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APRESENTACAO

O turismo é uma atividade que vem se desenvolvendo rapidamente, proporcionando
expectativas das mais variadas na atualidade. Infelizmente, a atencéo que tem sido dada ao
aspecto econdmico tem superado todos 0s outros desta rica atividade.

O interesse tanto do setor empresarial, quanto do setor publico por esta atividade centraliza-se
quase que numa obcecada busca por lucro, investimento e dinheiro. A ela se creditam muitas
responsabilidades, até a de contribuir para a solugéo de problemas como a desigualdades
regionais. Porém, na pratica, o que importa sao os beneficios financeiros, em nada importando
Se pessoas vao ser prejudicadas.

Nao ¢é este o foco que queremos dar a atividade do turismo, nem mesmo trata-lo como uma
industria, sem chaminég, como alguns individuos a batizam. O nosso alvo é vé-la de uma forma
diferente, que véa além da visao capitalista.

As multifaces da atividade turistica a tornam um verdadeiro fendbmeno que nao se pode restringir
apenas ao aspecto econdmico. Ela deve ser vista por seus varios aspectos e estudada a partir
de varios focos para uma melhor compreensao e apropriacao de sua esséncia e nao apenas
das aparéncias.

E neste contexto que nos propomos a estuda-la, a partir de uma orientagdo sociolégica num
viés historico, centrando nossa reflexao nao no turista ou empresario exclusivamente, mas na
comunidade local, nos residentes, aqueles que vao receber 0s turistas e enfrentar as sequelas
de uma atividade turistica desenvolvida apenas para beneficio de uma minoria, o setor mais
abastado.

Nossa proposta aponta para um turismo desenvolvido a partir do local, da comunidade
envolvida com elaboracgéo e avaliagdo da politica publica, de forma que a gestao participativa
se concretize e os impactos sejam mais positivos do que negativos. E o turismo sustentavel
com base local. Mais humano e cidadéo.

Vamos ao nosso estudo!

APRESENTAGRD




A complexidade do setor
de governancga

Nesta aula, apresentaremos 0 setor de governanga hoteleira, discutiremos a sua
importancia para os meios de hospedagem e o contexto em que este setor se
insere na sociedade contemporanea. Além disso, vamos também apresentar o
organograma hoteleiro e a hierarquizacado do setor de governanga assim como as
possibilidades de cargos e funcoes nele existentes.

A governancga é um setor muito importante na hotelaria e um dos fatores que o
faz funcionar bem é a comunicacao do setor com os demais setores do hotel. Isso
evita, por exemplo, erros e conflitos organizacionais. Participe e interaja durante
essa aula, pois quem sabe, depois dela, vocé nao descobre que, como tecndlogo
em hospedagem, é na governancga que vocé quer trabalhar?

Vamos agora comecar a nossa aulal

Objetivos

e Compreender os conceitos de governanca hoteleira e a sua importancia
para 0s meios de hospedagem no contexto da sociedade contemporanea

e Conhecer o organograma hoteleiro e a hierarquizacao do setor de governanca
assim como as possibilidades de cargos e funcdes nele existentes

e Refletir sobre a importancia da comunicacéo do setor de governanca com
0s demais setores do hotel

Sistemas e Técnicas

de Governanga
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O setor de governanca nos
T PI 1 meios de hospedagem

OBJETIVO

contexto da sociedade contemporanea

governanga hoteleira se ocupa fundamentalmente de oferecer
a esséncia dos servigos hoteleiros: a acomodagdo. O setor
de governanga é o responsavel pela organizacdo, limpeza e
arrumacgdo dos apartamentos de um hotel (incluindo servigcos de lavanderia,
rouparia) e, algumas vezes, envolve também a manutengdo de equipamentos dos
apartamentos e cuidados com dareas sociais. Para isso, conta com um grupo de
pessoas capacitadas para fazer com que o hospede se sinta em casa, oferecendo a

hospitalidade de forma completa.

“0 setor de governanca é considerado essencial ao
departamento de hospedagem. (...) A governanga
trabalha diretamente com a recepgao para assegurar
que os produtos principais do hotel (unidades
habitacionais) estejam prontos para a venda. Os

deveres principais da governanga sio de limpar g

e preparar as unidades habitacionais e manter a

. Compreender os conceitos de governanga hoteleira e

qual a sua importancia para os meios de hospedagem no

limpeza das dreas comuns do hotel”. (ISMAIL, Figura 1 - Apartamento de hotel

2004, p. 106) bem arrumado e iluminado

E importante acrescentar que todo o hotel tenha a cultura de servir bem,
voltada para a hospitalidade, pois ndo adiantaria o héspede ser bem recebido
na recepgdo e depois ndo gostar do atendimento no restaurante, por exemplo. A
hospitalidade deve ser completa, provocando uma sensagao de bem-estarno héspede

desde o seu primeiro contato com hotel a até o momento de sua saida. A unidade

AULA1
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habitacional (UH) ¢ o local de maior importancia dentro do hotel (o
apartamento ou a suite), pois oferece o principal servigo hoteleiro:
a hospedagem. Os apartamentos estio sob a responsabilidade

direta das camareiras, supervisoras e governanta que tém a grande

Fonte: www.latinstock.com.br

responsabilidade de acolher bem o héspede, fazendo com que ele se
sinta bem-vindo, bem cuidado e bem acolhido pelo hotel.

A sociedade contemporanea é cada vez mais informada,
globalizada e conhece muito bem o que é um bom produto ou
servigo. Devido a inumeras atribuigdes, as pessoas ndo tém tempo

a perder e se aborrecem com rapidez. Aliada a isso, a elevada

competitividade exige que as empresas prestem o melhor servigo, no
Figura 2 - Governanta
menor tempo e na maior qualidade possivel. Isso significa dizer que
nao ha lugar para amadorismos e improvisagdes nas empresas. No caso da hotelaria,
¢ preciso oferecer um servigo hoteleiro com profissionalismo e responsabilidade
para que o negocio permanega no mercado, atendendo as expectativas das pessoas
e, se possivel, até o ponto de os proprios hospedes promoverem o hotel a partir do
seu proprio encantamento a hospitalidade oferecida. Isso fara com que ele volte a
utilizar os servigos do hotel numa oportunidade futura e/ou divulgue, no trabalho
ou com a familia e amigos, o bom atendimento que recebeu.

A hotelaria no Brasil vem se modificando devido a elevada competitividade
das grandes cadeias hoteleiras internacionais, que se instalaram recentemente em
todo o pais com tradigdo das préprias marcas e know how da qualidade nos servigos.
Os grandes hotéis tiveram que se adaptar, reformando sua estrutura e renovando
suas maquinas e equipamentos devido ao avango das tecnologias. As pequenas
pousadas familiares tiveram que se modernizar e profissionalizar seus servigos
para acompanhar a competitividade das redes hoteleiras. Nesse cendrio hoteleiro

nacional, destaca-se o setor de governanga como
aquele de fundamental importancia para o
conforto e satisfagdo do hospede no hotel.

No préximo topico, abordaremos a

Fonte: www.latinstock.com.br

hierarquizagdo do setor de governanga, e as
fung¢des de cada funciondrio para que o servigo
seja realizado dentro dos padrdes de qualidade

exigidos atualmente.

Figura 3 - Grandes hotéis no meio urbano

Sistemas e Técnicas
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A hierarquizacao do setor de
T PI governanca: cargos e fungoes

OBJETIVO
. Conhecer o organograma hoteleiro e a hierarquizagao
do setor de governancga e as possibilidades de cargos e

fungdes nele existentes

omo vimos no tépico anterior, o setor de governanga é de suma

importancia para que o hotel tenha sucesso no mercado, pois ¢

este setor o responsavel, além de outras atividades, pela limpeza
e arrumacdo das unidades habitacionais (UH) do empreendimento, produto
principal de um hotel. Agora, vamos entender melhor como se estrutura o setor de
governanga dentro de um hotel.

A estrutura organizacional dos empreendimentos pode variar de acordo
com o tamanho do hotel, isto porque quanto maior for o hotel mais complexa
serd a sua estrutura e vice-versa. Para entendermos melhor qual o lugar do setor
de governancga dentro de uma estrutura organizacional, mostramos a seguir o

organograma de um grande hotel.

AULA 1 \mmooz\ 11
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O organograma apresentado ¢ o de um hotel de grande porte. Observe que,
apesar de se tratar de uma grande estrutura e de o setor de governanga ser um
entre tantos outros existentes no hotel, sua relevancia é bastante grande para o
empreendimento.

A grande diferenga entre um organograma de um grande hotel e um de um
pequeno hotel é que o primeiro tem muito mais cargos e setores que se hierarquizam
em varios niveis e que, é claro, envolvem um maior numero de profissionais do que

os do segundo.

ORGANOGRAMA DE UM HOTEL DE MEDIO PORTE

DIRECAO
I
GERENTE GERAL

GOVERNANTA GERAL
ou
(GOVERNANTA EXECUTIVA)

ENCARREGADA ENCARREGADA ENCARREGADA
DE ANDARES DE LAVANDERIA DE LIMPEZA
ENCARREGADA DA LIMPADORAS DE
CAMAREIRAS [ TINTURARIA E ROUPARIA| ] SETOR FEMININO
VALETES - LAVANDERIAS || oy
AUXILIADORES DE
ANDARES - PASSADEIRAS — AUXILIARES

ESTOQUISTAE
MARCADORAS

CALANDRISTAS [

COSTUREIRA —

Figura 5 - Organograma de hotel de médio porte

Agora que vocé conhece a estrutura organizacional de um hotel e do setor de
governanga, torna-se facil entender os cargos e suas posi¢des hierarquicas dentro

de um hotel, tais como a de chefe de governanca, supervisiao de andar, camareira,

AULA1

Fonte: Candido, 2001,p.17
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responsavel pela lavanderia, lavadeira, costureira, passadeira, auxiliar e outros que
puderam ser vistos na figura anterior.

Cada cargo citado acima estd, numa escala hierarquica, numa posicao
especifica, e diz respeito a diferentes fung¢des e niveis de responsabilidade do hotel.
Observe que quanto mais alto for o nivel hierdrquico do cargo, mais responsabilidade
tera aquele funciondrio que o ocupar.

A seguir, apresentaremos as principais fun¢des de cada cargo do setor de
governanga e sua subordinagao, conforme descreve Candido (2001, p.39):

* Governanta geral ou executiva: sua atividade principal é dirigir,

coordenar e controlar todas as atividades dentro do setor de governanga.
Sua chefia imediata é o (a) gerente de hospedagem e/ou gerente geral,
dependendo do sistema adotado pelo hotel;

* Governanta assistente de andares: encarrega-se principalmente de
dirigir, coordenar e supervisionar as tarefas da area de andares. Sua
chefia imediata ¢ a governanta geral ou executiva;

\ . Governanta assistente de lavanderia: ¢

a responsavel pela drea de lavanderia e rouparia.

Sua chefia imediata é a governanta geral ou

VOCE SABIA?

executiva;

Destaque-se que o quadro funcional é decidido o Governanta assistente de higiene e

pelo gerente geral, auxiliado pela governanta e limpeza (chefe de servigos gerais): coordena

pelo gerente de recursos humanos, de acordo e supervisiona os trabalhos de limpeza e de

com a necessidade do hotel, com seu porte e sua higienizagio efetuados nas 4reas sociais e

ocupagao nas diferentes estagdes turisticas (altas de servigos do hotel. Sua chefia imediata ¢ a

e baixas). Por isso a quantidade de pessoas do .
governanta geral ou executiva;

setor de governanga poderd variar de acordo esses .

