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RESUMO

O presente artigo avaliou os procedimentos de
controlo interno aplicados a gestdo da qualidade
no Hotel Nempanzu, situado no municipio do
Soyo, provincia do Zaire, em Angola. A
investigacdo fundamentou-se numa abordagem
metodologica mista, combinando técnicas
quantitativas e qualitativas, nomeadamente a
aplicacdo de questionarios a funcionarios do
hotel e a realizacdo de uma entrevista dirigida a
um membro da direc¢do. Adicionalmente, foi
constatada a inexisténcia de ferramentas
tecnologicas de apoio a monitorizacdo da
qualidade dos servigos. A pesquisa aponta para a
necessidade urgente de fortalecer os mecanismos
internos de controlo como estratégia essencial
para a eficacia da gestdo da qualidade por meio
de investimentos estruturais, capacitagdo do
pessoal e maior envolvimento da lideranca nos
processos. Assim, esta pesquisa contribui para a
compreensdo critica das praticas de controlo
interno no sector hoteleiro local, ao mesmo
tempo que oferece subsidios concretos para a
melhoria continua e a tomada de decisdo
estratégica por parte da direcgdo.

Palavras-chave: Avaliacdo; Procedimentos;
Gestao da Qualidade; Controlo Interno, Eficacia.

ABSTRACT

This article evaluated the internal control
procedures applied to quality management at
Hotel Nempanzu, located in the municipality
of Soyo, Zaire province, in Angola. The

research was based on a mixed
methodological approach, combining
quantitative and qualitative techniques,

namely the application of questionnaires to
hotel employees and the conduct of a directed
interview with a member of management.
Additionally, the absence of technological
tools to support the monitoring of service
quality was observed. The research points to
the urgent need to strengthen internal control
mechanisms as an essential strategy for the
effectiveness of quality management through
structural investments, staff training, and
greater leadership involvement in the
processes. Thus, this research contributes to
the critical understanding of internal control
practices in the local hotel sector, while also
providing concrete support for continuous
improvement and decision-making

Keywords: Evaluation; Procedures; Quality
Management; Internal Control; Effectiveness.
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Introducio

A qualidade na prestagdo de servicos hoteleiros tem-se tornado um factor determinante para a
competitividade e a sustentabilidade dos estabelecimentos deste sector. O controlo interno,
como mecanismo de gestdo, desempenha um papel fundamental na garantia da qualidade dos
servigos oferecidos, assegurando a conformidade com os padrdes estabelecidos e a satisfacdo

dos clientes.

A implementacdo eficaz dos procedimentos de controlo interno nos hotéis permite, nao
apenas minimizar riscos operacionais, mas também optimizar os processos, garantindo um
servico padronizado e de exceléncia; Conforme asseveram Kotler, Bowen e Makens (2017), a
experiéncia do cliente em hotéis depende directamente da padronizacdo e do rigor no
cumprimento dos protocolos internos, sendo a gestdo da qualidade um factor critico para a

fidelizacao e a reputacdao da marca.

A hotelaria, enquanto segmento da industria do turismo, esta sujeita a diversas varidveis que
impactam directamente na sua performance e imagem. O controlo interno, nesse contexto,
tem a fun¢do de monitorar as operagdes e identificar falhas que possam comprometer a
qualidade do servico. Em um mercado cada vez mais exigente, onde os clientes dispdem de
plataformas digitais para avaliar e compartilhar suas experiéncias, a adop¢ao de sistemas de
controlo eficientes tornou-se uma necessidade premente. A visdo de Deming (1986) corrobora
essa ideia ao enfatizar que a melhoria continua dos processos internos ¢ essencial para
alcancar um padrdo de qualidade elevado, sendo o controlo interno um instrumento

estratégico nessa busca.

