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Resumo

O acompanhamento de indicadores de desempenho é uma relevante ferramenta de gestdo. Porém, os
indicadores sdo na maioria dos casos desconhecidas pelos gestores hoteleiros, que muitas vezes
acabam por ndo tomarem uma correta decisdo em tempo habil. A presente pesquisa teve por
objetivo identificar os principais indicadores de desempenho de um Hotel em Curitiba, de modo a
avaliar o entendimento dos gestores quanto ao uso de indicadores de resultado, sua importancia e
como avaliam e acompanham o desenvolvimento organizacional. A pesquisa teve por base
contribuir com o entendimento, identificagdo e construcdo de indicadores de desempenho com base
na estrutura do Balanced Scorecard. Essa ferramenta administrativa auxilia no controle através de
quatro perspectivas: financeira, clientes, processos internos, aprendizado e crescimento. Para o
desenvolvimento da pesquisa definiu-se alguns objetivos especificos: (a) Analisar quais 0s principais
indicadores de resultados da unidade hoteleira; (b) Descrever as praticas de gestdo utilizada pelo
gestor; (c) Entender a importéncia de um bom sequenciamento de processos internos de gestdo
associados a teoria do Balanced Scorecard. Dentre a metodologia utilizada, fez-se uso da pesquisa
bibliografica para construcéo tedrica do assunto, utilizou-se também a pesquisa documental através
de tabelas estatisticas fornecidas pela organizagdo, e utilizou também entrevistas pré-estruturadas
com o gerente geral do Hotel, que neste caso é quem presta conta dos resultados obtidos aos
investidores. A pesquisa classifica-se também como pesquisa a¢do, pois além do aprofundamento
das informagdes, a pesquisa permite o fornecimento de sugestdes a fim de propor melhorias futuras
nos fundamentos abordados, pois o proprio nome da pesquisa € intrinsicamente associado a sua
denominacdo, pois se trata de teoria e pratica associada. Através do tratamento dos dados colhidos
viu-se a auséncia de indicadores que auxiliassem o desempenho das atividades processuais no Hotel.
Destacam-se nos resultados encontrados ferramentas que quantificam os resultados quando
alcancados, sendo estes vetores de resultados, demonstrando o resultado final e ndo seu
desenvolvimento especificamente. Sabe-se com isso a importdncia do entendimento e
acompanhamento dos indicadores de desempenho, bem como o acompanhamento do desempenho
organizacional, a fim de acompanhar a curto prazo o que esta sendo realizado na organizacéo.
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