° Supervisora de andares: supervisiona as
critérios e periodos.

atividades nas dreas de andares, dando, assim,um

-
auxilio para a governanta assistente no caso de
hotéis de grande porte. Sua chefia imediata é a governanta assistente de
andares;
* Supervisora noturna: supervisiona as atividades consideradas
noturnas, executadas a partir das 17 horas: abertura de camas dos
apartamentos, entrega de roupas dos hospedes vindas da lavanderia, etc.

Sua chefia imediata é a governanta geral ou executiva e/ou governanta

assistente de andares, dependendo do sistema adotado pelo hotel;

Sistemas e Técnicas

de Governanga




e Camareira: sua funcgido principal ¢ manter a ordem e asseados os
apartamentos do hotel. Seu chefe imediato ¢ a governanta assistente de
andares e/ou supervisora de andares, dependendo da categoria do hotel;

* Valete: é o funcionario encarregado de efetuar o transporte de roupas
dos andares até a lavanderia e vice-versa. Sua chefia imediata ¢é a chefe
de lavanderia ou responsavel;

* Chefe de lavanderia: é a pessoa responsdvel pelas atividades da
lavanderia, isto é o “brago direito” da governanta assistente. Sua chefia
imediata é a propria governanta assistente ou governanta geral;

* Lavadeiras: pessoal da lavanderia encarregado da lavagem de toda a
roupa do hotel e dos hospedes, obedecendo aos critérios e as normas
adotados pela lavanderia do hotel. Sua chefia imediata ¢ a chefe de
lavanderia ou responsavel;

* Passadeiras / Calandristas: pessoal da drea de lavanderia encarregado
de passar e dobrar toda a roupa do hotel e dos héspedes, obedecendo
aos critérios e as normas adotados pela lavanderia do hotel. Sua chefia
imediata ¢ a chefe de lavanderia ou responsavel;

* Estoquistas e Marcadoras: pessoal da drea de lavanderia encarregado
de separar e marcar toda a roupa do hotel e dos héspedes antes da
lavagem, além de acondiciond-la em prateleiras e/ou araras na rouparia
antes de ser devolvida para uso. Sua chefia imediata é a chefe da rouparia
e/ou da lavanderia;

* Chefe da rouparia: pessoa encarregada de supervisionar as atividades
na area de rouparia. Sua chefia imediata é a chefia de lavanderia ou a
governanta assistente de Lavanderia;

* Costureira: pessoa encarregada de efetuar pequenos consertos e
reformas nas roupas do hotel e dos hdéspedes. Sua chefia imediata ¢ a
chefe da rouparia;

* Funcionarios de servigos gerais: pessoal que tem a fungdo principal
de efetuar a limpeza e higieniza¢do das areas sociais e de servigo do
hotel. Sua chefia imediata ¢ a governanta assistente de higiene e limpeza
ou responsavel.

Segundo a ABNT (NBR 15045:2004, p.1)

“o gerente de governanca que atua em meios de hospedagem ocupa-se,

AULA1 ‘TOPICOZ‘ 15




principalmente, do planejamento, controle, organizacio e supervisio da
equipe e dos servigos de limpeza, higienizagdo, arrumagdo e ornamentagao
das unidades habitacionais, lavanderia, saldo de refeicdo, areas externas e
internas (exceto cozinha) e gerenciamento dos materiais de consumo, limpeza,

decoragdo, enxoval e uniforme”.

Vale ainda ressaltar que, para que cada funcionario desempenhe bem suas

fungdes, alguns fatores devem ser levados em consideragao.Vejamos alguns deles:

1.

Alocagao de pessoal: colocagdo do funcionario com perfil adequado
para assumir o cargo em questdo;

Competéncias e habilidades: capacidade técnica do funcionario para
atuar naquela fungao, incluindo conhecimentos teéricos e experiéncias
anteriores;

Produtividade: o quanto cadafuncionario ¢ capaz de produzirindividual
e coletivamente, medido o resultado quantitativo e qualitativo de suas
tarefas e suas atividades em horas, dias, semanas ou més de trabalho.
Condigoes de trabalho: quantidade de servigo atribuida a cada
funcionario, jornada de trabalho didria e mensal adequadas, seguranca
no trabalho, sistema de recompensas e folgas, informagdes e instrumentos
de trabalho, entre varios outros fatores;

Motivagao: automotivagdo e capacidade de motivacdo do lider para
com os funciondrios, bom ambiente de trabalho e trabalho em equipe,

possibilidade de ascensdo, reconhecimento e outros fatores importantes.

Agora que vocé aprendeu sobre a estrutura organizacional de um hotel e do

setor de governanga e conheceu os seus cargos e fungdes desse setor, tente imaginar

ou pesquise diretamente como seria a estrutura organizacional de um hotel da sua

cidade.

No proéximo tépico, abordaremos a importancia da comunicagao do setor de

governanga com os demais setores do hotel.

Sistemas e Técnicas

de Governanga




V 4
A importancia da comunicacao do setor
de governanca com os demais setores do
hotel

OBJETIVO
. Compreender a importancia da comunicagao do setor de

governanga com os demais setores do hotel

gora que voceé ja sabe o que cada profissional deve fazer dentro

da sua fungao no setor de governanga, vamos entender como se

da a comunicagao e o fluxo de informagdes para que tudo corra
bem durante o trabalho de governanga de um hotel.

A comunicagdo ¢ importante em qualquer atividade profissional, pois é
através dela que passamos e recebemos as informagdes importantes do setor que
trabalhamos. Dentro do hotel, isso ¢ ainda mais importante, pois cada setor esta
interligado com outro e, se a informagdo nao circular ou for repassada de forma
incorreta ou no tempo errado, isso vai ocasionar erros e um servigo mal realizado.
E isso ¢ justamente o que ninguém quer que ocorra. Ja pensou se o héspede chega
ao apartamento, muito cansado e estressado e o aposento nao esta arrumado! Isso
seria um “pecado mortal” do setor de governanga!

Entdo, como funciona o processo de comunicagdo em um hotel? Na verdade,
a comunica¢ao de um modo geral, acontece de varias formas, tais como: por modo
verbal/oral, visual/corporal e verbal/escrita. Para que a comunicagdo acontega ¢
preciso que interlocutores (falante/ouvinte, leitor/autor) interajam através de uma
linguagem , seja ela verbal ou nao.

Sabendo disso, paraaoperacionalizagao dos servigos hoteleirosa comunicagao
segue um caminho especifico de acordo com o fluxo de informag¢des adequado
para esse tipo de atividade. Geralmente a informagdo é escrita, registrada em
formuldrios proprios ou em um sistema informatizado elaborado especificamente

para as atividades hoteleiras. Vamos acompanhar o passo a passo:
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e Passo 1 - a reserva: o setor de reservas recebe uma solicitagdo de
apartamento e certifica-se da data, do nimero de pessoas e do niumero de
apartamentos de que vai precisar; verifica se ha algum pedido especial
(do tipo aniversdrio, um bergo para crianga no apartamento, lua-de-
mel, etc.), acerta a tarifa, verifica a disponibilidade do hotel (evitando
o overbooking — quando se reserva além da capacidade) e confirma a
reserva. Deverd imediatamente registrar e repassar essa informagao
a recepgao e demais setores do hotel para que tomem conhecimento.
Quando o hotel é informatizado, esse fluxo de informagoes é instantaneo
e ¢ feito o registro diretamente no sistema do hotel, sendo visualizado
on-line por todos os setores que tenham acesso a esse tipo de informagao;

* Passo 2 - a recepgdo: a recepgao verifica e acompanha diariamente o
movimento de héspedes, registrando a ocupagao hoteleira em formulario
proprio. A recepgao devera se comunicar constantemente com o setor de
governanga, repassando informagdes sobre as reservas da semana e do
dia. Isso porque, vdrios fatos inusitados poderdo acontecer. Entre eles
estdo, por exemplo entradas no balcao (héspedes sem reserva), no-show
(ndo comparecimento do héspede reservado), cancelamentos, atrasos,
chegadas antecipadas, saidas antecipadas, permanéncia prolongada,
entre outros;

* Passo3-agovernanga: a governanta deve checar diariamente, as reservas
e pedidos especiais dos hospedes junto a recepgdo para que possa preparar
adequadamente os apartamentos conforme solicitado pelo héspede. Todos
os minimos detalhes devem ser atendidos, caso contrdrio o héspede podera
ficar insatisfeito com o servigo do hotel. A governanga prepara a escala de
servigo das camareiras delegando a elas a tarefa de arrumacao e preparagao
dos apartamentos. As camareiras enviam para a governanta a situagao
dos apartamentos de sua responsabilidade. A governanta preenche um
formulario chamado relatério de discrepancia e repassa essas informagoes
ao setor de recepgao, fazendo uma nova conferéncia. Algumas vezes, ha
divergéncias e elas precisam ser imediatamente verificadas para evitar
erros de comunicagdo dentro do hotel.

Existe um verdadeiro fluxo de informagdes que circulam e precisam ser

obedecidas diariamente para que os setores funcionem adequadamente. Isso pode

ser visualizado de forma simplificada na figura abaixo:
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RECEPCAO

Figura 6 - Fluxo de informagdes

Ha ainda varios outros detalhes dentro de um servigo hoteleiro que passam

pela governancga direta ou indiretamente e precisam do registro de informagdes

em formuldrios especificos para que tudo corra dentro da conformidade no setor e

demais setores do hotel, como, por exemplo:

Aviso de entrada de héspedes

Aviso de mudanga de apartamento

Aviso de saida de hospedes

Aviso de necessidade manuteng¢do ou reparos no apartamento

Checklist da governanca

Controle do estado dos apartamentos

Controle dos gastos com produtos de limpeza

Aviso de artigos do apartamento levados ou danificados pelos hospedes
Aviso de ocorréncia ou anormalidade no setor — alguém estranho ou
suspeito rculando pelo hotel ou nos corredores dos apartamentos

Aviso de perda de chaves

Aviso de objetos esquecidos pelos hospedes dentro do apartamento —
preenchimento de etiqueta e livro de registro de objetos esquecidos
Formuldrio de requisicdo de material/Camareiras

Relatério de informe da camareira

Checklist do mini-bar

Rol de lavanderia

Inventdrio de roupas

Cartdo de boas vindas da geréncia/governanga/camareira

Assegurar, registrar e repassar a informagao de forma correta e em tempo

habil é tao importante quanto a propria realizagao do servigo no setor de governanga

dentro de um hotel. Entendeu como tudo deve funcionar?
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Na préxima aula trataremos da postura profissional, dos atributos e
procedimentos que competem aos profissionais do setor de governanga, para que

o servigo seja realizado dentro dos padroes de qualidade exigidos na atualmente.
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Postura profissional, atributos

AU L A 2 pessoais e procedimentos no setor

de governanca

Dando continuidade as nossas aulas, abordaremos aqui 0s aspectos profissionais
e os procedimentos operacionais no setor de governanca de um hotel. Sempre
procurando aliar a teoria a pratica, apresentamos exemplos e sugestdes de leituras
€ pesquisas a respeito da pratica utilizada em meios de hospedagem na atualidade.

Esta aula pretende fazer vocé refletir a respeito dos requisitos e atributos pessoais
de cada individuo e de sua conduta profissional no ambiente de trabalho, de
acordo com o cargo de governanta ou de camareira. Quem sabe vocé nao vai
procurar identificar os aspectos existentes em vocé mesmo, procurando ressaltar
aqueles que vao fazer diferenca no mercado de trabalho?

Também trataremos de detalhar os procedimentos e cuidados na limpeza,
higienizagao e arrumacao das unidades habitacionais e areas sociais de um
empreendimento hoteleiro.