Tendo em vista ao acima exposto, esta pesquisa tem como objectivo avaliar os procedimentos
de controlo interno na gestdo da qualidade do Hotel Nempanzu, identificando os principais
desafios e propondo melhorias que possam contribuir para a exceléncia no atendimento e na
operacdo do estabelecimento. A escolha deste hotel justifica-se pela sua relevancia no sector e
pelo impacto que suas praticas de gestdo podem ter na satisfacdo dos clientes e na
competitividade do mercado hoteleiro local. A avaliagdo foi realizada com base em modelos
tedricos e boas praticas recomendadas por organismos internacionais de qualidade e gestdo

hoteleira

O controlo interno na hotelaria ndo se limita apenas a verificagdo de conformidade com
normativas estabelecidas, mas envolve também a criacdo de uma cultura organizacional

voltada para a qualidade, sendo que isso implica no treinamento continuo dos colaboradores,
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na adopcdo de ferramentas tecnologicas que facilitem a fiscalizacdo dos processos € na
definicdo de indicadores de desempenho que permitam medir o nivel de qualidade dos
servigos prestados. Segundo Oliveira (2020), a gestdo eficaz da qualidade passa pelo
envolvimento de toda a equipa, pois o comprometimento dos colaboradores ¢ essencial para

garantir a entrega de um servigo que atenda ou supere as expectativas dos hospedes.

Além disso, os procedimentos de controlo interno auxiliam na prevencdo de fraudes,
desperdicios e inconformidades que possam comprometer a imagem e a rentabilidade do
hotel. Nesta ordem, estabelecer mecanismos de auditoria interna, revisdes periddicas e
padronizagdo dos servigos sdo praticas que contribuem para uma administragdo mais
eficiente, pelo que a gestdo da qualidade na hotelaria deve estar alinhada com estratégias de
controlo que permitam uma visdo holistica do desempenho organizacional e um

aprimoramento continuo das operagdes.

Esta pesquisa buscou compreender como os procedimentos de controlo interno sao aplicados
no Hotel Nempanzu e quais sdao os impactos dessas praticas na percepcao dos clientes. A
pesquisa foi desenvolvida por meio de uma abordagem qualitativa, utilizando entrevistas e
questiondrios com gestores e funciondrios, além da andlise documental dos processos
adoptados pelo hotel. A combinagdo dessas técnicas permitiu uma avaliacdo abrangente da
eficacia dos mecanismos de controlo interno e sua relagdo com a qualidade do servigo

prestado.

A crescente competitividade no sector hoteleiro exige que os estabelecimentos invistam em
estratégias que garantam a exceléncia operacional. O controlo interno, quando bem
estruturado, torna-se um diferencial competitivo, pois permite a identificagdo e a correcao de
falhas antes que elas impactem a experiéncia do cliente. A literatura destaca que a adopgao de
praticas de controlo contribui para a longevidade e o sucesso das empresas hoteleiras, sendo,

portanto, um elemento indispensavel para a gestdo moderna.

Entretanto, a relevancia desta pesquisa reside na necessidade de compreender os desafios
enfrentados pelo Hotel Nempanzu na implementacao de controlos internos eficazes e na busca
por solucdes que aprimorem sua gestdo da qualidade. O aprimoramento dos processos
internos reflete directamente na satisfacdo dos clientes, na reputacdo do hotel e na sua
sustentabilidade financeira, tornando-se um aspecto fundamental para o seu posicionamento

estratégico.
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Fundamentacio tedrica

A presente investigacdo enquadra-se numa abordagem metodoldgica mista, integrando
componentes qualitativas e quantitativas, com o objectivo de avaliar os procedimentos de
controlo interno na gestdo da qualidade do Hotel Nempanzu. A vertente qualitativa permitiu
compreender, de forma aprofundada, as praticas, percepcdes e desafios enfrentados pela
direc¢do e pelos colaboradores, através de entrevistas e analise documental. Por sua vez, a
componente quantitativa possibilitou o tratamento estatistico dos dados recolhidos por meio
de questionarios aplicados aos funcionarios, facilitando a identificagdo de padroes e

tendéncias.

Quanto aos objectivos, a pesquisa caracteriza-se como exploratdria e descritiva, pois
procurou, por um lado, aprofundar o conhecimento sobre o controlo interno no contexto
hoteleiro local e, por outro, descrever com rigor os procedimentos existentes € o seu impacto
na qualidade dos servicos. Em termos de procedimentos técnicos, adoptou-se o método de
estudo de caso, centrado no Hotel Nempanzu, permitindo uma analise detalhada da realidade

concreta da organizagao.

