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O Selo de Qualidade ABEOC BRASIL e a sua aplicabilidade as organizadoras de eventos em
Pernambuco, Brasil

O estudo apresentado versa quanto a conhecer o selo de qualidade proposto pela Associacdo
Brasileira de Empresas de Eventos (ABEOC). Pautou-se em métodos e técnicas concernentes
a pesquisa de carater descritivo, do tipo mista, utilizando-se como meios necessarios a coleta
de dados a entrevista semiestruturada, aplicacdo de questionarios e realizacdo de pesquisa
documental. A criacdo do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil”, de 2012 até 2015, contou com
236 empresas inscritas, das quais 225 participaram da etapa referente a aplicacdo e analise de
avaliacdo diagndstica. Destas, 99 estiveram aptas a realizar avaliacdo de conformidade para
obtencdo do selo sendo um total de 97 habilitadas ao recebimento, sete do estado de
Pernambuco. Todo procedimento voltado a conquista do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil”
pelas empresas do setor de Eventos centrou-se, em aspectos gerais, nas etapas de avaliacao
diagndstica preliminar, preparacdo das empresas para recebimento da auditoria e analise do
grau de conformidade aos documentos base de avaliagdo sendo o processo conduzido por
empresas especificas para tal fim. Como resultados nacionais identificou-se o alcance das
metas previamente estabelecidas especificas a novas praticas de gestdo, adesdo das empresas a
certificacdo, obtencdo do selo e aumento de faturamento durante a execucdo do projeto.
Verificou-se ainda a necessidade de avaliacdo acerca dos resultados percebidos a luz das
empresas participantes em Pernambuco de modo a se equacionar questdes envoltas a
publicidade e a ampliacdo da divulgacdo dos beneficios intrinsecos aqueles que submeteram a
certificacdo para um melhor atendimento, qualidade nos servigos prestados e ampliacdo de
clientela.

ABEOC. Selo de Qualidade. Organizadoras de Eventos. Pernambuco.

The study presented is sets out knowing the seal of quality proposed by the “Associacao
Brasileira de Empresas de Eventos”, (ABEOC). It was based on methods and techniques
related to research of a descriptive nature, in the combined technique, using as means
necessary to the data collection the semi-structured interview, application of questionnaires
and conducting documentary research. The creation of the "Selo de Qualidade ABEOC", in its
2012 execution period up to 2015, had 236 registered companies, of which 225 participated in
the stage regarding the application and analysis of diagnostic evaluation . Of these, 99 were
able to perform conformity assessment to obtain the seal, being a total of 97 qualified to
receive, seven of the state of Pernambuco. The entire procedure aimed at the achievement of
the "Selo de Qualidade ABEOC Brasil" by the companies operating in the Brazilian Events
sector focused in general aspects on the preliminary diagnostic evaluation stages, preparation
of the companies to receive the audit and analysis of the degree of conformity to the base
assessment documents and the process is carried out by specific companies for this purpose.
As national results, it was identified the scope of previously established targets specifics to
new management practices, adherence of companies to certification, obtaining of the seal and
increase of billing during the execution of the project. It was also verified the need to evaluate
the results perceived in the participating businesses in Pernambuco in order to equate issues
related to publicity and the expansion of the promotion about the benefits intrinsically to those
who submitted to certification for a better service, quality in the services provided and
customer expansion.

ABEOC. Quality Seal. Event Managers. Pernambuco.
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O setor de Eventos, em especial no Brasil, vem em sua trajetoria recente criando
marcos consideraveis quando tratamos de sua profissionalizacdo e qualificacdo. Antes visto
como ramo que tinha suas atividades por vezes desempenhadas por pessoas sem um devido
preparo profissional, nos dias correntes o que se percebe é uma valorizacdo de iniciativas que
buscam doté-lo de condicdes diferenciadas quanto a sua expansao, além da necessidade de
uma construcdo tedrica e concepgdes de atuacdo robustas e adequadas a um pais que hoje
ocupa a 16% posicdo quanto a realizacdo de eventos com abrangéncia internacional
(International Congress and Convention Association [ICCA]}, 2018) como também foi o
responsavel por uma movimentacao financeira de R$ 209,2 bilhdes em 2013 gerando lucros
que passaram do montante de R$ 50 bilhdes/ano (Associacdo Brasileira de Empresas de
Eventos [ABEOC], 2014).

Ao tratarmos da terminologia “eventos” como bem apontam Rogers e Martin (2011),
estamos genericamente falando da possibilidade de realizagdes diversas que envolvam entre
0s pares a comunicacao. Tal feito, caracteristicamente apresentado e com convergéncias a dita
“industria de eventos”, vem tendo um maior desenvolvimento e conhecimento a partir do
século XX em sua segunda metade? (Rogers & Martin, 2011) destacando a inicializagdo de
atividades correlatas ao setor na Europa e América do Norte (idem). Para Oliveira, Gandara e
Oliveira (2017), o ambito de estudo acerca dos eventos € destinado a compreensdo do
segmento e relaciona-se aos conhecimentos correlatos a sua gestdo e casos, como 0 ora
apresentado. Um campo de atuacdo que vem apresentando pujanca em Seus numeros e
desdobramentos notadamente quando tratamos das questdes de ordem econdmica (a
participacdo do setor de Eventos no Brasil em seu Produto Interno Bruto — PIB —, em 2013,
foi de 4,32 %), (ABEOC, 2014), apresenta na contramao das benesses advindas deste, lacunas
que precisam com brevidade serem sanadas, notadamente em um pais como o Brasil que vem
sendo escolhido para a realizacdo dos conhecidos megaeventos de abrangéncia internacional
bem como ampliando a cada ano sua participacdo e reconhecimento em mercados antes pouco

explorados.