Por fim, vamos fazer uma atividade que vai fazer vocé pensar a respeito dos temas
que envolvem o setor de governanca hoteleira.

Objetivos

e Conhecer os atributos pessoais da Governanta, da supervisora de andares
e da Camareira e sua importancia no servico hoteleiro

e Compreender conceitos e técnicas de uma postura profissional adequada
aos meios de hospedagem

e (Conhecer os procedimentos de limpeza, higienizacao e arrumacao das UHs
e areas sociais de um hotel
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Y 4
Responsabilidades e atributos pessoais
T P I 1 dos colaboradores do setor de governanca
hoteleira

OBJETIVO
*  Conhecer as responsabilidades e os atributos pessoais da
Governanta, da Supervisora de andares e da Camareira e

sua importancia no servigo de governanga hoteleira

omo vimos no tépico anterior, o setor de governanga ¢ de suma

importancia para que o hotel tenha sucesso no mercado, pois ¢é

este setor o responsavel, além de outras atividades, pela limpeza e
arrumacao das unidades habitacionais do empreendimento, produto principal de
um hotel.

A responsabilidade do bom andamento deste setor é da Governanta, que
possui muitas atribuig¢des inerentes ao seu cargo. Essas atribui¢cdes podem ser
simplesmente listadas ou classificadas, segundo a Teoria Geral da Administragdo, em
Planejamento, Organizacao, Dire¢do/ Execugdo e Controle (PODC) (MAXIMIANO,
200, p. 27). Essa divisdo se da porque o processo de administracdo do setor de
governanca, semelhante a qualquer outra atividade, envolve pessoas que precisam
utilizar corretamente os recursos para atingir seus objetivos.

A seguir apresentamos uma lista das atividades da Governanta de um hotel,
divididas de acordo com sua classificagdo:

* Atividadesde planejamento—Preparagaodotrabalhoantecipadamente,
prevendo atividades a serem realizadas dentro do prazo; materiais
necessarios em quantidade suficiente; equipamentos e pessoal disponivel
e compativel com as demandas do setor. Nessa atividade incluem-se:

a. Conhecer a estrutura do hotel, as atribuigdes e responsabilidades dentro
do setor de governanga, conforme organograma;

b. Promover selecdo, contratagdo, remanejamento, licengas, demissdo e

treinamento do pessoal de governanga;
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Elaborar escalas de revezamento, folgas e férias dos colaboradores;
Preparar e treinar o pessoal em situagdes de emergéncia, incluindo
incéndio;

Verificar a possibilidade de implementagao das sugestdes dos hdospedes;
Planejar compras, consumo e reposicio de estoques de materiais
necessarios ao bom andamento do servigo;

Participar do planejamento estratégico do hotel, quando houver, dando
sugestdes e apontando solugdes para os problemas do setor;

Participar de programas de qualidade, quando for o caso;

Prever periodos de manutengdo preventiva, pinturas e reformas nos
apartamentos e areas sociais do hotel;

Planejar fluxos de trabalho e de informagdes.

Atividades de organizagao — Coordenagao e organizagao do setor de
governanga, de modo a viabilizar e facilitar o perfeito andamento das
atividades no cotidiano. Nessa atividade incluem-se:

Saber dividir e delegar atribuicdes a sua equipe e cobra-las
adequadamente;

Antes de iniciar o turno de trabalho, verificar se todo o pessoal esta
presente, fazer divisdo de tarefas conforme ocupagao do hotel e pessoal
disponivel;

Organizar sistematicamente reunides de trabalho com sua equipe
visando a melhoria continua do trabalho;

Manter harmonia e 6timo clima organizacional entre os colaboradores,
visando ao estimulo ao trabalho em equipe e bem-estar pessoal e
profissional no ambiente de trabalho;

Organizar estoques de materiais, principalmente a rouparia dos andares
e fazer inventdrios dos materiais periodicamente;

Participar da decisdo de compras dos materiais pertinentes ao seu setor;
Organizar o trabalho, otimizando recursos em periodos de grandes
eventos e alta estagao turistica (grande ocupagdo no hotel);

Identificar a necessidade, selecionar, contratar e acompanhar servigos
terceirizados (como por exemplo: decoragao, floricultura, dedetizagao,
lavagens especiais de cortinas, carpetes e outros)

Assegurar a hospitalidade e satisfagao do hospede nos servigos prestados

no seu setor;
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j- Treinar uma funciondria em sua fun¢do para ela possa substitui-la em
caso de falta ou periodos de folgas e férias.

* Atividades de direcdo/execucdo — gerenciamento

do setor de governanga em tarefas regulares e em tarefas

inesperadas, dirigindo e executando atividades tais como:

a. Antes de iniciar o turno de trabalho, verificar se todo

Fonte: www.latinstock.com.br

o pessoal esta presente, fazer divisio de tarefas conforme

e = =

R ocupagao do hotel e pessoal disponivel;

Figura 7 - Profissional.

b. Dirigir, supervisionar e vistoriar as atividades que estao
sendo executadas nos andares e nos setores de sua responsabilidade;

c. Gerenciar conflitos entre funciondrios, aplicando penalidades quando
for o caso;

d. Observar o livro de ocorréncias e recados durante o expediente;

e. Decidir o que fazer em casos emergenciais e em situagdes especiais no setor;

f.  Atender hospedes em reclamagdes e sugestdes, quando for o caso;

g. Acompanhar pessoalmente entrada, estada e saida de hospedes VIP e de
pessoas com necessidades especiais;

h. Conferir e repassar diariamente os relatérios de seu setor aos demais
setores responsaveis no hotel;

i. Acompanhar trabalhos de manutengdo preventiva e corretiva nos
apartamentos e dreas sociais do hotel;

j-  Definir e acompanhar métodos e procedimentos técnico-operacionais do
trabalho no setor;

k. Verificara decoragdo e o estado de seguranca e conservagao dos ambientes
de sua responsabilidade.

e Atividades de controle — registro e controle dos recursos humanos,
materiais e financeiros de modo a assegurar a realizagao das atividades
dentro do que foi previsto anteriormente. Nessa atividade incluem-se:

a. Controlar do ponto dos colaboradores, autorizando antecipagdes e
verificando atrasos e faltas, quando for o caso;

b. Checar os uniformes e a apresentagao pessoal dos colaboradores;

c. Avaliar a equipe de colaboradores, valorizando ou repreendendo quando
necessario;

d. Proceder ao controle de qualidade da arrumacgdo dos apartamentos

dentro do padrao do hotel;
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e. Checar o indice de reclamagdes dos héspedes;

f. Realizar controle de estoque dos materiais de trabalho;

g. Controlar o uso de chaves mestre dos apartamentos;

h. Controlar objetos esquecidos por hospedes nos apartamentos, tomando

as devidas providéncias;
i. Controlar or¢amentos, gastos de materiais, desperdicios e apresentar
relatérios a geréncia geral.
Agora que vocé conheceu quais asatividades que estdo sob aresponsabilidade
de uma governanta, apresentamos a seguir, de acordo com Candido (2001, p.24),
uma lista das atribui¢des e responsabilidades que cabem a uma funciondria na
fungdo de uma Supervisora de andares, juntamente com as colaboradoras do setor
de governanga que estao sob suas ordens:
a. Limpeza e arrumacgao de apartamentos ocupados;
b. Limpeza e arrumacgao de apartamentos desocupados;
c. Limpeza de corredores, paredes externas dos apartamentos;
d. Limpeza dos vidros, espelhos, marmores e das salas de estar do setor de
andares;
e. Mudanga e controle das roupas de cama e banho dos héspedes;
f.  Controle e organizagdo dos pertences dos hospedes;
g. Controle, através do rol de roupas, das roupas dos hospedes e sua
devolugdo ao apartamento;
h. Mudanga de héspedes de apartamentos;
i. Recolhimento, controle e encaminhamento a Governanta geral de objetos
esquecidos por héspedes (achados e perdidos);
j- Cuidados especiais com material de limpeza: utilizagdo, economia e
produtividade;
k. Requisigdo e reposi¢ao de materiais de trabalho;
1. Controle didrio de héspedes presentes e ausentes e da disponibilidade
de apartamentos prontos;
m. Reposi¢do de bebidas e artigos de venda nos refrigeradores e controle
desses itens nas fichas de estoque.
Agora que vocé ja sabe quais as atividades que estdo sob a responsabilidade
de uma governanta e de uma supervisora e equipe, apresentamos a seguir, segundo
Castelli (2001, p.218) uma lista das atribui¢des e responsabilidades especificas da

Camareira ou Arrumadeira:
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Preenchimento dos formularios pertinentes;

b. Limpeza e arrumagao dos apartamentos;

c. Manutengdo da boa aparéncia do seu andar pelo qual é responsédvel;

d. Cuidado com a seguranga do seu andar, avisando imediatamente

a governanta quando algo que fuja a rotina acontecer (algum fato
diferente do comum ou a existéncia de alguma pessoa nao autorizada
nas dependéncias do hotel);

e. Aviso imediato a governanta sobre objetos esquecidos pelos hospedes;

f.  Aviso imediato a governanta sobre artigos levados ou danificados pelos

héspedes;

g. Aviso a governanta sobre reparos que devam ser feitos nos apartamentos

do seu andar;

h. Conferéncia didria do estoque de roupas que estd sob a sua

responsabilidade;

i. Recolhimento daroupa para lavar e passar dos apartamentos e transporte

da roupa leva-la para a lavanderia / rouparia, se for o caso;

j-  Entrega do impresso “Informe da Camareira” (vide figura da aula

anterior), devidamente preenchido no término do expediente.

A camareira deverd providenciar o abastecimento do seu carrinho de servigo,
apos ser informada do nimero de apartamentos que deverao ser limpos em cada dia
de trabalho. Vale ressaltar que esse numero varia pode ir de 10 a 15 apartamentos
por dia, de acordo com o grau de complexidade de arrumacgao e limpeza exigida

pelo hotel e a produtividade exigida a funcionaria na fungao de camareira.

Carrinho de Servico

Artigos compelmentares para
uso do cliente: Impressos,
sabonetes, lenos de papel,
etc.

Fonte: Castelli p.219

Lixo
Roupa de
cama: Lengdis,
fronhas

Roupa suja

Toalhas: banho e rosto
Artigos de )

limpeza

Tapetes de

piso Artigos de limpeza

Colchas

Figura 8 - Carrinho de servigo
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Para que o trabalho seja bem executado no setor de governanga, faz-se
necessario que o pessoal desse setor reina competéncias e habilidades compativeis
com sua fungdo. E importante que a equipe redna atributos
pessoais capazes de gerar bons resultados das atividades do setor
de governanga hoteleira, entre eles:

* Apresentar boa comunicagao;

Fonte: www.latinstock.com.br

e Ter espirito de equipe e cooperagao;
* Ter pontualidade e compromisso;

* Boa apresentagdo pessoal;

&

* Respeitar o outro e tratar com respeito e dignidade;
* Ser otimista e transmitir simpatia;

* Disposigdo para trabalhar em finais de semana e feriados; ~ Figura 9 - Pessoal de atendimento

e Gostar de servir e ter espirito hospitaleiro;

e Saber executar bem o trabalho e aprender sempre;

* Saber operar equipamentos e aparelhos do servigo de governanca,
incluindo lavanderia;

*  Ter flexibilidade e saber improvisar;

* Saber ouvir e seguir orientagdes.