No que diz respeito aos métodos de investigagdo, foram utilizados métodos tedricos como
analise-sintese, deducdo-indu¢do e abordagem sistémico-estrutural, aliados ao método
bibliografico para fundamentagdo cientifica. Ao nivel estatistico, recorreu-se a analise

percentual para tratamento dos dados quantitativos.

A recolha de dados foi realizada através de questionarios aplicados aos funcionarios,
entrevistas semiestruturadas com um membro da direc¢ao e analise documental de materiais
internos do hotel. A populacdo do estudo foi composta por 10 colaboradores, incluindo
membros da direcgdo e funcionarios operacionais, tendo sido seleccionada uma amostra
intencional de 5 participantes, escolhidos com base no seu envolvimento directo nos

processos de controlo interno.

Os dados foram organizados, analisados e interpretados de forma integrada, combinando a
analise estatistica com a interpretacdo qualitativa, o que permitiu obter uma visdo abrangente

e fundamentada sobre a eficacia dos procedimentos de controlo interno na gestdo da qualidade

do hotel.
1. Avaliacao

De acordo com Scriven (1991), a avaliagdo ¢ um processo sistematico de determinagdo do

mérito, valor ou significancia de um objecto, fendmeno ou programa, com base em critérios
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explicitos. Esse conceito destaca a importancia da avaliagdo como um instrumento essencial
para a tomada de decisdes, permitindo que gestores, organizacdes € instituigdes possam medir
o desempenho, identificar lacunas e propor melhorias. No contexto organizacional, a
avaliagdo pode assumir diferentes formas, como avaliagdo de desempenho, avaliagdo de

politicas e programas, e avaliagdo de processos internos.

Segundo Stufflebeam e Shinkfield (2007), a avaliagdo deve seguir critérios objectivos e
metodologias estruturadas para garantir a confiabilidade dos resultados. Além disso, a
avaliacdo pode ser formativa, quando orientada para o aprimoramento continuo, ou somativa,
quando visa um julgamento final sobre a eficacia de um determinado processo ou sistema. No
sector hoteleiro, a avaliacdo dos procedimentos de controlo interno € crucial para assegurar a
qualidade dos servigos e a satisfacdo dos clientes, tornando-se um elemento estratégico na

gestdo empresarial.

Em outras palavras, avaliacdo ¢ entendida como um processo organizado e sistematico que
permite analisar o valor, a eficacia e a relevancia de um determinado fendémeno, actividade ou
sistema, com base em critérios previamente definidos. No contexto organizacional, ela
assume um papel essencial na gestdo, pois possibilita medir o desempenho, identificar falhas
e orientar a tomada de decisdes, contribuindo directamente para a melhoria continua dos

Processos.

A avaliagdo deve ser conduzida com base em métodos estruturados e critérios objectivos,
garantindo a fiabilidade dos resultados obtidos. Pode assumir um caracter formativo, quando
visa aperfeigoar continuamente as praticas, ou somativo, quando procura julgar os resultados
alcancados. No sector hoteleiro, a avaliagdo dos procedimentos internos ¢ fundamental para
assegurar padroes de qualidade, melhorar os servicos prestados e aumentar a satisfacdo dos

clientes.
1.2 Procedimentos

Na visao de Rummler e Brache (1995), procedimentos sdo sequéncias estruturadas de acgoes
ou passos que devem ser seguidos para a realizagdo de uma actividade ou tarefa dentro de
uma organizagdo. Eles sdo fundamentais para garantir a padronizagdo, reduzir erros e

promover eficiéncia nos processos operacionais.

Procedimentos bem definidos asseguram que todos os envolvidos em um processo saibam
exactamente o que fazer, como fazer e em que ordem, minimizando ambiguidades e variagdes

desnecessarias. Conforme Hammer e Champy (2001), a clareza nos procedimentos facilita a
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execucdo de atividades complexas, além de permitir auditorias e avaliagdes para possiveis
melhorias. No sector hoteleiro, procedimentos bem estabelecidos garantem a conformidade
com padrdes de qualidade, asseguram a seguranca dos hospedes e contribuem para a
otimizagdo dos servigos prestados. Dessa forma, a gestdo eficiente dos procedimentos ¢ um

factor determinante para o sucesso e a competitividade das organizagdes.