! Sobre a International Congress and Convention Association (ICCA) destaca-se: “the global community and
knowledge hub for international association meetings industry, and represents the world’s leading suppliers in
handling, accommodating and transporting international meetings and events. ICCA now comprises over 1,100
member companies and organizations in almost 100 countries worldwide”. (ICCA, 2018, p.09).

2 Os mesmos autores ainda apontam que advém deste mesmo periodo a criacdo da expressdo indUstria de
eventos.
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Neste sentido, Rogers e Martin (2011, p. 08) apontam como deficiéncias da industria
de Eventos a dificuldade quanto a confiabilidade dos dados e veracidade destes conforme
extrato a seguir:

Embora esteja amadurecendo rapidamente, € indiscutivel a afirmacdo de que um dos
legados de seu carater de relativa imaturidade é a falta de estatisticas confiaveis e

pesquisas regulares que tenham como objetivo a criacdo de uma base de inteligéncia
e dados sobre tendéncias, o tamanho e valor dessa industria [...].

Destaca-se que mesmo com avangos apresentados em busca de uma consolidacédo do
setor de Eventos no Brasil, hd de se considerar a necessidade de ampliacdo, geracdo e
divulgacdo de informagdes concernentes ao setor, o que influenciara sobremaneira a sua
solidificagdo enquanto area de estudos na academia cientifica brasileira. Sobre este aspecto, o
presente relato oriundo de um projeto de pesquisa universitario se embasou: o de ser um
documento voltado a exposi¢éo, divulgacéo e construcdo de novos conhecimentos a partir da
escolha de um objeto de estudo relacionado ao setor ora tratado: o selo de qualidade proposto
pela Associacdo Brasileira de Empresas de Eventos — ABEOC a partir do seu Programa de
Qualidade “Qualificagdo em Gestao e Certificagdo de Micro e Pequenas Empresas de
Eventos”.

A Associacdo, com representatividade em 12 estados Brasileiros (secfes estaduais),
assim divididos por regido geografica (Norte: 1, Nordeste 3, Centro Oeste: 1, Sudeste: 4 e
Sul:3); abrange cerca de 500 (quinhentas) organizacbes (ABEOC, 2016); distribuidas nas
seguintes areas de atuacdo: agéncias de receptivo e viagens, alimentos e bebidas, cerimonial e
receptivo, comunicacdo e marketing, equipamento de audiovisual, espaco para eventos,
fornecedores de materiais, hotéis e meios de hospedagem, infraestrutura, organizacdo e
promocdo de eventos, parques tematicos e outras atividades (ABEOC, 2019).

A escolha quanto a realizacdo de um estudo acerca da Entidade, em especial, ao selo
de qualidade proposto pela mesma em convénio com o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro
e Pequenas Empresas (SEBRAE), justifica-se dentre outros aspectos pela:

— Criacdo de uma agenda nacional voltada ao Turismo congregando-0 a questdes
relativas a qualidade (vide Lei n- 11.637 de 2007 e termo de referéncia “Selo da
Qualidade Nacional do Turismo” instituido pelo Ministério do Turismo em 2011, Lei
Geral do Turismo n. 11.771 de 17 de setembro de 2008, Portaria 130 de 26 de julho de
2011 que instituiu o Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos [CADASTUR]);

— Exposicao das “Diretrizes Nacionais para Qualificagdo em Turismo” em 2015 pelo

Ministério do Turismo;
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— Valorizacdo de iniciativas governamentais voltadas a qualificagdo no Turismo:
Qualificacdo Nacional no Turismo e suas acgdes: Brasil Bragcos Abertos, Gestor de
Turismo, Pronatec Turismo e Medio Tec, Plano Nacional de Turismo 2018 — 2022
(Linha de atuacdo 4.3: formalizacdo e qualificacdo no turismo, iniciativa 4.3.2:
intensificar a qualificacdo no turismo e suas estratégias correlatas).

Pontua-se que a pesquisa tem sua relevancia destacada por seu pioneirismo uma vez
que ainda ndo existem estudos divulgados a partir da abordagem aqui proposta. Buscou-se
ainda contextualizar o cenério relativo a obtengdo do selo de qualidade perante as empresas
promotoras, organizadoras e prestadoras de servi¢os correlatos a area de Eventos em
Pernambuco de modo que pudéssemos atender a questdo norteadora da pesquisa que foi: qual
a importancia do Selo de Qualidade ABEOC Brasil para o aprimoramento do setor de
Eventos em Pernambuco? Em busca da promocdo de respostas a questdo posta elenca-se
enquanto objetivo central deste projeto: conhecer o Selo de Qualidade ABEOC Brasil
proposto pela Associacdo Brasileira das Empresas Organizadoras de Eventos em vigor no
estado de Pernambuco. Ainda sdo desdobramentos do estudo: (1) descrever o processo de
certificacdo com vistas a obtencdo do Selo de Qualidade ABEOC Brasil; (2) evidenciar 0s
instrumentos de avaliagcdo especificos ao Selo de Qualidade ABEOC Brasil; (3) Delinear o
perfil das empresas certificadas a partir do Selo de Qualidade ABEOC Brasil no Estado de
Pernambuco e (4) expor, a partir dos dados coletados, os resultados percebidos pelas
organizadoras de Eventos de Pernambuco a partir da implantacdo do Selo de Qualidade
ABEOC Brasil.