Segundo a Norma ABNT NBR 15045:2004, as competéncias necessdrias para
uma Governanta, para que ela possa alcangar os resultados esperados para esta fungao,
envolvem conhecimentos, habilidades e atitudes, conforme se mostra a seguir:

* Conhecimentos de:

a. Técnicas de elaboragao de planos, orgamentos, cronogramas, escalas de
trabalho e férias; dimensionamento de equipes; definigdo de padrdes
de tempo e qualidade de servigos; elaboragdo de procedimentos
operacionais;

b. Técnicas de lideranga e chefia; coordenagdo e supervisdo de pessoas;
métodos de avaliagdo de profissionais e equipes;

c. Legislagdes trabalhista e comercial aplicaveis a contratos de prestagao de
servigo e a técnicas de negociagdo de contratos;

d. Técnicas de especificagdo, controle, armazenamento e estabelecimento
de ponto de reposi¢ao de material;

e. Técnicas para limpeza, higienizagdo e arrumacgdo aplicaveis a meios
de hospedagem e operacdo de equipamentos e aparelhos de uso mais

comum nas unidades habitacionais;
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f.  Requisitos de higiene pessoal e seguran¢a no trabalho adequados as
ocupagdes de camareira, servente, lavadeira, jardineiro e reparador
polivalente;

g. Tipo, estrutura e funcionamento dos meios de hospedagem.

* Habilidades para:

a. Calculos matematicos e elaboracao de planilhas e graficos para analise e
controle;

b. Leitura e escrita para elaboragao de relatérios gerenciais;

c. Planejamento de curto prazo, de acordo com recomendagdes estratégicas.

* Atitudes/atributos:

a. Empatia e expressividade na comunicagdo; capacidade de argumentar
com légica oralmente e por escrito;

b. Praticidade, dinamismo, atividade; atitude controladora, assertiva,
persuasiva e democratica;

c. Atitude critica, atengao para detalhes e otimismo;

d. Seguranca no relacionamento interpessoal; equilibrio emocional para
administrar situagdo constrangedora ou de emergéncia; cuidado no
relacionamento”.

O setor de Governanga precisa contar com pessoas eficientes e capazes de
realizar bem este servigo, pois sem ele o hotel ndo funciona. As pessoas precisam
reunir todos qualidades profissionais e pessoais anteriormente listadas para que
suas atribuigdes e responsabilidades sejam cumpridas da melhor maneira possivel,
gerando assim um 6timo servigo e a satisfagao plena do héspede.

Dessa forma, destaca-se mais uma vez o qudo importante sao o recrutamento,
a selegdo e a alocagao se tem um servigo com a qualidade e o padrao desejado.
Além disso, uma politica de avaliagdo, beneficios e incentivos poderad contribuir
para a motivagdo e a manutengao do funciondrio dentro da empresa e até para a sua
promogao para cargos mais altos.

No proximo topico trataremos da postura profissional no setor de governanga.

Vocé, entdo, vai poder checar se sua postura ¢ ou nao adequada. Até 14!
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= Postura profissional dos
colaboradores do setor de
governancga hoteleira

OBJETIVO
. Conhecer conceitos e técnicas de uma postura profissional

adequada aos meios de hospedagem

omo vimos no tépico anterior, o setor de governanga € Seus

colaboradores tém uma grande parcela de responsabilidade para

que o os servigos do hotel sejam bem desempenhados. Por isso é
preciso que cada uma saiba suas atribuigdes e possa realizd-las da melhor forma
possivel, de acordo com o que é esperado em cada cargo. Aliada a isso, a postura
de cada um no ambiente profissional pode ajudar ou dificultar o trabalho dentro
hotel, como serd mostrado a seguir.

As empresas dependem de pessoas para realizar o trabalho ou executar o
servigo que elas oferecem no mercado. De preferéncia, esses servigos devem ser
executados por pessoas inteligentes, talentosas e que saibam se comportar e se
relacionar bem com os outros.

A postura profissional dos colaboradores do setor de governanga envolve
aspectos como assiduidade, pontualidade, espirito colaborativo, humildade,
postura flexivel, atitude para solucionar problemas, boa comunicagao, ética, bom
comportamento e etiqueta profissional (veja no ambiente a recomendagao de leitura

complementar sobre o tema), além de outras caracteristicas.
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A etiqueta social/profissional pode ser definida como

Um conjunto de normas cerimoniosas no trato entre as pessoas € que sdo
estabelecidas a partir do bom senso, da educagao e do bom gosto. Ao contrario
do que muitos pensam essas regras nao sido um privilégios de determinadas
camadas sociais; qualquer pessoa pode aprendé-las e fazer delas uma ferramenta

para s€ promover na carreira.

(Disponivel em: < https://bit.ly/21EkoIf >.

Acesso em:10 de Dezembro de 2008)

Para ser um bom profissional, é preciso ter uma disposi¢do para aprender

sempre. Achar que ja sabe tudo é o primeiro passo para ndo ir bem. O conhecimento

acumulado vale muito, mas no mundo corporativo, as coisas mudam muito

rapidamente e ¢ preciso humildade para reconhecer que é preciso estudar, praticar

e aprender mais sempre. E isso pode se dar através de livros, revistas, congressos,

semindrios, cursos e até por intermédio de colegas novatos na empresa. Al vao

algumas dicas para sua postura profissional:

CONDUTA ADEQUADA DO PROFISSIONAL DE GOVERNANCA

Adaptar-se a filosofia e a forma de trabalho da empresa;

Adotar uma postura profissional receptiva a sugestdes, adaptdvel e
flexivel;

Conquistar a confianga dos superiores e dos colegas de trabalho;
Compreender seu limite de atuagao ou autonomia;

Mostrar seu potencial sem ferir os colegas;

Colaborar para um bom clima no ambiente de trabalho;

Ser pontual e assiduo;

Evitar comentarios e fofocas;

Nao repassar ou divulgar informagdes sobre a empresa;

Respeitar colegas e chefes.

CONDUTA QUE DEMONSTRA ETICA E PROFISSIONALISMO
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Demonstrar paciéncia e educagao, sempre, em qualquer situagao, mesmo
com pessoas que paregam prepotentes, grosseiras, descontroladas ou mal
educadas;

Tratar igualmente todas as pessoas, evitando discriminar por aparéncia,

cor, sexo, religiﬁo e entre outras caracteristicas;




* Conhecer documentos legais, como a Constitui¢ao, o Cédigo de Defesa
do Consumidor, o Estatuto do Idoso e outros aspectos da legislagao
brasileira;

* Avisar qualquer irregularidade no local de trabalho, imediatamente aos
superiores;

e Avisar caso tenha que faltar, atrasar ou antecipar a saida;

e Evitar comentdrios a respeito de pessoas do ambiente de trabalho, isso
podera ser mal interpretado;

e Evitar assuntos polémicos como futebol, religido e politica no local do
trabalho;

e Deixar os problemas pessoais em casa, comportando-se profissionalmente

no local de trabalho.

PARA REALIZAR UM BOM ATENDIMENTO

*  Ser prestativo e cortez, apresentando sempre um sorriso;

e Usar termos educados, como bom dia, com licenga, obrigado(a), desculpe
etc.;

* Evitar termos que demonstrem muita intimidade, como meu bem,
querido(a), amor, anjo, amigo(a), chefia, patrao, amizade, substituindo-
os por senhor ou senhora;

e Comunicar-se pausadamente, pronunciando bem as palavras em um tom
de voz suave;

*  Olhar nos olhos do cliente ao comunicar-se;

e Observar o modo de aproximar-se fisicamente do cliente, mantendo uma
distancia confortavel e evitando toca-lo;

e Ao cruzar com héspedes nos corredores, cumprimentar sempre;

* Prestar atengdo aos desejos do cliente, saber ouvir;

* Procurar chamar as pessoas (clientes e colegas) pelo nome;

* Cuidar de sua imagem pessoal atentando para pequenos detalhes,
incluindo-se cabelos, unhas, barba (para homens), uniforme limpo
completo e passado a ferro, entre outros;

* Observar que no momento do atendimento vocé representa a empresa

para o cliente.
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PARA REALIZAR UM BOM ATENDIMENTO AO TELEFONE

Atender rapidamente, logo ap6s a primeira chamada;

Usar uma saudagdo cordial ou padronizada da empresa, ndo dizer
simplesmente “al6’; Evitar termos que demonstrem muita intimidade,
como os citados anteriormente; Comunicar-se pausadamente,
pronunciando bem as palavras em um tom de voz suave, principalmente,
se for em uma lingua estrangeira;

Nao usar telefones da empresa para chamadas pessoais;

Ser o mais breve possivel ao telefone, uma vez que outros héspedes
poderao ligar;

Ser prestativo e cortez, apresentando sempre um sorriso. Mesmo sem ver
da para sentir pelo tom de voz;

Cuidar para anotar e repassar recados provenientes das chamadas, tendo
lapis e papel sempre a mao;

Tentar solucionar o provdvel problema do hdspede o mais rapido
possivel;

Checar se o hospede foi realmente atendido em sua solicitagdo, mesmo
apos ter transferido o problema para outro setor;

Desligar somente apos o hdspede ter desligado a chamada.

PARA REALIZAR UM BOM ATENDIMENTO EM RELAGCAO A RECLAMAGOES
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Atender prontamente, mostrando disposigdo para resolver o problema;
Procurar um lugar adequado para atender ao cliente, oferecendo
condigdes para que ele se acalme (lugar reservado, sentado, refrigerado,
oferecer agua etc.);

Saber ouvir, entender o problema, suas causas e consequéncias;

Deixar o cliente falar, sem interromper, desculpando-se ou justificando-se;
Colocar-se no lugar do cliente, mostrando que compreende como ele se
sente;

Analisar a dimensao do problema e se ha fundamento na reclamagao do
cliente;

Checar as informagdes, ouvindo as versdes dos envolvidos e obtendo
provas (se houver), para entao tomar alguma providéncia;

Prometer somente aquilo que puder realmente cumprir. Se for preciso,

pedir um prazo para ao cliente para analisar a situagao;




* Mostrar confianga ao dizer analisara e tentard resolver o problema e
registrar as informagdes da reclamacao;

e Esclarecer ao cliente os limites e prazos na resolugdo do problema
levantado;

* Responder ao cliente. Nao deixar a reclamagao sem resposta, mesmo que
ela seja negativa;

* Agradecer ao cliente pela reclamagao e afirmar que ele estd trazendo
informagdes importantes sobre o andamento do trabalho realizado.

Depois de conhecer as caracteristicas de um bom profissional de governanga,

agora vocé vai poder analisar algumas de suas caracteristicas pessoais e avaliar-se

como futuro profissional de hotelaria e hospedagem.
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y
Procedimentos operacionais da
governanca: técnicas de limpeza,
higienizacao e arrumagao

OBJETIVO

. Conhecer os procedimentos de limpeza,
higienizagao e arrumacgao das unidades
habitacionais e das areas sociais de um

hotel

gora que vocé ja aprendeu sobre as responsabilidades e a postura
dos profissionais do setor de governanga hoteleira, vamos passar
para o lado operacional da atividade.

Inicialmente é preciso considerar que os aspectos de limpeza e arrumagio
no ambito hoteleiro sio diferentes daquele que habitualmente se pratica em nossas
residéncias. Isso porque, no primeiro caso, envolve-se um negécio, um padrao de
arrumacao, além de outros aspectos que precisam ser tratados de forma profissional.
A quantidade de apartamentos a serem limpos, os materiais a serem utilizados para
limpeza e desinfecgdo correta, a manutengao dos ambientes e das superficies, tudo
isso precisa ser levado em consideragao.

Na sequéncia deste topico, abordaremos os seguintes aspectos: espagos e
equipamentos; materiais; estoque; método; periodicidade; ordem de prioridade;
higienizagdo e seguranga no trabalho.

