiio adequada entre custo — beneficio proporcional a quantia que o
cliente podera dispor;

* possuir as condigdes satisfatorias durante o atendimento para aquisigéo;

» fornecer imagem positiva no mercado, incluindo-se a seguranga na prestagio do
Servigo;

* ter a utilizagdo adequada;

* apresentar todos os atributos exigidos pelo segmento de mercado para o qual fo1
destinado.
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Definigbes e conceitos
NBR 1SO 8402

9000 - 1
9000 - 2
NBR ISO 9000 gg00 - 3
9000 - 4
NBR ISO [T NBR ISO [ NBR ISO NBR ISO NBR ISO

9004 10.000 9001 9002 9003
9004 - 1 10.011 - 1
9004 - 2 10.011 - 2 GARANTIA DA QUALIDADE
9004 - 3 10.011 - 3
9004 - 4 10.012 - 1
GESTAO DA QUALIDADE

Fonte: ABNT CB 25

FIGURA 2 - FAMILIA ISO 9000

. Destaforma, aISO 9004-2 — Diretrizes para Servigos — estabelece padrdes
minimos paraa qualidadedosetor,buscandoencorajaras organizages a gerenciarem
0s aspectos relevantes da qualidade de servigos de modo eficiente e eficaz. Essa
horma entende por servigos “os resultados gerados por atividade na interface
fornecedor-cliente”, e apresentauma esquematizagioexigida paraoestabelecimento
daqualidade.

Istoimplica conhecer os principios basicos que sdo gerados pela organizagio
aprestadora de servigos que deve refletir o real conhecimento do que o cliente
a, tra(}uzindo suas expectativas na busca de um efetivo processo de qualidade.

As mplicagges para o estabelecimento de uma gestao pela qualidade no setor
de servigos deveriio obedecer o fluxo apresentado na Figura 3.

deum
desej
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Fonte: ABNT, NBR ISO 9004 - 2, p. 7.

FIGURA 3 - CICLO DA QUALIDADE DO SERVICO

Concluséo

A adogdo de uma gestdo pela qualidade implica antes de tudo a necessidade
de antever estrategicamente o futuro. Trata-se de uma realidade que ndo mais se
constitui um modismo, tendo em vista todo o referencial tedrico e as conseqiiéncias
que trazem para a pratica da qualidade.

A gestdo pela qualidade, em verdade, se constitui muito mais que a simples
pratica em busca de maiores indices de aceitacdo. Trata-se da validacdo de uma
prestagdo séria e competente de servigos de turismo respeitando os principios
elementares que se constituem em respeito pelo cliente, pelo cidadao.
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