Ante o exposto é mister destacar para fins de compreensédo a proposta do “ Selo de
Qualidade ABEOC Brasil” as diretrizes apresentadas em Brasil (2011, p. 05):

O termo “selo” ndo € um termo técnico e costuma ser empregado para cobrir varios
instrumentos existentes no mercado que usam um simbolo para significar que quem
0 ostenta tem alguma caracteristica ou aspecto especifico, considerado relevante.
Desta maneira, o termo refere-se a uma categoria genérica de iniciativas de distingdo
no mercado. N&o h& uma definicdo técnica estabelecida para o termo, sendo comum
aplicad-lo a diversos mecanismos. Em linhas gerais, selos sdo instrumentos de
comunicagdo entre uma empresa e 0 mercado. Focam, portanto, a comunicagéo de
uma empresa com 0s seus clientes. Os selos mais comuns (e outros mecanismos de
distingdo no mercado) tém como foco a qualidade, a seguranca, 0 meio ambiente ou
aspectos sociais (Brasil, 2011, p. 05).

Ainda tendo como referéncia a fonte supracitada sdo apresentadas as modalidades as
quais se relacionam genericamente como selos sendo estes: prémios, reconhecimento, adesao

e certificacdo. Sobre este Ultimo destaca-se:
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é estabelecido um conjunto de requisitos (normalmente estabelecidos em normas
técnicas) que constituem o minimo para que se declare a qualidade. Todos que
demonstrem o cumprimento dos requisitos podem té-lo. Tipicamente, a avaliacdo do
atendimento aos requisitos por parte do candidato ao selo é efetuada por uma
organizacdo independente, usualmente chamada de terceira parte (Brasil, 2011, p.
06).

Em especial, a certificacdo proposta pela ABEOC teve por objetivo o aprimoramento
da gestéo das empresas participantes e a promocdo da certificagdo de empresas do segmento
de eventos (ABEOC, n.d.; Schuler & Padoin, 2016).

Sobre as certificagdes, em sentido geral, cumpre ressaltar acerca de sua criagdo o foco
prioritario quanto a sua aplicabilidade ao ramo industrial expandindo-se posteriormente as
mais diversas areas no decorrer do século XX (Brasil, 2011). No setor do Turismo nao é
diferente. Paises como Chile, Suica, Nova Zelandia, Espanha e China, por exemplo, possuem
certificacGes de qualidade aplicaveis enquanto selos atrelados a atividade do Turismo (Brasil
2011), o que corrobora com a vasta gama de perspectivas correlatas a chancela quanto a
gestdo qualidade especificas ao setor a disposi¢do da sociedade. No Brasil, a Lei n. 11.637 de
28 de dezembro de 2007, dispde sobre o Programa de Qualificacdo dos Servicos Turisticos e
do Selo de Qualidade Nacional do Turismo (Brasil, 2007). Fato é que a imperiosa necessidade
de continuidade e ampliacdo das acdes propostas no referido dispositivo trardo beneficios
intrinsecos a competividade turistica nacional frente as acdes de atracdo de turistas ao pais.

Acerca da gestao da qualidade no Brasil, a sua expressividade, promocéo e divulgacéo
por parte das organizacGes perante seu publico, fomentou a criagdo de uma série de
normalizagdes em vigor sob chancela da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).
A reboque de tal questdo, a integracao entre o setor de Eventos e a Qualidade teve no ano de
2016 a criacdo da Norma ABNT NBR 16571:2016 que versa sobre a especificacdo dos
“requisitos de qualidade na organizacdo de eventos [podendo] ser aplicada a todos os tipos e
tamanhos de evento” (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas [ABNT], 2019).

Destarte, a integracdo de um selo de qualidade ao setor de eventos e, por conseguinte,
sua promocao por parte da ABEOC, parte dos seguintes pressupostos:

O Selo de Qualidade ABEOC BRASIL diferencia as empresas que adotam um
sistema de gestdo eficiente, focado na qualidade e em busca da exceléncia nos
servigos prestados. O processo de obtengdo do Selo impde o aprimoramento da
gestdo, e do ponto de vista do mercado, o0 Selo de Qualidade ABEOC BRASIL é

uma referéncia para o contratante de servicos de eventos que busca uma empresa de
qualidade (ABEQOC, n.d.).

Ainda abrangendo quest@es inerentes a certificagdo, Schuler e Padoin (2016, pp. 131-

134) apresentam multipossibilidades de certificados especificos a profissionais atuantes no
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15434escala mundial, sendo estas: a) Certified Destination Management Executive
(Destination Marketing Association International); b) Certified Association Executive (The
Center for Association Leadership); c) Destination Management Certified Profesional
(Association of Destination Management Executives); d) Global Travel Profesionals (Global
Business Association); e) Certified in Exhibition Management (International Association of
Exhibitions and Events; f) Certified Meeting Profesional (Convention Industry Council); g)
Certified Facilities Executive (International Association of Venue Managers); h) Certified
Special Events Profesional (International Special Events Society); i) Certified Travel Industry
Executive ( The Travel Institute); j) Certified Revenue Management Executive (Hospitality
Sales and Marketing Association International); k) Certificate in Meeting Management (
Global Business Travel Association); I) Certified Incentive Specialist (Society for Incentive
Travel Excellence); m) Healthcare Meeting Compliance Certificate (Meeting Profesionals
International).

Ap0s breve explanacdo acerca dos elementos norteadores do artigo em tela, as secfes
seguintes apresentardo a metodologia empregada relativa a execucédo do trabalho, as analises a

luz dos resultados coletados e as conclusdes do estudo em questéo.