Vamos comecgar observando que para se realizar os procedimentos de
limpeza e arrumagao com eficiéncia ¢ necessario que os hotéis, principalmente os
de grande porte, disponham de espagos e equipamentos que auxiliem o trabalho
do pessoal de governanga, como, por exemplo: rouparia de andar; camas extras,
bergos, impressos do hotel desejando boas vindas, cestas e papéis especiais para
cobri-las, computador com impressora na sala da governanga; quadro magnético
ou quadro branco de avisos, telefone ou ramal, interfone nos andares e no setor,
carrinho de servigo das camareiras, entre varios outros itens, a depender do hotel

e dos servigos oferecidos de forma regular ou em casos especiais.
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Virios materiais sdo necessdrios para o trabalho de arrumacgao e limpeza dos
apartamentos e areas sociais de um hotel. Citamos alguns a partir de Castelli (2001,
p-220):

e Utensilios: aspirador de p6, enceradeira, baldes, vassouras etc.;

* Produtos de limpeza: detergentes, sabdo, desinfetante, cera, lustra

moveis etc;

* Objetos para colocagdio no apartamento: carddpios, material para
correspondéncia, lista de pregos para lavanderia, rol de roupas, avisos
de “nao perturbe, por favor” e “favor arrumar este quarto”, gorros para
ducha, cinzeiros, fésforos, sacos para roupas, sabonetes, papel higiénico,
lengos de papel, luvas para limpar sapatos etc;

* Roupas: lengodis, toalhas, fronhas etc.

Para que todo o trabalho seja desempenhado da forma certa e no tempo
correto, todos esses itens precisam ser previstos, comprados e repostos no estoque
do hotel antecipadamente, sob a responsabilidade da governanta. O estoque
minimo deve ser estabelecido e cada vez que ele for reduzido, o setor de compras
deve ser acionado para repor os materiais necessdrios ao servico de limpeza e
arrumacao. Cada vez que a camareira ou supervisora precisar de material ou de
equipamentos especiais, o formuldrio de requerimento de material deverd ser
preenchido, assinado e repassado ao almoxarifado da governanga para que haja o
controle de estoque de materiais e o controle de saida de equipamentos de limpeza
e arrumacao, quando for o caso. Inventdrios regulares deverao ser realizados como
instrumento de controle.

Precisamos observar também que para limpar e higienizar é preciso método.
O método envolve a ordem de cada tarefa a ser desenvolvida durante a atividade
de limpeza. Sera preciso listar todas as tarefas e colocd-las em ordem de execugao
visando tanto a otimizagdo do servigo quanto ao tempo e eficiéncia. Os fluxos de
trabalho, movimentos e procedimentos padrao devem ser estabelecidos. E preciso
estabelecer o que arrumar primeiro, como arrumar, em quanto tempo e qual o
resultado esperado a partir dessas agdes. A governanta podera estabelecer o melhor
e mais adequado método para cada tipo de apartamento, orientar e treinar seu
pessoal para que o método seja cumprido.

A periodicidade das tarefas também precisa ser estabelecida, pois ha tarefas que
precisam ser desempenhadas diariamente, outras semanalmente ou em um intervalo

de tempo maior. Vejamos a seguir as tarefas mais comuns e sua periodicidade.
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* Realizar diariamente: trocar leng¢dis e toalhas, recolher o lixo,
limpar e higienizar pisos, paredes, aparelhos sanitdrios, banheiras etc.,
reabastecer estoque do frigobar (quando for o caso), vistoriar e checar
os objetos pertencentes ao hotel em cada apartamento; verificar objetos
esquecidos pelo hoéspede, verificar o funcionamento de equipamentos
e aparelhos elétricos como chuveiros, televisores, ar condicionados e
outros, registrar nos formularios adequados;

* Realizar semanalmente: lavar e limpar paredes de banheiros, sanitarios,
box ou cortinas de banho e etc.; aspirar de carpetes e cortinas; lustrar
moveis; limpar lumindrias, abajures, quadros e objetos decorativos;
limpar portas, janelas e vidragas;

* Realizar mensalmente: lavar cortinas, colchas decorativas, almofadas,
protetores de colchdes; virar colchdes, limpar filtros de ar condicionado,
retirar moveis do lugar para limpar atras e embaixo deles;

* Realizar periodicamente (em periodo a ser estipulado pela
governanca): dedetizar apartamentos corredores e areas sociais; fazer
vistoria e inventdrio; lavar (geralmente a seco) estofados de sofas,
poltronas e cadeiras; retocar pintura de paredes e pequenas reformas,
caso necessario.

A arrumacgdo dos apartamentos precisa seguir uma ordem de prioridade,
que comega por aqueles que estdo ocupados por hospedes e que contém o aviso
de “favor arrumar este apartamento”. Este aviso é geralmente pendurado do lado
de fora da porta do apartamento, junto a maganeta. Em seguida, deverdo ser
arrumados os apartamentos vagos que estdo sujos, para que fiquem em condigdes
de serem ocupados o mais breve possivel. Apds a arrumagao, a recepgao deverd ser
informada. Neste momento, devem consideradas as reservas e horarios de chegadas
de hoéspedes regulares e hospedes com pedidos especiais. Alguns hotéis oferecem
pacotes de servigos especiais na arrumacgao dos apartamentos como noite de nupcias
com lengdis e roupdes especiais e cestas de frutas e flores no apartamento ou ainda
um kit aniversdrio com decoragdo colorida e baldes no apartamento, entre outros.

Ha também de se considerar a correta higienizagdo, pois ela precisa ser
eficaz ao ponto de desinfectar as areas privativas, principalmente de banheiros,
oferecendo-se, assim, seguranca a seus usuarios. Para isso a governanta devera
observar os produtos utilizados, a dosagem ou dilui¢do em 4gua praticada

habitualmente e os métodos e processos de trabalho. Observar também que cada
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tipo de superficie requer produtos e cuidados especiais para sua manutengao,
evitando corroer, manchar ou desgastar. Caso haja uma mancha provocada por
produtos cosméticos, sangue ou outro agente nas superficies dos apartamentos
como pisos, pias, carpetes deve-se atentar para a utilizagdo correta de produtos
quimicos capazes de remové-las, sem danificar a superficie manchada.

E preciso lembrar de:

* Colocar a roupa suja no depdsito ou saco adequado para isso;

* Transportar o lixo adequadamente;

* Limpar sempre de cima para baixo e da menor sujidade para a maior;

* Nao usar toalhas para limpar ou enxugar o chao, ndo subir em vasos
sanitdrios ou banheiras para fazer limpeza pois isso poderd provocar
acidentes;

e Colocar, em lixos especiais separados do lixo comum, pilhas, baterias e
vidros quebrados;

¢ Jogar restos de sabonetes e fios de cabelo no lixo e nao em ralos ou sanitarios.

Por tltimo, observar a seguranga no trabalho das camareiras e funcionarios

que trabalham na limpeza para evitar danos a saide e acidentes de trabalho.
A ergonomia e correta postura na realizagdo das tarefas diarias precisam ser
consideradas para nao causar problemas na coluna, dores nas costas e pescogo.
Na utilizagao de certos materiais dcidos, corrosivos ou com cloro, entre outros, é
recomendavel o uso de luvas, evitando que as maos entrem em contato direto com
os agentes quimicos, que podem provocar reagdes alérgicas etc. Também ¢é preciso
preparar e treinar os funciondrios para situagdes anormais ou de emergéncia,
como, por exemplo, um incéndio ou mesmo um héspede bébado nos corredores.
As anormalidades devem ser registradas num livro de ocorréncia. Varios hotéis
possuem uma Comissdo Interna de Prevengao de Acidentes (CIPA), que orienta,
registra e fiscaliza as atividades realizadas no trabalho, promovendo a seguranca e

prevencgao de acidentes.
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Qualidade, padroes e sua
aplicacao no setor de

governanga de um hotel

A sequéncia de nossas aulas se dara agora através do estudo de alguns
procedimentos gerenciais da governancga de um hotel, observando sua importancia
e dimensao desse setor para o contexto do negdcio.

Estudaremos a qualidade, a tecnologia e 0s processos de controle necessarios ao
otimo desempenho deste setor dentro do hotel.

A compreensao desses aspectos € importante para que vocé possa ampliar
seus conhecimentos e verificar a dimenséo do trabalho do setor de governanca.
Isso porque muitas pessoas, quando ndo conhecem profundamente este setor,
acham que se limita apenas a “arrumar os quartos” e esquecem todo o0 processo
organizacional e gerencial que esta por tras disso.

Esta aula traz também atividades interessantes e divertidas sobre os temas
abordados dentro da governanca hoteleira. Vamos entdo comecar nossa aula?

Objetivos

e (Conhecer os conceitos de qualidade e aplica-los na governancga hoteleira

e Analisar os processos de controle do padrao de qualidade dos servicos

e Compreender a importancia do uso da tecnologia para os relatérios,
estatisticas e célculos em governanca
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y 4
Conceitos de qualidade e sua
T PI 1 aplicacao no setor de governanca
de um hotel

OBJETIVO
. Conhecer os conceitos de qualidade e aplica-los a

governanga hoteleira

omo vocé ja sabe pelo que foi visto nas aulas anteriores, o setor

de governancga carrega em si uma grande responsabilidade, pois

¢ ele que cuida do principal produto ofertado em um hotel: o
apartamento para a acomodagao do hdspede. Para que a acomodagao, por sua vez,
aconteca a contento, é preciso trabalhar visando a qualidade.

Vamos iniciar, entdo, entendendo o conceito de qualidade. Conceituar um
termo, nos ultimos anos, passou a ser utilizado em diversos setores profissionais
torna-se um tanto dificil. Isso porque a palavra qualidade pode ser interpretada
sob vdrios aspectos. Segundo o diciondrio da lingua portuguesa HOUAISS (2001,
p- 2.345), o termo qualidade pode ser entendido em diversas acepgdes, de acordo

com o que se vé a seguir:

qualidade s.f. propriedade que determina a esséncia ou a natureza de um ser
ou coisa (preferir que a quantidade); 1.1 conjunto de tragos psicolégicos e/
ou morais de um individuo, carater, indole; 1.2 caracteristicas inerentes; 1.3
caracteristica comum que serve pra agrupar (seres ou objetos) espécie, casta,
jaez; 2 grau negativo ou positivo de exceléncia; 3 caracteristica superior ou
atributo distintivo positivo que faz alguém ou algo sobressair em relagao aos
outros, virtude; 4 habilitagao para exercer uma profissao, titulagao; 5 titulos
a que correspondem direitos e deveres fungdo, cargo, posigdo; 6 capacidade
de atingir o (s) efeito (s) pretendido (s) propriedade, virtude; 7 destaque em
uma escala comparativa valor de importancia; 8 estratégia de gestdo em que
se procura otimizar a produgdo e reduzir os custos; 9 categoria fundamental

do pensamento que determina as propriedades ou caracteristicas de algumas
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realidades; 10 qualquer aspecto sensivel de percepcao que ndo possa ser
mensurado ou geometrizado; 11 propriedade de uma proposi¢ao que a torna
afirmativa ou negativa; 12 conjuntos faz caracteristicas fonicas de um som
vocalico; 13 titulo que personaliza e distingue um individuo como sujeito
ativo ou passivo de direito, ou perante a lei, por sua maneira de ser ou agir no
social; 14 circunstancia de cardter pessoal que confere a pessoa a habilitagao
necessaria para a pratica de certos atos ou para o exercicio de certos direitos;
15 conceito puro do entendimento, subdividido nas categorias de realidade,
negacdo e limitagdo e correspondentes aos juizos afirmativos, negativos e

indefinidos.