Corroborando ao acima exposto, os procedimentos podem ser entendidos como um conjunto

organizado de etapas que orientam a execucdo de tarefas dentro de uma organizagao.

Eles servem como um guia pratico para colaboradores, indicando o que deve ser feito, de que
forma e em que sequéncia, contribuindo para maior uniformidade nas operagdes. Quando bem
estruturados, ajudam a evitar falhas, reduzem retrabalho e tornam os processos mais

eficientes, garantindo que os resultados sejam consistentes e previsiveis

Neste sentido, a existéncia de procedimento claros facilita o controlo e a melhoria continua
das actividades organizacionais, pois permite avaliar o desempenho e identificar pontos que
precisam de ajustes. No sector hoteleiro, por exemplo, esses procedimentos sdo essenciais
para manter padrées de qualidade, assegurar a satisfacdo e seguranca dos hospedes, e
optimizar o funcionamento dos servigos e gerir adequadamente os procedimentos torna-se

fundamental para aumentar a competitividade e o sucesso da organizagao.
1.3 Gestao da qualidade

Para Deming (1986), a gestdo da qualidade refere-se a um conjunto de praticas gerenciais
voltadas para a melhoria continua dos processos, produtos e servigos, visando a satisfagao dos
clientes e a eficiéncia organizacional. Esse conceito esta baseado na ideia de que a qualidade
deve ser incorporada desde a fase inicial do planeamento até a entrega final ao consumidor,

garantindo conformidade com padrdes e requisitos previamente estabelecidos.

Juran (1992) complementa que a gestdo da qualidade envolve trés principios fundamentais:
planecamento da qualidade, controlo da qualidade e¢ melhoria da qualidade. No sector
hoteleiro, a gestdo da qualidade ¢ essencial para assegurar a exceléncia nos servigos prestados,
uma vez que a experiéncia do cliente depende directamente da eficiéncia dos processos
internos € do compromisso da organizagdo com a melhoria continua. A adopgao de normas
internacionais, como a ISO 9001, auxilia as empresas a estruturar seus processos € garantir
um padrao elevado de qualidade e competitividade. Dessa forma, a gestdo da qualidade ndo ¢
apenas uma estratégia operacional, mas um diferencial competitivo crucial para a

sustentabilidade do negbcio.
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Consequentemente, a paritr do que foi apresentado, entende-se que a gestdo da qualidade,
segundo Deming, ¢ um processo continuo que envolve todas as etapas da organizacao, desde
o planeamento até a entrega do servico ou produto. O foco principal estd na melhoria
constante, na preven¢ao de erros e na satisfacdo do cliente, garantindo que os processos sejam

eficientes e bem estruturados.

Complementando essa ideia, Juran destaca que a qualidade deve ser gerida com base em trés
pilares: planeamento, controlo e melhoria. No contexto da hotelaria, isso significa organizar
bem os servigos, monitorar o seu desempenho e buscar sempre aperfeicoa-los. Assim, a
gestdo da qualidade torna essencial para oferecer experiéncias positivas aos clientes e manter

a competitividade no mercado.
1.4 Controlo Interno

O controlo interno pode ser compreendido como um conjunto de politicas, procedimentos e
praticas estabelecidas por uma organizagdo com o objetivo de assegurar a eficiéncia das
operagodes, a confiabilidade das informagdes e o cumprimento das normas e regulamentos
internos. De acordo com Crepaldi (2010), o controlo interno nao se limita apenas a deteccao
de erros ou fraudes, mas visa principalmente criar um ambiente organizacional onde os riscos
sdo reduzidos, os recursos sao bem utilizados e os objectivos institucionais sao alcancados de
forma eficaz. De modo indirecto, o autor ressalta a importancia da integragdo entre os
sectores, da supervisdo continua e da formagdao dos colaboradores como pilares para um

sistema de controlo interno eficiente.

Em primeiro lugar, entende-se que o controlo interno constitui um conjunto estruturado de
politicas, procedimentos e praticas que visam garantir o bom funcionamento da organizacao, e
nao se limita apenas a detec¢ao de erros ou fraudes, mas procura, sobretudo, prevenir riscos,
assegurar a utilizacdo adequada dos recursos e contribui para o alcance eficiente dos

objectivos institucionais.