De modo a alcancar o objetivo central do estudo que foi o de “Conhecer o Selo de
Qualidade ABEOC Brasil proposto pela Associacdo Brasileira de Empresas de Eventos em
vigor no Estado de Pernambuco” foram delimitados os procedimentos metodologicos
envoltos a responder o que foi proposto. A partir de uma analise mais apurada acerca da
compreensdo em si do instrumento “Selo de Qualidade” esta pesquisa enquadra-se enquanto
mista com carater descritivo (Organizacdo Mundial de Turismo [OMT], 2005), haja vista a
necessidade do detalhamento e interpretacdo a partir do que foi coletado. Sua realizacdo
ocorreu entre os anos de 2016 e 2018.

Relativo aos procedimentos de coleta de dados foi estabelecido o uso de entrevistas,
do tipo semiestruturada, (viés qualitativo) realizada com o Coordenador de Capacitacao
Empresarial do Programa Nacional de Qualidade da ABEOC Brasil, bem como o envio de
questionarios (viés quantitativo) para as empresas pernambucanas as quais se submeteram aos
procedimentos para a obtencédo de licenca quanto ao uso do “Selo de Qualidade”.

Os dados colhidos a partir da realizacdo da entrevista somados aos dados primarios e
secundarios levantados via pesquisa documental nos deram o suporte necessario para a

compreensdo e debrugamento quanto as questdes relacionadas aos objetivos especificos “1” e
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“2”. Para o alcance do objetivo especifico “3”, primeiramente foi necessario o
estabelecimento de contato junto a ABEOC, se¢do Pernambuco, para que fossem informados
0s nomes das organizacOes que receberam o selo de qualidade. Para tanto, a partir do
recebimento de tais informacbes, foram buscados em meios eletronicos, a saber: site
institucional, site da ABEOC, aplicativo “Instagram” e rede social “Facebook”, elementos que
nos auxiliassem quanto a observancia do perfil das empresas sendo definidos: “a” servigos
ofertados, “b” ramo de atuacgdo, “c” uso da marca relacionada ao “Selo de Qualidade” em suas
comunicacdes institucionais. Por fim o objetivo especifico “4” relativo a percepcao das
empresas certificadas em Pernambuco foi obtido de forma quantitativa a partir do
encaminhamento de questionario as organizagdes. Para tanto a ABEOC nacional forneceu
planilha em Excel contendo informacGes basicas a respeito das empresas certificadas no
Estado, a saber: nome, telefone, responsavel, endereco eletronico. Em Pernambuco sete
empresas obtiveram o direito de uso quanto ao selo de qualidade.

A partir do recebimento de tais dados a etapa seguinte, de contato junto as entidades,
ocorreu. De todas as empresas contatadas uma encaminhou o questionario preenchido. Frente
a tal adversidade, novas comunicacdes foram realizadas com as demais organizacfes, porém
devido a questdes de ordem temporal relacionadas a finalizacdo da atividade de pesquisa
decidiu-se pelo prosseguimento da etapa seguinte, a de analise dos dados. Ha de destacar que
a triangulacdo dos dados de pesquisa conforme preconiza Bryman (2015) somadas aos
documentos obtidos em fontes primarias e secundarias foram de extrema valia para a analise
dos conteudos relacionados ao objeto de estudo em questao dispostos na se¢ao seguinte.

Destaca-se também que de modo a atender as questdes especificas listadas, a busca por
materiais bibliograficos a respeito do tema estudado foi a que mais demandou tempo na
pesquisa. Detectou-se a caréncia de um nimero maior de fontes documentais que pudessem
servir de aportes tedricos ao estudo em questdo (etapa de revisdo sistematica). Tal questdo
dificultou sobremaneira o aprofundamento nas discussbes apresentadas. Mesmo assim, a
pesquisadora decidiu prosseguir com as buscas em fontes primarias e secundarias de modo a
encontrar dados relacionados a “selos de qualidade”, “turismo” e “eventos”, centrando as
pesquisas em fontes como Ministério do Turismo, Associacdo Brasileira de Normas Técnicas,
Associacdo Brasileira das Empresas de Eventos além de Leis, Regulamentos e Decretos

Brasileiros relacionados ao objeto investigado.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO: O PROCESSO DE CERTIFICACAO DO SELO
ABEOC BRASIL

Face as questdes anteriormente apresentadas, os dados coletados nesta pesquisa
apresentam-se de modo a alcancarmos as respostas envoltas aos objetivos previamente
tracados. A luz das técnicas empregadas para acesso as informagdes, discutem-se os achados

deste estudo.

v' O processo de certificagdo com vistas a obtencdo do Selo de Qualidade ABEOC

Brasil.

Para a resposta ao enunciado em questdo o levantamento bibliografico foi realizado
junto a ABEOC (2016; 2018) somando-se as respostas obtidas via entrevista semiestruturada
com o Coordenador de Capacitagdo Empresarial do Programa Nacional de Qualidade da
Entidade (2018). Num primeiro momento, os esforcos da equipe central da Associacdo foram
concentrados na sensibilizagéo, exposicao e, por conseguinte, adesdo de empresas candidatas
ao processo de certificacdo. Nesta etapa foram implantadas as seguintes estratégias
comunicacionais: a) evento nacional de lancamento (marco de 2013); eventos estaduais de
lancamento (maio até julho de 2013); c) folhetos de divulgacdo (tiragem de 5.000) e d)
divulgacédo via meio eletrénico (portal ABEOC, hot site, correspondéncias) (ABEOC, 2015).
O quadro 1 retrata o quantitativo de empresas inscritas por Estado versus a meta instituida

pela entidade para cada Unidade Federativa:

Quadro 1 — Quantitativo de empresas inscritas

Amazonas 20 15
Bahia 15 10
Ceara 20 19
Espirito Santo 20 23
Goias 20 20
Minas Gerais 20 27
Parana 15 11
Pernambuco 15 13
Rio de Janeiro 20 25
Rio Grande do Sul 20 24
Santa Catarina 20 23
Séo Paulo 20 26
TOTAL 225 236

Fonte: ABEOC, 2015, p. 04.
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A partir das inscricbes recebidas, as adesdes vieram a superar o quantitativo antes
previsto pela Entidade. Espirito Santo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul e S&o
Paulo se destacaram no quesito da adesdo para fins de certificagdo. A etapa seguinte, relativa
a elaboragdo do instrumento diagnostico (questionario), teve por objetivo colher dados a
respeito da situacdo operacional junto as empresas candidatas a se submeter ao processo de
certificacdo em voga sob condugdo da ABEOC (as 236 empresas participantes da etapa de
adesd@o estavam aptas a seguirem para este segundo momento). Para tanto, no ano de 2013, a
empresa vencedora do processo de tomada de precos instituido pela entidade com vistas a
desenvolver, apresentar, implantar e analisar os dados concernentes a etapa de diagnose das
candidatas ao Selo de Qualidade ocorreu. Sobre este item destaca-se que foram utilizados
enquanto documentos base e anteriormente citados: o questionario do “Prémio MPE Brasil”,
versdo do ano 2013 e Caderno de Procedimentos de Avaliagdo do Selo de Qualidade ABEOC
(ABEOC, 2015). O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, parceiro da
Associacdo, também participou desta etapa provendo contribui¢cGes de modo a se validar um
instrumento Unico a ser aplicado junto as empresas participantes do processo. Ha de se
destacar que a aplicacdo do questionario avaliativo ocorreu via correspondéncia eletronica de
modo que um fluxo informacional foi gerado, a saber: (ABEOC, 2015):

a) Recebimento, por parte da empresa de consultoria, de folhas - resposta anteriormente
preenchida por pessoa designada em cada organizacao participante;

b) Revisdo dos resultados de modo a se validar ou ndo o contetdo preenchido
antecedentemente pela organizacdo. Em caso de necessidade de ajuste/acréscimo de
informacgdes a consultoria instituia contato junto a empresa com vistas a sanar a
questdo encontrada;

c) Realizacdo de analise diagndstica por parte da empresa de consultoria de modo a
prover resultados especificos relativos a empresa — candidata, aos Estados envolvidos
além da avaliacdo global contendo os dados de todas as organizacGes participantes no
Brasil.

Os percentuais de respostas obtidas permitiram obter o perfil do grupo de empresas de todos os 12
Estados e assim definiram os direcionamentos dos temas e esfor¢os das atividades de preparagdo das
empresas. No entanto, para a execucdo da consultoria em cada empresa foi obrigatéria sua avaliacdo

diagnostica, pois ela serviu de base para a elaboragdo do Plano Anual de Melhorias, de cada uma das
empresas (ABEOC, 2015, p. 06).

O quadro 2 retrata os quantitativos, por Estado, de empresas que concluiram esta

etapa.
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Quadro 2 — Quantitativo de empresas respondentes a questionario diagnostico

Empr
Eoado | inscritasna | ST QU
preparacéo

Amazonas 15 15
Bahia 10 9

Ceara 19 17
Espirito Santo 23 22
Goias 20 19
Minas Gerais 27 25
Parana 11 11
Pernambuco 13 12
Rio de Janeiro 25 24
g:? Grande do 24 23
Santa Catarina 23 22
Séo Paulo 26 26
TOTAL 236 225

Fonte: ABEOC, 2015, p. 06.

As 225 empresas participantes da etapa dois seguiram para a seguinte referente a
preparacdo para 0s processos avaliativos vindouros. Como ferramentas comunicacionais
utilizadas pela empresa de consultoria foram escolhidas as palestras tendo como eixos
norteadores: “planejamento/clientes, direcdo/diretrizes/planejamento/colaboradores, recursos
¢ parcerias/desempenho/sociedade e por fim processos”. Foram vivenciadas nos 12 Estados
participantes, sendo um total de 48 realizadas (ABEOC, 2015). Registra-se ainda a realizacao
de oficinas (também 48) de modo a se discutir de forma pratica a “implementacdo dos
procedimentos exigidos quando da auditoria para a obten¢do do Selo de Qualidade” (ABEOC,
2015, p. 10).

Ainda enguanto etapa de preparacdo, cada empresa, individualmente, e se baseando
nos resultados coletados via questionadrio de avaliacdo diagnostica, recebeu consultoria
personalizada com vistas a construgdo e posterior execugao de um “plano anual de melhorias”
de suas atividades. Encerrada esta fase, a seguinte tratou da avaliacdo de conformidade,
propriamente dita, e aplicavel as empresas aptas a participarem do processo. Para tanto, a
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) foi a entidade vencedora do processo de
escolha para a realizacdo das auditorias nas empresas (ABEOC, 2015). Registra-se que 99
organizacOes submeteram-se a auditoria, ou seja, a avaliagdo de conformidade com fins de
obtencdo do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil” tendo um total de 97, alcangado tal
finalidade (cumprimento dos requisitos minimos) (ABEOC, 2015).
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v Os instrumentos de avaliagédo especificos ao Selo de Qualidade ABEOC Brasil