Nas defini¢do do dicionario, identifica-se que o sentido da palavra qualidade
pode expressar atributos positivos ou negativos de alguém ou de algo (acepgodes 2,
11, 15), contrariando aquilo que se possa imaginar que expresse somente o sentido
positivo, embora algumas defini¢des apontem isso. Outro aspecto relevante é que
a qualidade pode ser entendida como um elemento intangivel (acepgdo 10), sendo
assim muito mais dificil de ser identificada no turismo e na prestagao de servigos,
que também sdo intangiveis, ou seja, nao sdo passiveis de mensuracdo. No sentido
empresarial e econdmico, a qualidade seria uma “estratégia de gestdo em que se
procura otimizar a produgdo e reduzir os custos”(acepgdo 8). Nesse sentido, pode-
se perceber claramente a nocao de um padrao especificado para que se atinja a
qualidade.

Em obras técnicas da drea administrativa, a definicdo de qualidade também
apresenta inumeras defini¢des. Uma das acepgodes do termo afirma que a qualidade
pode ser entendida como um ajuste continuo das propriedades de um produto ou
servico a situagdo demandada, num dado espaco e tempo. Segundo o Glossario
de termos relativos a qualidade, elaborado por Lamprecht (1994, p.263), o
documento ISO 8402 de 1994 ainda é o mais aceitdvel, essa norma define qualidade
como a “totalidade de caracteristicas de uma entidade que se relacionam com
sua capacidade de satisfazer a necessidades explicitas e implicitas”. Destaque-se
que, para Lamprecht, a qualidade ndo pode ser tratada de forma isolada e precisa
ser entendida como um sistema onde em que todas as suas partes estdo inter-
relacionadas.

Considera-se importante que todos os atores sejam envolvidos para que nao
se tenha uma visao distorcida do padrao ideal de qualidade que se deseja atingir.

Pode-se admitir que subsistemas sejam estudados de forma particular, mas sempre
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considerando que fazem parte de um todo insepardvel e complexo. Para Las Casas
(1994, p. 20), a qualidade total em servigos engloba, além dos clientes externos,
todos os que com ela interagem, ou seja, funciondrios e administradores. A razao
disso ¢ que os servigos, sendo atos, desempenho, agdo, pressupdem que cada pessoa
proxima ao individuo é considerada um cliente. Em decorréncia, uma empresa
deve satisfazer necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a todos que
com ela interagem, e isto significa considerar clientes, proprietarios, como também
as demais entidades de um mercado.

O termo qualidade tem sido comumente utilizado como sindénimo de
exceléncia, ou seja, o melhor, ou o nivel mais alto de desempenho no processo de
elaboragdo de um produto ou prestagao de servigo. Isso ndo deixa de ser verdade,
mas esse conceito deve ser ampliado para ser melhor compreendido. A nogao de
qualidade em que se extrapolao conceito de exceléncia, foi adotada por Yasoshima

(1997, p.53). Segundo o autor,

A qualidade nao significa a melhor performance, mas sim a performance
especificada para responder a uma determinada necessidade. Assim, nao se
tem sentido comparar a qualidade de um restaurante, tipo fast food, com a de
um restaurante de alta classe, a qualidade de um hotel de duas estrelas, com
a de um outro de cinco estrelas. Pois somente podem-se comparar produtos e
servigos dentro de uma mesma escala. Nesses casos, categoria ou classe nao ¢é

sindénimo de qualidade.

Nessa afirmacao, a qualidade concentrou-se no que se chamou de performance
especificada, ou seja, no nivel ou tipo de servigo requisitado pelo usudrio. Torna-se
necessario identificar qual ¢é a performance especificada pelo “cliente” do servigo
em questdo, para que se possa atendé-la de forma igual ou superior ao que se
espera. Destaque-se que a possibilidade de comparagdo s6 deve ocorrer se os
produtos ou servigos a serem comparados estiverem em uma “mesma escala”, ou
seja, pertencerem a um grupo homogéneo, de mesma classe ou categoria.

E importante ressaltar que o foco da qualidade estd no usudrio, ou em
quem ira se utilizar dela, ou seja, no demandante, e ndo quem esta ofertando
determinado produto ou servigo. A oferta pode adotar uma filosofia, um modelo
ou critérios que sejam entendidos como qualidade, mas nem sempre este modelo
poderd corresponder as necessidades de sua demanda, considerado o tipo de

produto ou servigo e a localidade onde esta sendo ofertado. Os contextos sociais,
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as diversidades culturais e, consequentemente, as necessidades podem variar de
acordo o espago geografico e as caracteristicas de cada regido. Modelos “importados”
e descontextualizados sdo muito comuns de serem interpretados como ideais para
casos diferentes e, portanto, estarem fadados ao insucesso, antes mesmo de serem
aplicados. Torna-se absolutamente necessario analisar as condigdes locais e a época
em que se esta aplicando determinados modelos para que estes possam atender as
expectativas de acordo com cada caso. As normas de qualidade do tipo ISO sao

usadas, em muitos casos, como um referencial

e permitem ao ofertante adequar sua produgao
N——

SAIBA MAIS! de acordo com suas especificagdes, garantindo
) ) ) uma produgdo em massa, com uniformidade de
Trata-se de uma entidade internacional de

padronizagio para obtengio da qualidade em padrao do produto, baixo indice de deficiéncias

. .. . .. e nivel reconhecido pelo mercado.
diversas atividades: International Organization p

for Standardization (ISO). Conferir neste mesmo Ha também defini¢ées que dao outra
topico mais informagdes sobre as normas ISO. énfase para a qualidade, como a de Teboul (1991,

p-32), para quem:
|

A qualidade ¢, antes de tudo, a conformidade as especificagdes. E também
a resposta ajustada a utilizagdo que se tem em mente na hora da compra e

também a longo prazo.

Esta definicdo aponta para a questio da conformidade com o que foi
especificado como padrao, modelo ou ideal de qualidade. Estar em conformidade
significa atender ao especificado, mesmo que este sofra alteragdes ao longo do
tempo. Ou seja, hé a necessidade de se ajustar constantemente o servigo ofertado de
modo que este atenda ao que for especificado pelo usuario em diferentes momentos.
A palavra-chave ¢é ajuste ou adaptagao do mesmo servigo, a0 mesmo usudrio, no
mesmo local em diferentes momentos. Admite-se, entdo que a variavel tempo
interfere nas especificagdes do usudrio em relagdo ao modelo ideal de qualidade.
Um outro fator que também exige ajustes ¢ quando o cliente habitua-se a encontrar
determinado nivel de qualidade em um servigo, que mesmo sendo competitivo
em relagao aos demais, pode fazé-lo pensar que o prestador de servigos nao estd
fazendo mais do que a sua obrigagdo. Na verdade, os niveis de qualidade exigidos
pelo cliente também podem variar de acordo com o grau de exigéncia do cliente,
advindos de um conhecimento prévio (por experiéncia propria ou nao) a respeito

do servigo.
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Observam-se, entdo, algumas varidveis importantes até aqui: o modelo
“referencial de qualidade” (especificado pelo cliente) ou aceito institucionalmente
(como as normas ISO) de um produto ou servigo e a conformidade da oferta a este
modelo (forma como estd sendo ofertado) num determinado tempo e espago. Dessa
forma, qualidade em servigo envolve um conjunto de caracteristicas mensuraveis
de um determinado servigo, especificadas pelo cliente, as quais podem ser avaliadas
em relagdo a uma referéncia ou comparadas com um modelo.

Ao longo do tempo, alguns autores tentaram estabelecer modelos conceituais
de qualidade em servigos. Apresentaremos a seguir os principais, aqueles que sdo
de maior interesse para a hotelaria e o setor de governanga.

O crescimento do setor de servigos no ambito mundial despertou recentes
estudos e normas a respeito da qualidade voltada para o setor de servigos. Alguns
pesquisadores e executivos comegaram a estudar a qualidade na prestagao de
servigos, elaborando e testando modelos de qualidade aplicdveis a essa area. Assim
surgiram as séries ISO aplicadas ao setor de servigos.

A Organizagao Internacional para Normalizagdo Técnica, mais conhecida
pelasiglaeminglésISO, que significa International Organizaton for Standardization,
tem sede em Genebra, na Suica (MARANHAO, 2001). Essa organizagio objetiva
fixar normas técnicas aceitas internacionalmente para estabelecer parametros
semelhantes de produtos e servigos tanto em paises desenvolvidos como em
desenvolvimento, através da série de Normas Técnicas ISO em varias dreas de
conhecimento. A série ISO 9000 é um conjunto de Normas Técnicas que se
referem especificamente a gestdo da qualidade. Foram oficializadas em 1987, a
partir de alteragdes na BS 5750, que eram normas do British Standard Institute
(BSI), surgidas em 1979, na Inglaterra. Depois disso, a atual comunidade européia
adotou as normas ISO série 9000, como solugdo dos problemas tecnoldgicos e
econdmicos que surgiriam com a associagao dos paises europeus. Posteriormente
elas foram adotadas por vdrios paises em todo o mundo. Nos Estados Unidos,
elas foram adotadas depois de passar pela Associagdo Americana de Controle da
Qualidade e no Brasil pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).
Sofreram revisdes no ano de 1994 e em 2000. As normas 9000 passaram, entao,
a exigir dos usuarios um estreitamento entre suas atividades e as necessidades e
expectativas dos clientes. A série de normas ISO 9000 (2000) é composta de quatro

normas:
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* NBR ISO 9000 — Sistemas de gestio da Qualidade — fundamentos e
vocabuldrio: objetiva estabelecer os fundamentos e o vocabulario da
qualidade;

* NBRISO 9001 — Sistemas de gestao da qualidade — requisitos: norma de
natureza contratual da série 9000, objetiva especificar os requisitos de
sistema de gestao da qualidade para obter conformidade na produgao e
satisfacdo dos clientes;

* NBR ISO 9004 — Sistemas de gestao da qualidade — diretrizes para
melhoria de desempenho: objetiva prover guia para sistemas de gestao
da qualidade;

* NBR ISO 19011 — Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo da
qualidade e gestido ambiental: tem a finalidade de prover requisitos e
diretrizes para processos de auditorias (SGQ/SGA).

As normas NBR ISO 9000 servem de base para aqueles que querem
implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e Sistema de Gestao
Ambiental (SGA), agregando valor as atividades e melhorando continuamente seus
processos. Na verdade, possuir qualidade nesses tempos globalizados passou a
caracterizar como obrigacdo, aquilo que antes era apenas um diferencial. Por isso
houve um grande crescimento na adogao das normas.

Segundo Yasoshima (1997, p.64), o numero de certificados no Brasil ¢é
crescente. Em 1990 existiam apenas 18 certificados ISO; em 1995 eram 948 e em
agosto de 1997 o Brasil possuia um total de 2.039 certificados ISO emitidos, dos
quais cerca de 10% foram emitidos para empresas de servigos e cerca de 1% para
empresas de turismo. Isso colocou o Brasil como 22° no ranking mundial, segundo
o Comité Brasileiro da Qualidade, 6rgao vinculado a ABNT.