Importa destacar, que a eficacia do controlo interno depende directamente de alguns factores
essenciais. Por outro lado, a integragdo entre os diferentes sectores promove a maior
coordenacdo das actividades; por outro, a supervisdo continua permite acompanhar o
desempenho organizacional. A forma¢do dos colaboradores revela-se fundamental, pois
contribui para a correcta execugdo das tarefas e para o fortalecimento de todo o sistema de
controlo interno.

1.5 Eficacia
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Para Drucker (1954), eficicia ¢ a capacidade de uma organizagdo, sistema ou individuo em
atingir os resultados desejados com precisdo e qualidade, independentemente dos recursos
utilizados. Diferente de eficiéncia, que estd relacionada a optimizagdo dos meios empregados,
a eficacia foca no cumprimento dos objectivos finais, garantindo que as acc¢des realizadas
conduzam aos resultados esperados. Ainda Kaplan e Norton (1996), a eficacia organizacional
estd directamente ligada ao alinhamento estratégico e a execu¢do bem-sucedida dos planos de

acg¢ao.

Adicionalmente, no contexto empresarial, a busca pela eficacia exige uma gestdo orientada
para metas e indicadores de desempenho que permitam medir o grau de sucesso das
iniciativas implementadas. No sector hoteleiro, a eficacia pode ser observada na capacidade
do hotel em proporcionar uma experiéncia satisfatoria aos clientes, garantindo servigos de alta
qualidade e alinhados as expectativas do mercado. Dessa forma, a eficdcia € um conceito
fundamental para o sucesso e a competitividade das empresas, pois reflete a capacidade de

transformar estratégias em resultados concretos e sustentaveis.

Material e Métodos

Caracterizacao do Local de Estudo — Hotel Nempanzu

O Hotel Nempanzu ¢ um dos principais empreendimentos hoteleiros do municipio do Soyo,
provincia do Zaire, situado a noroeste de Angola. A unidade destaca-se pela sua localizagao
estratégica, proxima ao Aeroporto Comandante Ndozi e ao centro urbano da cidade, sendo
frequentemente escolhida por turistas, empresarios, técnicos da industria petrolifera e

representantes institucionais.

Quanto a sua classificagdo, o hotel se apresenta oficialmente como Hotel Nempanzu II, com
quatro estrelas (“ %% %’) de acordo com o seu proprio site. Capacidade e tipos de quartos,

102 quartos, incluindo suites (junior e presidencial) e quartos standard.

Servigos oferecidos: Restaurante buffet, dois bares, gindsio, piscina exterior, servi¢o de

catering, estacionamento com vigilancia, geradores de reserva, internet (Wi-Fi) gratuita.
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Precos/ politicas e comodidades internas: Pequeno-almogo incluido; check-in a partir das
14:00; check-out até¢ as 12:00. Exemplos de tarifas: quarto single, duplo, suite. Ar

condicionado, TV com canais por satélite, minibar, amenities de "alta gama", 4gua quente.

Na mesma ordem, a infra-estrutura do hotel inclui quartos climatizados, restaurante, bar, salas
de reunides e outros servi¢os de apoio. O hotel possui ainda um numero consideravel de
colaboradores, distribuidos por diversos sectores: Direc¢do, recep¢do, cozinha, manutengao,
entre outros. Essa estrutura organizacional exige uma gestdo eficaz, com procedimentos

internos claros e controlos rigidos que garantam a qualidade continua dos servigos oferecidos.

A escolha do Hotel Nempanzu como unidade de anélise nesta pesquisa deve-se ao seu papel
relevante no sector hoteleiro local e a necessidade de se aprimorar os mecanismos de controlo
interno para assegurar padroes consistentes de qualidade, melhorar a satisfacdo dos clientes e

consolidar a reputac¢do do hotel no mercado turistico regional.