Os modelos criados para tal finalidade foram definidos a partir da instituicdo de nove
critérios (direcdo, diretrizes, equipes, recursos e parcerias, processos, resultados clientes,
resultados colaboradores, resultados sociedade e desempenho) e cinco subcritérios aplicaveis
ao item “resultados clientes”: confiabilidade da empresa, desempenho da empresa, cortesia e
disponibilidade, atendimento das demandas e recursos materiais disponiveis relacionados a
gestdo da qualidade especificos a prestacdo dos servi¢os de empresas atuantes no setor de
Eventos (ABEOC, 2013). Com o delineamento dos critérios a serem avaliados no decorrer das
auditorias, os instrumentos de avaliagdo sdo evidenciados no quadro 3 . Cada um destes
repercute na obtencdo de nota emitida para a empresa que submeteu ao processo de

certificacdo.

Quadro 3 — Instrumentos de avaliacdo

INSTRUMENTO OBJETIVO RESPONDENTE PERGUNTAS
1 Perfil de gestéo Definir o perfil atual da Dirigente 10
empresa
2 Perfil da base Definir o perfil atual da Dirigente e colaboradores 10
empresa
3 (@) Pesquisa de | N&do especificado 80 % dos colaboradores 20
satisfacdo de permanentes da organizacao
colaboradores
permanentes
3 (b) Pesquisa de | N&o especificado Fornecedores e prestadores de | 20
satisfacdo de servigos (colaboradores eventuais)
fornecedores e contratados no Gltimo ano
prestadores de
Servicos
4 Pesquisa de Melhorar a qualidade da | a) 80 % dos clientes no caso de | 18
satisfacdo com os gestdo e dos servigos | empresas com 3 ou mais clientes
clientes prestados nos Gltimos 12 meses, considerados
no minimo 3 clientes;
b) minimo de 3 clientes dos Ultimos
36 meses no caso de empresas com
menos de 3 clientes nos ultimos 12
meses;
c) maximo de 20 clientes, para
todas as empresas.
5 Auditoria externa Avaliar 1 a 3 dossiés de | Auditor independente designado | 15
servicos prestados nos | pela ABNT
altimos 36 meses
conforme o ndmero de
clientes e de quanto tempo
a empresa foi criada;
Analisar o Plano Anual de
Melhoria;
Promover contato com
clientes (se  julgado
necessario pelo auditor)
Fonte: Adaptado de ABEOC, 2013, pp. 7-8; 10-14.
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H& de se registrar ainda que para cada critério previamente definido se analisava a
“média das apreciagdes de cada um dos instrumentos utilizados para avaliagdo da empresa
candidata” (ABEOC, 2013, p. 08). No quadro 4 se ilustra o percentual especifico para cada
critério na computagdo de nota final aplicvel a empresa candidata ao recebimento do Selo de
Qualidade.

Quadro 4 — Instrumentos versus critérios de avaliacao

INSTRUMENTO CRITERIO
Recursos Sociedade
Direcdo | Diretrizes Equipe e Processos | Clientes | Colaboradores e Desempenho
Parcerias Ambiente
Perfil de gestéo Néo sdo incluidos no resultado geral da empresa
Perfil de base Néo sdo incluidos no resultado geral da empresa

Pesquisa de satisfacdo de

20% | 30% |30% | 15% 15% 5% 40 % 25% 10 %
colaboradores permanentes

Pesquisa de satisfacdo de
fornecedores e prestadores 20% | 30% |30% | 15% | 15% | 5% 40 % 25% 10 %
de servicos

Pesquisa de satisfacdo de

X 30 % 20% | 20% | 30% 30% | 60 % * 30 % 60 %
clientes

Check list auditor externo 30% | 20% | 20% | 40% | 40% | 30% 20 % 20 % 20 %

* N&o h4 avaliagdo relacionada com esse critério no instrumento “questionario satisfagdo clientes” .
Fonte: ABEOC, 2013, p. 08.

Para cada critério definido uma nota era emitida de acordo com o atendimento ou
ndo ao mesmo sendo a valoracdo aplicada na seguinte escala: ndo atende (1); atende
parcialmente (2); atende bem (3); atende plenamente (4). As opcdes “ndo se aplica” e ““ ndo
respondida” também foram levadas em consideracdo quando do somatorio de pontuagdes.
Deste modo uma empresa pdde receber a licenca quanto ao uso do Selo de Qualidade ABEOC
Brasil, com validade de dois anos, tendo alcancado a nota minima de 3,2 (trés virgula dois)

em seu resultado global quando da realizacao dos procedimentos de auditoria.

v’ Perfil das empresas detentoras do Selo de Qualidade ABEOC Brasil em Pernambuco

Das 97 empresas certificadas e com direito ao uso do Selo de Qualidade emitido pela
ABEOC, em Pernambuco, um total de sete foram chanceladas pela entidade (ABEOC, 2016).
De modo a se tracar um perfil das referidas organizac@es, especificamente se focando em
questbes de publicidade quanto a marca “Selo de Qualidade” e atuagd0 no mercado de
eventos, foram definidos trés critérios de busca: “a” servigos ofertados; “b” ramo de atua¢io;
“c” uso da marca relacionada ao selo. As pesquisas foram centradas em comunicagoes
eletronicas haja vista a pujanga do meio digital para fins de divulgac&o, captacéo e fidelizacdo

de clientes. Destaca-se que o levantamento apresentado foi realizado em periodos distintos e
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aleatdrios no decorrer do cronograma deste estudo de modo a se observar a inclusdo ou ndo da
marca “Selo de Qualidade ABEOC Brasil” nas comunicagdes disponiveis em: site da
ABEOC, site de cada Empresa bem como seu Instagram e Facebook. O quadro 5 retrata 0s
dados coletados sendo a ultima busca realizada no segundo semestre de 2018. Para cada
organizacdo pesquisada utilizaremos a expressdo perfil (PE) e numeracdo de 1 até 7 ja que
este foi 0 quantitativo de selos alcangados pelas empresas no Estado. E importante salientar
que os dados podem ter sofrido alteracfes ap0s a etapa destinada a sua pesquisa.

