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Apresentacao

Esta andlise trata do desempenho geral dos resorts associados a ABR com
base na opinido dos clientes que se utilizaram de sistemas online para avaliar
diversos aspectos dos resorts em que se hospedaram. Para identificar a
classificacdo dos resorts, foi estabelecido o GRI (Global Review Index, indice
Global de Satisfacdo, em traducao livre), uma pontuacéo da reputacdo online de
determinado hotel ou grupo de hotéis. No caso, o grupo de associados a ABR.

A Universidade Cornell provou que o aumento de 1% no GRI resulta em
maior rentabilidade: aproximadamente um aumento de 1,42% no RevPar. Este
indice é calculado em uma base diaria para cada hotel analisando as pontuacdes
guantitativas associadas com os comentarios publicados.
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1. GRI Geral

Outubro foi um més de bom desempenho dos resorts associados no que diz
respeito a qualidade dos servicos e produtos oferecidos. Desde o fim da alta
temporada de julho, o Global Review Index (GRI) dos resorts vém crescendo
consideravelmente a cada més. Este fato se deve, principalmente, por se tratar de
um més de média ocupacao. No grafico 1, abaixo, € possivel perceber a queda que

o0 GRI aponta em periodos de maior ocupagéo.

O GRI geral de outubro foi de 92,16%, sendo este 0 maior namero
registrado desde o inicio do ano. Este indice é 0,5 pontos percentuais (p.p.)
maior que o obtido em outubro de 2017.
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Gréfico 1: indice de GRI geral durante outubro de 2017 e 2018
Fonte: ReviewPro
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2. GRI por Departamento

Agrupando as avaliacbes e comentarios por departamentos, percebe-se
gue todos os tépicos estudados registraram aumento de avaliaces positivas. Os
itens com maior aumento no GRI foram limpeza (+1,5 p.p.), seguida de custo
beneficio (+1,1 p.p.) e localizacdo (+0,8 p.p.) Nesta andlise, a avaliacdo do
guarto obteve o0 mesmo resultado quando comparado ao mesmo periodo de
2017.
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Gréfico 2: indice de GRI por departamento e respectivas variagdes em outubro de 2017 e 2018
Fonte: ReviewPro
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3. Menc¢bes em Outubro de 2018

Os dados gerados neste estudo foram baseados em 13.739 avaliacOes
feitas pelos héspedes em diversos sites de avaliacdes.

O més de outubro registrou um alto indice de avaliagdes negativas. O
destaque desta avaliacdo € o item cama que obteve -10% p.p. A importancia de
agilizar os processos e tornar mais eficiente o atendimento e qualidade s&o
fundamentais para a reducdo de eventuais reclamacOes. Para isso, pode-se
recorrer as avaliagcbes e comentarios online feitos nos portais de avaliagdes,
identificando areas que necessitam de maior atencgao.

Variacao Menc¢oes Outubro - 2017/2018
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Gréfico 3: variacao de mencgdes positivas em setembro de 2017 para 2018
Fonte: ReviewPro
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Consideracgdes Finais

A alta demanda de héspedes a lazer requer atencdo em diversos setores
dentro dos hotéis, inclusive no que trata da qualidade do resort. Como foi visto,
um especial cuidado deve ser dado a limpeza de quartos e areas comuns, bem

como a eficiéncia no atendimento ao héspede, sem deixar de lado a
personalizacao e a qualidade do servico.

Por fim, vale ressaltar a qualidade do item cama que, neste Mmés,
representa -10% p.p. de mengdes negativas.

Entender a necessidade e percepcao do hospede se faz indispenséavel para
alcancar, cada vez mais, melhores resultados e assim fideliza-los. Portanto,
pesquisas de satisfacdo internas e também feitas em sites de avaliacbes sao
otimas fontes neste cenario.
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