Vale ressaltar que, com relagdo a performance especificada, o Ministério do
Turismo previu em seu Plano Nacional de Turismo estabelecer normas nacionais
para a qualidade profissional do setor de turismo. A proposta dessas normas ja
vinha sendo trabalhada pelo Instituto de Hospitalidade da Bahia (IH, 2003) através
do “Programa de Certificagdo da Qualidade Profissional para o Setor de Turismo”,
que contou inicialmente com o apoio financeiro do Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID) e do Sebrae. As normas tem o propodsito de consolidar
e expandir o processo de Certificagdo da Qualidade Profissional para o Setor de
Turismo, através de agdes concretas que sirvem de referéncia na profissionalizagao

do setor. Esse sistema visa a certificar o individuo e ndo diretamente a empresa,
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embora o numero de pessoas certificadas seja um indicador do valor que a empresa
confere a qualidade dos servigos que presta. Ele é composto de um conjunto
de normas e processos de avaliagdo. As normas estabelecem as competéncias
(conhecimentos, habilidades e atitudes) que deve ter o profissional de determinada
ocupagdo e servem também para a elaboragdo de orientagdes de aprendizagem.
S6 para lembrar, existe uma norma da ABNT para chefe de governanca ou

governanta: Norma ABNT NBR 15045: 2004 , conforme ja citado e sugerido

leitura na aula anterior.

E importante ressaltar que a qualidade ou a falta da norma podem gerar
um circulo vicioso tanto positivo como negativo, de acordo com o caso. No
circulo negativo, o servigo oferecido sem qualidade gera um cliente decepcionado
e insatisfeito, o que gera baixa retencdo de clientes, alto esfor¢o de captagao e
manutengdo de clientes, imagem da empresa desgastada no mercado e baixa
competitividade/ lucratividade. No circulo positivo, ou seja, quando os servigos
tém qualidade, o cliente estd satisfeito e fidelizado, gerando boa imagem da empresa
no mercado e alta lucratividade. Isso também se reflete nos recursos humanos da
empresa que se sentem mais satisfeitos, o que gera menor rotatividade.

Um dos modelos idealizados, aplicado e aceito para a mensuragdo da
qualidade no setor de servigos é o Service Quality (SERVQUAL). Segundo
Augustyn e Ho (1998), o Servqual é um importante modelo para definir o real
significado da satisfagdo do consumidor e pode ser usado como uma estratégia
vencedora para a industria do turismo do novo milénio. Trata-se de um modelo
conceitual, publicado na década de 1990 pelos pesquisadores Valarie A. Zeithaml,
A. Parasuraman e Leonard L. Berry. Esse modelo seria aplicavel aos diversos tipos
de servigos, inclusive os turisticos (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1990),
e implica num processo légico que pode ser adotado para mensurar e melhorar a
qualidade dos servigos.

Os autores trabalharam com 5 diferentes tipos de gaps ou brechas existentes
entre o servico esperado e o percebido pelos clientes (gap 5) e aqueles existentes
no proprio processo de fornecimento do servigo (gaps 1 a 4), de modo que o gap 5
fosse igual a soma dos demais.

O primeiro ponto (gap 1) estabelece a diferenca entre as expectativas
dos consumidores e as percepgdes da geréncia do estabelecimento. Ele pode,
entdo, apontar que nem sempre os gerentes conhecem quais sdo as necessidades

de qualidade importantes para os seus clientes. Isso esta ligado a auséncia,
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insuficiéncia ou ao uso inadequado de pesquisas, a pouca interagdo entre geréncia
e consumidores e a comunicagdo ineficiente, entre outros aspectos. As decisdes
dos gerentes em relagdo ao uso dos recursos podem resultar em percepgdes (pelos
clientes) de uma fraca qualidade do servigo que esta sendo oferecido.

O segundo ponto (gap 2) refere-se a diferenga entre as percepgdes da
administragdo sobre as expectativas do cliente e as especificagdes de qualidade
do servigo. Trata da dificuldade que os executivos tém em estabelecer padrdes
de desempenho, pois fazem aquilo que acreditam ser de importancia para os
consumidores e ndo exatamente o que ¢ exatamente o que ¢ importante para o
cliente. Isso se da pela heterogeneidade da demanda, pelo grau de dificuldade de
padronizar um servi¢o devido a sua variabilidade e pela forma como a empresa e
seu pessoal desempenham o servigo.

O terceiro ponto (gap 3) estd nas diferencas entre as especificagdes da
qualidade do servigo e o fornecimento do servigo propriamente dito, ou seja, esta
na verificagdo entre aquilo que foi especificado nos documentos da empresa (teoria)
e a forma que esta sendo executado (pratica) pelos funcionarios. Neste ponto entra
a questdo dos recursos disponiveis para a execugdo dos servigos. Esses recursos
envolvem infra-estrutura, sistemas, tecnologia e, principalmente, a formacao e
comprometimento dos recursos humanos.

O quarto ponto (gap 4) visa a observar as diferengas existentes entre
o fornecimento do servigo e a comunicagdo com os clientes a respeito desse
fornecimento. As empresas criam expectativas nos clientes a respeito do servigo
através da comunicagdo externa, como a propaganda, as vendas pessoais, as
relagdes publicas etc. Esse ponto analisa a discrepancia entre o servigo prometido
e o realizado. Nessa etapa, o prego, para o cliente, também é um indicador de
qualidade do servigo, pois quanto mais alto ele for maior serd a expectativa do
cliente a respeito da qualidade do servigo.

Pode-se observar que, nos servigos turisticos, esses gaps sdo extremamente
complexos em virtude do grande nuimero de servigos envolvidos, como no caso
de um pacote turistico. Assim, a qualidade dos servigos turisticos é como um
ideal a ser atingido, mas que deve ser perseguido pelas empresas que o fornecem,
pois ela é condicdo bésica para a sobrevivéncia num mercado internacionalmente
competitivo.

Jean Carlzon escreveu sobre o que chamou de “momento da verdade”, que ¢

justamente o momento em que o cliente entra em contato com o servigo prestado.
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S3ao momentos que revelam o grau de satisfacdo do cliente em relagdo ao servigo
esperado, ou seja, em relacao a qualidade real. Neste caso, ndo a esperada, planejada
ou almejada, mas aquela que realmente acontece quando o servigo € prestado pelo
pessoal de contato direto ao com o cliente.

Assim, a qualidade dos servigos prestados pelo setor de governanga precisa
ser entendida em suas vdrias dimensdes. Além disso, deve-se considerar também
que este servigo dentro da hotelaria torna-se um “momento da verdade”, pois ¢é
nesse através dele que o hospede percebe os aspectos intangiveis da qualidade
dos servigos e atribui um conceito positivo ou negativo ao que foi percebido.
Lembre-se, entdo: sdo os minimos detalhes que fazem a diferenca e esses detalhes
precisam principalmente atender as expectativas dos héspedes e nao somente a

sua, governanta/chefe de governanga, ou a do gerente geral do hotel.

AULA3

TOPICO 1



V 4
Atividades e processos de controle do
T P I padrao de qualidade dos servicos

OBJETIVO
. Refletir sobre os processos de controle do

padrdo de qualidade dos servigos realizados

pela governanga hoteleira

gora que ja discutimos com maior profundidade o conceito de
qualidade abordado no tépico anterior, vamos conhecer como se
d4, na pratica, a qualidade na governanga.

A hotelaria precisa atender a um padrao de qualidade para sua existéncia,
sobrevivéncia e manutengao no mercado competitivo em que se encontram hoje os
estabelecimentos hoteleiros. Segundo Castelli (2001, p. 29) a “qualidade cada vez
melhor, com custos cada vez menores para obter-se uma excelente produtividade, ¢
condigdo necessdria para a competitividade e sobrevivéncia de qualquer empresa”.

Como vimos no tépico anterior, o setor de governanga é de suma importancia
para que o padrao de qualidade do hotel seja estabelecido e mantido. Varios itens
previstos na matriz de classificagdo hoteleira precisam ser atendidos pelo setor de
governanga, além daqueles de competéncia de outros setores, como os citados a
seguir: satide e higiene, conservagao e manutencao, atendimento ao hdspede, itens
especificos para instalagdes e cuidados no setor habitacional, entre outros. Quando
o hotel estabelece seu padrao de classificagdo, por exemplo, o de quatro ou cinco
estrelas, ele precisa atender ao que estabelecem esses itens, dentro de sua categoria
nessa matriz de classificagdo, para que possa ser classificado como tal.

Por isso, o setor de governanga e a geréncia geral do hotel devem atentar para
a existéncia de indicadores de desempenho para que possam checar e controlar o

padrdo do hotel e o nivel de satisfagdo do hospede.
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Vamos apresentar abaixo alguns itens que sdo apontados como indicadores

de desempenho do hotel e sdo de competéncia do setor de governanga. Esses itens

sdo estabelecidos pela matriz de classificagao.

Quanto ao atendimento ao héspede, a matriz estabelece indicadores

principalmente nos servigos com nivel de atendimento capaz de assegurar maior

comodidade aos héspedes, tais como:

Abertura de cama;

Disponibilizagdo gratuita em 100% das unidades de cesta de frutas e/ou
outras cortesias especiais;

Roupa lavada e passada no mesmo dia;

Procedimentos do atendimento especial para autoridades e
personalidades;

Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes, idosos,
pessoas portadoras de deficiéncias fisicas e/ou com necessidades
especiais, alimentacdo especial, etc.);

Detalhes especiais de cordialidade no atendimento;

Estabelecimento de critérios para qualificagdo dos funciondrios bi e
trilingues;

Estabelecimento de critérios para qualificagdo dos funciondrios que
interagem com o publico;

Treinamento e orientagdo do pessoal;

Presteza e cortesia;

Servigo de despertador;

Monitoramento das expectativas e impressdes do hoéspede, incluindo
meios para pesquisar opinides, reclamagoes e soluciona-las;
Apresentagao, vestimenta e identificagdo adequadas para os empregados;
Disponibiliza¢do de servigos de limpeza;

Servigos de arrumacao didrios;

Servigos de manutengao;

Servigos de telefonia: no periodo de 24 horas com atendimento trilingue
por turno;

Servigo de refei¢des leves e bebidas nas Unidades Habitacionais (“room
service”) no periodo de 24 horas;

Servi¢o de mordomo;

Além de varios outros itens de reservas, recepgdo, portaria € servigos

diversos.
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Quanto ao setor habitacional, a matriz estabelece indicadores de

desempenho nas instalagoes e equipamentos e servigos visando a assegurar maior

comodidade aos hospedes.

As todas as UH devem apresentar as seguintes caracteristicas, a depender da

categoria do hotel:
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Salas e quartos das UH com iluminagdo e ventilagdo de acordo com as
normas vigentes para edificagdes;

UH com banheiros privativos com ventilagao direta para o exterior ou
através de duto;

UH com facilidades de informatizagao / mecanizagao;

UH com quarto de dormir com menor dimensao igual ou superior a
2,50m e drea média, igual ou superior a

18,00 m* (100% das UH) — 5 estrelas super luxo

16,00 m* (em no minimo 90% das UH) — 5 estrelas

14,00 m* (em no minimo 80% das UH) — 4 estrelas

12,00 m* (em no minimo 70% das UH) — 3 estrelas

10,00 m* (em no minimo 65% das UH) — 2 estrelas

9,00 m* (em no minimo 65% das UH) — 1 estrela

Banheiro com area média igual ou superior a (em no minimo):

5,00 m* (100% das UH) — 5 estrelas super luxo

4,00 m* (em no minimo 90% das UH) — 5 estrelas

3,30 m? (em no minimo 80% das UH) — 4 estrelas

3,00 m* (em no minimo 70% das UH) — 3 estrelas

2,30 m’ ( em no minimo 65% das UH) — 2 estrelas

1,80 m* ( em no minimo 65% das UH) — 1 estrela

UH do tipo suite com sala de estar de drea média, igual ou superior a
(respectivamente pela categoria):

12 m?