Quadro 5 — Sintese — perfil das empresas detentoras do Selo de Qualidade ABEOC, PE

PERFIL ATUACAO SITE SITE FACEBOOK INSTAGRAM
ABEOC INSTITU-
CIONAL
PE.1 Locagio de | SIM NAO NAO NAO
equipamentos LOCALIZADO | LOCALIZADO
PE.2 Agéncia de | SIM SIM NAO NAO
viagem
PE.3 Gestdo de | SIM SIM NAO NAO
eventos LOCALIZADO
PE.4 Ageéncia de | NAO NAO NAO NAO
Comunicacdo e
Marketing
PE.5 Cerimonial e | SIM SIM SIM SIM
gestdo eventos
PE.6 Gestdo de | SIM SIM SIM SIM
eventos
PE.7 Locacio de | SIM SIM NAO NAO

equipamentos

Fonte: Dados secundarios, 2018.

v' Percepcdo das organizadoras de Eventos de Pernambuco frente a implantacédo do
selo de qualidade Abeoc Brasil

Um ultimo item envolto ao objetivo central de nossa pesquisa tratava da coleta de

dados perante as empresas pernambucanas as quais haviam se submetido ao processo de

certificacdo para fins de obter a licenca de uso do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil”. De

posse da lista com informagdes disponibilizadas pela ABEOC nacional foram realizados os

contatos com as entidades de modo que pudéssemos apresentar 0s objetivos da pesquisa, suas

contribuicbes e importancia quanto ao retorno das questdes apresentadas. Das sete empresas,

uma encaminhou suas respostas. Ressalta-se que mesmo com este quantitativo pode se avaliar
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a luz das informagdes divulgadas pela ABEOC nacional, a respeito do éxito quanto ao
cumprimento das metas atreladas a certificacéo e licenga para uso do Selo, pontos de atencdo
e analise para um melhoramento continuo frente a uma segunda edicéo desta acéo.

Sobre a possibilidade de submissdo ao programa de certificagdo para fins de obtencao
do selo de qualidade, o entrevistado registrou a oportunidade de atualizacdo e reciclagem
quanto a técnicas aplicaveis a gestdo da qualidade e melhoramento de processos internos.
Outro fator destacado foi a perspectiva de, sendo uma empresa certificada, “ganhar for¢a” no
mercado de eventos pernambucano. Por fim, o apoio a iniciativa proposta pela ABEOC
Nacional enquanto membro estadual também foi apresentado enquanto motivacGes para a
adesdo a acdo em voga.

Buscando compreender a forma de participacdo da empresa no decorrer do processo
de certificacdo, haja vista terem sido comercializadas trés possibilidades pela ABEOC
nacional, a saber: mddulo de capacitacdo empresarial — preparacdo da empresa, modulo de
capacitacdo empresarial + avaliacdo para obtencdo do Selo de Qualidade ABEOC, avaliagédo
para obtencdo do Selo de Qualidade ABEOC (ABEOC, 2013), a empresa entrevistada
submeteu-se ao processo completo, ou seja, avaliacdo diagnostica, palestras e oficinas,
consultoria individualizada e avaliacdo de conformidade (auditoria).

Quando questionado acerca da satisfacdo da empresa ao final do processo para a
obtencdo do selo, o respondente destacou a oportunidade de se reciclar e de “receber
orientagdes sobre metodologias administrativas” como sendo um aspecto positivo intrinseco a
preparacdo para a auditoria e posterior licenca, contudo, o esperado diferencial competitivo
frente a demais entidades que ndo se interessaram/ndo se submeteram ao processo de
certificacdo foi aquém do esperado. Ademais, foi apresentado pelo entrevistado, de modo a
complementar sua resposta, a falta de valorizacao por parte do trade turistico assim como dos
compradores de servicos para com as empresas certificadas uma vez que as mesmas passaram
por um processo auditado e certificado o que as diferencia das demais atuantes no setor.

Relativo ao comportamento da empresa no que concerne sua imagem institucional e a
correlacgio com a chancela “Selo de Qualidade ABEOC Brasil” constatou-se que a
organizacdo faz uso tanto em formatos eletrdnicos como impressos (0 que pdde ser
comprovado nas pesquisas relacionadas ao objetivo 3, disposto no item anterior) da marca
especifica ao selo de qualidade de modo a se apresentar aos seus stakeholders como entidade

auditada e certificada.
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Também foi fruto de questionamento o interesse da organizacdo quanto a renovagao
da licenca, que possui validade de dois a contar da data de sua emisséo, para uso do “Selo de
Qualidade ABEOC Brasil” sendo a resposta recebida quanto a ndo renovacao.

A partir dos dados coletados e tratados nesta pesquisa hd de se considerar as
multipossibilidades de estudos relativos ao setor de eventos e a proposta apresentada a partir
deste projeto de pesquisa vai ao encontro desta premissa. Para que as questdes chave deste
estudo fossem alcangadas a integracdo quanto aos procedimentos de coleta de dados além da
triangulagcdo das fontes mostraram-se como as formas mais eficazes para que o “Selo de
Qualidade ABEOC Brasil” fosse analisado e destacado a sua importancia.