Tabela 1

Distribui¢ao da populagao

Grupo (Frequéncia Absoluta) (fi) Percentagem (%)
Membros da direc¢ao 2 20%

Funcionéarios operacionais 8 80%

Total 10 100%

Fonte: Dados de pesquisa de campo (2025)

Tabela 2

Distribui¢ao da amostra

Grupo Inquirido (Frequéncia da Amostra) (fi) Percentagem(%)
Membro da direcg¢ao 1 20%
Funcionarios operacionais 4 80%
Total 5 100%
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Fonte: Dados de pesquisa de campo (2025)

Analise do Questionario Aplicado aos Funcionarios

Tabela 3

Conhecimento sobre os procedimentos de controlo interno

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Sim, plenamente 1 25%

Sim, mas de forma limitada 2 50%

Nao, pouco conhecimento 1 25%

Nao, desconhe¢o completamente 0 0%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)

A maioria dos funciondrios (75%) declara conhecer os procedimentos de controlo interno,
embora apenas 25% o facam de forma plena. A predominancia do conhecimento limitado ou
superficial revela falhas na disseminacdo formal das directrizes internas, o que pode

comprometer a uniformidade na aplicagao dos controlos.

Tabela 4

Frequéncia ou verificagdes internas

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Regularmente (mensal ou trimestral) 1 25%
Ocasionalmente 2 50%

Raramente 1 25%

Nunca 0 0%

Total 4 100%

Fonte:Dados da pesquisa de campo (2025)
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A maioria (75%) afirma que as verificagdes ocorrem com alguma frequéncia, mas nem
sempre de forma sistemadtica. Isso confirma a auséncia de uma periodicidade rigorosa, o que

enfraquece o monitoramento continuo da qualidade e o carater preventivo do controlo interno.

Tabela 5

Eficacia dos treinamentos sobre controlo interno

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Sim, completamente 1 25%

Sim, mas poderiam ser mais aprofundados 2 50%

Pouco 1 25%

Nao contribuem 0 0%

Total 4 100%

Fonte:Dados da pesquisa de campo (2025)

A maioria reconhece algum beneficio nos treinamentos, porém 75% acreditam que sdo
insuficientes ou pouco aprofundados. Isso revela uma necessidade clara de ampliar e

sistematizar a formacao interna, com conteudos praticos sobre controlo e qualidade.

Tabela 6

Impacto dos procedimentos no desempenho no desempenho do trabalho

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Facilitam bastante 1 25%

Facilitam em parte 2 50%

Sao neutros 1 25%

Dificultam 0 0%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)
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Nenhum colaborador considera os procedimentos como obstaculos ao trabalho. Ao contrario,
75% afirmam que eles ajudam total ou parcialmente, o que indica que, embora possam ser

melhorados, os controlos internos tém utilidade pratica positiva no ambiente laboral.
Tabela 7

Efeito do controlo interno na qualidade dos servigos

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)

Sim, significativamente 2 50%
Sim, mas ha falhas 2 50%
Pouco impacto 0 0%
Nenhum impacto 0 0%
Total 4 100%

Fonte:Dados da pesquisa de campo (2025)

Todos os inquiridos reconhecem que o controlo interno contribui positivamente para a
qualidade dos servicos, embora metade dos entrevistados perceba fragilidades na sua
execucao. Isso reforca a necessidade de melhorias, ndo na existéncia, mas na efetividade do

sistema de controlo.

Tabela 8

Eficiéncia dos canais de comunicagao de falhas

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Sim, e sdo eficazes 1 25%

Sim, mas pouco utilizados 2 50%

Nao hé canais claros 1 25%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)
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A maioria afirma que existem canais, mas sao pouco utilizados ou pouco claros. Essa situagao
compromete a comunicagdo vertical e a capacidade de resposta a falhas, gerando um risco de

ndo conformidades ndo resolvidas no tempo oportuno.

Tabela 9

Adequacao dos recursos para cumprimento dos procedimentos

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Sim, completamente 1 25%

Sim, mas podem melhorar 2 50%

Pouco adequados 1 25%

Nao sao adequados 0 0%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)

Os dados indicam que ha provisao de recursos, mas com limitagcdes que afectam a
operacionalizacdao plena dos procedimentos internos. A resposta sugere uma necessidade de
investimento em materiais, equipamentos ou condi¢des estruturais para suportar

adequadamente os processos.