Relativo ao processo de certificacdo buscou-se apresentar as etapas que 0 compuseram
de forma a contextualizar o leitor do que vinha ser contemplado desde o desenvolvimento do
instrumento para fins de avaliacdo diagnostica culminando com a avaliagdo de conformidade
para a certificacdo. Das 236 empresas que aderiram a etapa inicial, 97 foram aprovadas e
licenciadas quanto ao uso do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil”.

No tocante aos instrumentos de avaliacdo, cinco no total, se apresentou a relacéo
existente entre cada uma das ferramentas com os critérios e subcritérios a serem apreciados
em cada um destes de modo que as empresas participantes do processo de certificacdo fossem
atestadas ou ndo em relacéo ao grau de conformidade dos instrumentos.

Em especial, Pernambuco, obteve um total de sete empresas certificadas as quais
atuam em distintas areas no setor de Eventos: locacdo de equipamentos para eventos, agéncia
de viagem, gestdo de eventos, agéncia de comunicacdo e marketing e cerimonial e gestdo de
eventos. Constatou-se que a forma de comunicacdo para com o publico em potencial das
empresas certificadas através do meio digital é aquém das possiblidades que tal canal pode
oferecer. Neste sentido, uma mobilizacdo por parte das organizacGes certificadas para
reversdo de tal quadro pode ser benéfica na medida em que se expde em suas midias o alcance
da certificacdo. Das empresas estudadas uma faz uso em todas as midias avaliadas ao passo
que foi observado também a inexisténcia de canais de comunicacao digital em outra. Por fim
e buscando confrontar as informacgfes nacionais e as encontradas, a partir de questionario
aplicado junto a empresas de Pernambuco, constatou-se a necessidade de uma avaliagédo mais
pormenorizada da Associa¢do de modo a se equacionar e se estabelecerem, para uma segunda
edicdo do Selo de Qualidade, respostas eficazes quanto & publicidade, incentivo e beneficios

tanto para estimular a adesdo de novas entidades bem como a renovagédo das que submeteram
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ao processo de certificacdo anteriormente. Interessante que tal anélise possa ser realizada por
Estado de modo a se compreender especificamente as necessidades registradas atendendo,
quando possivel, as questdes apresentadas. Outro aspecto € o da sensibilizacdo e mobilizacdo
dos entes atuantes na cadeia produtiva do Turismo quanto as benesses intrinsecas a
qualificacdo de modo que, clientes, fornecedores e prestadores de servigos, possam
compreender a importancia deste referencial pautado em aspectos técnicos especificos a
prestacdo de servigos no segmento Eventos.

Ha de se destacar ainda que o fato de uma organizacao pernambucana ter respondido
ao questionario fez com que o confronto de respostas entre pares nao pudesse existir assim
como um maior aprofundamento a respeito do que foi apresentado enquanto resposta o que
ratifica a necessidade de divulgacdo e promocéo de estudos sobre Eventos.

O “Selo de Qualidade ABEOC Brasil” representa um importante instrumento
avaliativo com vistas a certificacdo das empresas atuantes no setor de Eventos nacional.
Ressalta-se, contudo, a necessidade concreta de sua revisdo bem como os desdobramentos a
partir das certificacbes emitidas as empresas participantes. Globalmente os resultados
apresentados a partir da implantagao do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil” demonstram o
éxito da atividade haja vista todas as metas (denominadas por intermediarias e finalisticas) e

previamente estabelecidas terem sido cumpridas e superadas a saber:

a) Pelo menos 50% das empresas participantes implantem uma das solucGes ou
novas praticas de gestdo, entre as disponibilizadas pelo projeto;
b) Pelo menos 30% das empresas participem do processo de avaliacdo para a
obtencdo da certificacdo pelo Selo de Qualidade ABEOC BRASIL;
C) Pelo menos 30 (trinta) empresas obtenham o Selo de Qualidade ABEOC
BRASIL;
d) As empresas participantes ampliem em 10% (dez por cento), em média, 0
faturamento durante o periodo de execucao do Projeto (ABEOC, 2015, p.15).
Avaliados em trés momentos distintos pela Entidade intitulados como “Tzero, Tl e
T2” (ABEOC, 2015, pp. 15-17), evidencia-se que:
- a meta estipulada “a” obteve um percentual de 93,4% de adesdo das empresas participantes.
- ameta “b” também foi alcangada e superada ja que uns totais de 99 empresas foram inscritas
e avaliadas sendo um nimero minimo de 70 organizacgdes inicialmente previsto.
- a meta “c” foi amplamente superada haja vista um total de 97 entidades terem obtido o
direito de uso do “Selo de Qualidade ABEOC Brasil”.
- Por fim a meta “d” também foi alcancada. Dividida em dois momentos de avalia¢éo, o

percentual de aumento de faturamento esperado para o ano de 2013 foi de 5% sendo
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alcancado um percentual de 8,58 % de ampliagédo e em 2014 uma variagdo de 16,36% foi
observada.

Acredita-se na representatividade e importancia de agdes como as desenvolvidas pela
ABEOC para o fortalecimento do setor de eventos nacional e almeja-se pela aproximacéo
cada vez maior entre a Academia e Entidades representativas de modo que estudos sobre a
area de Eventos sejam ampliados e fortalecidos construindo-se assim uma base sélida de

conhecimentos.
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