Tabela 10

Valorizagdo das sugestdes dos funcionarios

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Sim, muito 1 25%

Sim, mas pouco aplicadas 2 50%

Pouco valorizadas 1 25%

Nao valoriza 0 0%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)
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Embora a gestdo aceite sugestdes, apenas 25% dos funciondrios sentem que suas ideias sdo
valorizadas e aplicadas. Isso sugere uma fragilidade na cultura participativa e na gestao

colaborativa, o que pode limitar o engajamento da equipa com os objectivos institucionais.

Tabela 11

Impacto dos processos no ambiente de trabalho

Alternativa Frequéncia (fi) Percentagem (%)
Sim, plenamente 1 25%

Sim, mas ha falhas 2 50%

Pouco 1 25%

Nao contribuem 0 0%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)

A maioria reconhece que os processos internos ajudam a manter a organizagao do trabalho,
embora com limitagdes. Isso aponta para ganhos de eficiéncia possiveis, desde que os

controlos sejam melhor estruturados, comunicados e respeitados no dia a dia.

Tabela 12

Sugestdes de melhoria dos procedimentos internos

Alternativa Frequéncia (fi)  Percentagem (%)
Maior clareza nas diretrizes 1 25%

Mais treinamentos para os funcionarios 2 50%

Melhor comunicagdo entre setores 1 25%

Investimento em tecnologia 0 0%

Total 4 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo (2025)

As sugestdes mais frequentes referem-se a formacao continua (50%) e clareza nas diretrizes

(25%), seguidas de comunicacdo interna. Nenhum funciondrio priorizou tecnologia, o que
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revela que as melhorias desejadas estdo mais relacionadas a gestdo de pessoas e processos do

que a automatizagao.

Resultados e Discussao

A avaliagdo dos procedimentos de controlo interno na gestdo da qualidade do Hotel
Nempanzu revelou um cendrio caracterizado por boas intengdes estratégicas, mas fragilidades
operacionais significativas. A triangulacdo entre os dados da entrevista com a direcgdo e os
questiondrios aplicados aos funcionarios permitiu identificar concordancias e lacunas entre os

diferentes niveis hierarquicos.

A direc¢ao reconhece que os procedimentos de controlo interno existem, ainda que de forma
nao totalmente estruturada, sendo implementados com base em supervisao directa, checklists
operacionais e reunides pontuais para resolucdo de falhas. Por sua vez, os funcionarios
demonstraram ter conhecimento limitado sobre esses procedimentos e apontaram a falta de
clareza nas directrizes, bem como insuficiéncia de treinamentos, como barreiras a sua

aplicacao efectiva.

Em face ao acima exposto, observou-se ainda que, embora existam mecanismos para
identificar ndo conformidades como inspeg¢des internas € o acompanhamento da opinido dos
hospedes, esses processos nao seguem uma periodicidade rigorosa e muitas vezes carecem de
formalizagdo documental. Isso gera um ambiente em que a correcao de erros depende mais da

proatividade individual do que de uma cultura institucionalizada de qualidade.

Outro ponto critico revelado pelos funcionarios ¢ a falta de canais claros e eficazes para
comunicacdo de falhas. Mesmo reconhecendo que o controlo interno contribui para a
qualidade dos servigos, a maioria sente que as sugestdes dos colaboradores nem sempre sao
valorizadas ou aplicadas, o que pode desincentivar o engajamento da equipa com o0s

objectivos do hotel.

Por conseguinte, ¢ importante destacar que a percep¢do dos funciondrios sobre os impactos
positivos dos procedimentos internos no ambiente de trabalho refor¢a a relevancia de sua
aplicacdo sistematica. Apesar das limitagdes estruturais apontadas, os colaboradores
demonstraram disposi¢do em colaborar com o aprimoramento dos processos, desde que haja

didlogo institucional, valorizagdo da participacdo interna e investimentos consistentes em
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capacitacdo e infra-estrutura. Isso evidencia que o potencial de melhoria do controlo interno

reside ndo apenas na tecnologia, mas principalmente na gestao de pessoas € processos.

No conjunto, os resultados apontam para um modelo de controlo interno ainda incipiente, que
precisa ser profissionalizado, digitalizado e alinhado a uma visdo de qualidade continua e
participativa. Para isso, a lideranca do hotel deverd assumir um papel activo e sensivel,

transformando desafios em oportunidades de crescimento institucional.

Conclusoes

O presente artigo teve como objectivo avaliar os procedimentos de controlo interno na gestao
da qualidade do Hotel Nempanzu, a luz das praticas adoptadas pela direc¢do e da percepcao
dos funcionarios directamente envolvidos nos processos operacionais. A pesquisa permitiu
identificar pontos fortes, fragilidades e oportunidades de melhoria, a partir de uma abordagem

qualitativa e quantitativa integrada.

Constatou-se que o Hotel Nempanzu possui praticas de controlo interno informais e
parcialmente implementadas, que, embora apresentem efeitos positivos na manutengdao da
qualidade, carecem de padronizacdo, monitoramento regular e envolvimento sistematico da
equipa. A auséncia de um manual formal de procedimentos, a oferta limitada de formagdes
especificas, a baixa utilizacdo dos canais de comunicagdo ¢ a falta de indicadores de

desempenho demonstram um nivel moderado de maturidade nos mecanismos de controlo.

Entretanto, apesar das limitagdes, tanto a direc¢do quanto os funciondrios reconhecem a
importancia dos procedimentos de controlo interno para garantir a qualidade dos servigos
oferecidos. Isso demonstra que ha consciéncia institucional sobre a relevancia do tema, o que

constitui um ponto de partida promissor para a implementacao de mudancas sustentaveis.

A consolida¢do de um sistema de controlo interno eficaz exige mais do que ferramentas ou
politicas bem escritas: exige uma cultura organizacional voltada para a qualidade, a escuta
ativa, o profissionalismo e a valorizagdo continua dos recursos humanos. O investimento em
capacitacdo, comunicacdo e gestdo participativa deve ser prioridade para que o Hotel
Nempanzu alcance padrdes de exceléncia e competitividade no setor hoteleiro local e

regional.

Contudo, este trabalho pode servir de referéncia para outros empreendimentos hoteleiros do

municipio do Soyo, que enfrentam desafios semelhantes, incentivando-os a adoptarem
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modelos de controlo interno mais eficientes, alinhados as boas praticas de gestdo da

qualidade.
Recomendacoes

Recomendagoes para a Direcgdo do Hotel Nempanzu:

Com base nos resultados analisados, apresentamos as seguintes recomendagdes praticas para a

melhoria dos procedimentos de controlo interno:

1. Elaboragao de um manual formal de procedimentos internos, com defini¢do clara das
responsabilidades, rotinas e padroes de qualidade para cada sector do hotel;

2. Criagao de um plano anual de formacdes continuas, abordando temas como controlo
da qualidade, atendimento ao cliente, seguranga alimentar, organizacao interna, entre
outros;

3. Implementacdo de um sistema digital de gestdo hoteleira, que permita monitorar
indicadores-chave de desempenho, registar reclamagdes, acompanhar reservas e
supervisionar processos operacionais;

4. Estabelecimento de um calendario fixo de auditorias internas mensais, com relatorios
padronizados e planos de ac¢do correctiva para cada ndo conformidade identificada;

5. Refor¢o da cultura de comunicagdo organizacional, com canais acessiveis, seguros €
incentivadores para que os colaboradores possam relatar falhas, sugerir melhorias e
participar activamente da constru¢do da qualidade;

6. Valorizacdo das sugestdes dos funciondrios, com mecanismos transparentes de
resposta, feedback e implementacao das propostas mais viaveis;

7. Investimento em sinalizagdo, equipamentos ¢ materiais de apoio, garantindo que os
procedimentos possam ser cumpridos com os recursos adequados;

8. Criagdo de um comité interno de qualidade, integrado por membros da dire¢do e
representantes dos diferentes sectores, para acompanhar, avaliar e propor melhorias
nos controlos internos;

9. Promog¢do de avaliacdes periddicas de satisfacdo dos hdspedes, sistematizando o
feedback recebido e incorporando os resultados ao plano de melhorias do hotel;

10. Estabelecimento de metas e indicadores de qualidade, como tempo de atendimento,
taxa de reclamagoes resolvidas, indice de satisfacdo, entre outros, para guiar e medir o

desempenho institucional.
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