11,00 m*

10,00 m*

9,00 m?

8,00 m?

UH do tipo suite e/ou unidades conversiveis em suites;




Portas duplas de comunicagdo entre UH conjugdveis ou sistema que so
possibilite sua abertura, quando por iniciativa dos ocupantes de ambas
as UH;

Tranca interna nas UH;

Rouparias auxiliares no setor habitacional;

Local especifico para material de limpeza;

Climatiza¢do adequada em 100% das UH;

TV em cores, equipamento de video cassete e DVD em 100% das UH,
com TV por assinatura a cabo ou por antena parabolica;
Mini-refrigerador em 100% das UH;

Agua potéavel disponivel na UH;

Café da manha no quarto;

Armario, closet ou local especifico para a guarda de roupas em 100%
das UH;

Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois leitos, ou
equipamento similar, em 100% das UH;

Lampada de leitura junto as cabeceiras em 100% das UH;

Sonorizagdo ou radio controlada pelo héspede;

Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz e TV em 100% das
UH;

Ramais telefonicos em 100% das UH;

Porta malas em 100% das UH;

Cortina ou similar em 100% das UH;

Vedagao opaca nas janelas em 100% das UH;

Mesa de refei¢des com um assento por leito em 100% das UH;

Mesa de trabalho com iluminagao proépria e ponto de energia e telefone,
possibilitando o uso de aparelhos eletrénicos pessoais;

Espelho de corpo inteiro em 100% das UH;

Cofres para guarda de valores para 100% das UH;

Camas com dimensdes superiores as normais e travesseiros antialérgicos;
Acessorios basicos em 100% das UH (sabonete, dois copos, cesta de
papéis do no banheiro);

Agua quente em 100% das UH em todas as instalagdes ou pelo menos
no chuveiro e lavatério;

Lavatério com bancada e espelho, em 100% das UH;
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Bidé ou ducha manual em 100% das UH;

Indice de iluminagio suficiente para uso do espelho do banheiro, em
100% das UH;

Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH;

Indicagao de voltagem das tomadas em 100% das UH;

Extensao telefonica em 100% dos banheiros das UH;

Box de chuveiro com drea igual ou superior a 0,80 m2 em 100% das UH;
Banheira em 30% das suites;

Vedagdo para o box em 100% das UH;

Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em 90% das UH;
Acessorios complementares composto por 5 amenidades em 100% das
UH ou disponibilizados para uso do héspede (de acordo com a categoria);
Outros acessorios em 100% das UH (touca de banho, escova e pasta de
dentes, shampoo, creme condicionador, creme hidratante, secador de
cabelos, roupao, espelho com lente de aumento, lixa, cotonete, espuma
de banho, sais de banho, etc.) em minimo de oito, de seis ou de quatro
(de acordo com a categoria);

Revestimentos, pisos, forracdes, mobilidrios e decoragdo com
equipamentos de 1? linha;

Limpeza didria;

Frequéncia de troca de roupas de cama e banho a cada mudanga de
hospede e também diariamente se desejado pelo hospede ou em dias
alternados se desejado pelo hospede (de acordo com a categoria);
Servigo “Nao perturbe”, “Arrumar o quarto”;

Detalhes especiais de cordialidade;

Computador com acesso veloz a internet em 100% das UH;

Ambientagdo / conforto / decoragdo compativeis com a categoria.

Fonte: http://www.abih.com.br/principal/downloads/matriz_classifica.pdf

Vejamos agora alguns itens estabelecidos na matriz de classificagdo, que

foram citados anteriormente, mas que merecem detalhamento, de acordo com o

proprio manual de classificagdo:
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A presteza, cortesia e eficicia dos empregados e concessiondrios
utilizados, em fungdo da politica de pessoal do estabelecimento, deve
assegurar:

Atitudes e procedimentos espontdneos de boa vontade, rapidez e




satisfagdo com os hospedes;

b. Atitudes e procedimentos de presteza, cortesia e eficcia, incluidos em
treinamento para pelo menos os que interagem com o publico.

2. O Nivel de qualidade dos servigos envolve, de acordo com a categoria:

a. Simplicidade com corregao;

b. Eficiéncia e alguma diversificagao de servigos;

c. Eficiéncia, diversificagdo e alguma personalizagao de servigos;

d. Servigos sofisticados e personalizados.

3. Detalhes especiais de cordialidade no atendimento referem-se a
existéncia de pequenos detalhes que fazem a diferenga no atendimento
ao hospede, como, por exemplo: coquetel de boas-vindas, pequenos
brindes, cestas de frutas, e outros.

4. Abertura de cama refere-se a um detalhe especial de cordialidade que ¢é
a abertura e preparo da cama do hospede, no final da tarde, deixando-a
pronta para a utilizagdo, a noite. Normalmente é deixado um bombom
ou brinde sobre a cama.

5. Acessorios complementares de amenidades disponibilizados para uso e
conforto do héspede poderao ser constituidos de material para escrever,
saco de roupa para lavanderia, fésforos, polidor de sapatos, cesta de
papéis no quarto da UH, etc.

6. Presteza e cortesia refere-se a presteza, amabilidade e cortesia dos
funciondrios. Para tanto poderao ser verificados:

a. Registros de treinamento especifico dos funcionarios, especialmente dos
que interagem com o publico;

b. Auséncia quase total de reclamagdes e pronta solugdo das que ocorrem;

c. Metodologia para monitoramento de reclamagdes e adogao de medidas
corretivas;

7. O servigco de mordomo trata-se da existéncia e disponibilizacdo de
profissionais treinados e especificamente qualificados para prestar
atendimento personalizado aos h6spedes que assim desejarem. Entre as
principais fun¢des do mordomo estio recepcionar o hospede na chegada
ao hotel, fazer check-in, conduzi-lo a UH, explicar os servigos do hotel,
arrumar e desarrumar malas, proceder a reserva em restaurantes e
espetaculos, anotar recados, solicitar e contratar servigos etc.

Fonte: http://www.abih.com.br/principal/downloads/manual_classifica.pdf
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O padrao de qualidade de um hotel é aquele estabelecido pelo nivel de
atendimento aos itens da matriz de classificagdo, apontando o hotel como sendo
um estabelecimento de padrado 5 estrelas, por exemplo. Entretanto, esses itens
precisam ser implantados, mantidos e checados constantemente para que o hotel
se mantenha neste mesmo nivel de classificagdo, caso contrdrio, sera rebaixado ao
longo dos anos.

Os hoéspedes querem encontrar o mesmo ou um melhor padrao de servigos e
instalagdes do hotel ao longo dos anos, nunca o contrario. Para tanto a governanta
(em conjunto com o gerente geral do hotel) tem papel fundamental na checagem
dos itens que a ela sdo conferidos. Periodicamente, ela deve estabelecer formas
de checagem dos itens, da limpeza, do treinamento e do acompanhamento dos
colaboradores de seu setor, em prol da qualidade do hotel e manutengao do padrao
de servigos e atendimento conforme proposto. Caso o hotel seja muito grande, ela
devera fazer uma amostragem dos apartamentos e areas sociais do hotel e realizar
uma checagem do servigo realizado pelas camareiras, pela lavanderia e pelo
pessoal de manutengao e servigos gerais visando detectar falhas e apontar solugdes
imediatas.

Outro indicador de qualidade bastante eficiente é o questiondrio de
checagem, que objetiva o monitoramento da satisfagao e do nivel de reclamagao
do héspede, sugerido no item presteza e cortesia. Ha também um item que avalia
0s meios para pesquisar opinides e reclamagdes dos héspedes e soluciona-las. Este
item, segundo o manual de classificagdo, se refere a existéncia, no estabelecimento,
de livro de opinides e reclamagdes e de outras formas ou impressos para coleta de
opinides do héspede e conhecimento dos motivos de sua satisfagao e/ou insatisfa¢ao
com o estabelecimento.

Cada hotel pode adotar os meios mais adequados e que mais interessem ao
empreendimento de acordo com sua categoria e forma de gestdo. Apresentamos a
seguir alguns detalhes e cuidados com o questionario de checagem da satisfagao do
héspede, ressaltando alguns itens a serem considerados, tais como:

* O questiondrio ndo poderd ser muito extenso, pois o hdspede ndo estara

disposto a responder;

* Dar incentivos ao héspede para que ele responda o questiondrio, o que

pode ser brindes, descontos, pontos no programa fidelidade, etc.

* Perguntar sobre todos os setores do hotel e enfatizar aqueles que ainda

precisam ser melhorados;
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* O local e o momento de abordagem ou disponibilidade do questionario
ao héspede ¢ fundamental para viabilizar que ele responda;

* Colocar mais perguntas fechadas do que abertas;

* Nas perguntas fechadas, dar pelo menos 3 opgdes de resposta (ex: sim,
nao, em parte), quanto mais opgdes, mais profundamente vocé conhecera
a opiniado do héspede;

* Nas perguntas fechadas, colocar a opgao “outros” e solicitar que ele
esclareca: “quais”? Especifique "

* Nas perguntas abertas, dar espago entre linhas suficiente para que o
hoéspede responda confortavelmente com sua letra cursiva;

e Pedir que o hospede se identifique, mas deixar isso como opcional;

* Terminar o questiondrio agradecendo a participagdo do hdspede, e
afirmando que suas informagdes sdo importantes para o gerenciamento
do hotel;

* Caso o hospede faca alguma indagagdo especial ou reclamacgao, sempre
oferecer uma resposta, mesmo que por telefone ou correio quando o
hospede ja tiver ido embora do hotel.

Agora que vocé sabe mais sobre os processos de controle do padrao de

qualidade dos servigos realizados pela governanga de um hotel, esperamos que
sua percepgdo tenha mudado e que vocé possa utilizar esses conhecimentos na sua

vida profissional.

DESCRICAO SITUACAO PROBLEMA SOLUCAO
Baixa qualidade Vida util reduzida
Enxovais que atendam as
Manchas e desbota- i i i
Cores inadequadas necessidades operacionais
mento do hotel e de qualidade
adequada
Composigao de fibras Uso indevido
Enxoval
Uso operacional in- Danos mecanicos , ,
Treinamento operacional
terno adequado Riscos e rasgos
Mudas insuficientes Uso agressivo Manter mudas suficientes
Equipamentos dani- Manutencao dos equipa-
qup Danos mecanicos s quipa
. ficados mentos
Equipamentos
e procesos de | Temperatura e tempo ,
P p P Danos térmicos, fisi- | Controle de temperatura e
lavagem de processamento .
! cos e qimicos de tempo
inadequado
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Produtos

Agua nao-adequada

Roupas mal lavadas

Realizar tratamento

Produtos agressivos

Danos quimicos

Qualificar produtos

Estocagem

Estoque umido

Danos biolégicos

Estoque adequado

Rodizio nao-efetuado

Enxoval com aspectos
e padroes diferentes

Realizar sistema PEPS'*®

Funcionarios

Nao-qualificados

Procedimentos sem

qualidade

Realizar treinamento

Coleta e entraga

Horarios nao-espe-
cificados

Indefini¢ao de horario
da rouparia

Aplicar conceitos de
logistica
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£ Tecnologia: um aliado poderoso
T PI na governanca de um hotel

OBJETIVO
. Compreender a importancia do uso da tecnologia para os

relatérios, estatistica e calculos em governanga

omo vimos no toépico anterior, o setor de governanga tem um

papel muito importante para que o hotel obtenha éxito em sua

comercializagdo, mantendo o héspede satisfeito e uma ocupagao
sempre a maior ocupagao possivel.

Um hotel de padrdo mais elevado precisa ser construido ou adaptar suas
instalagdes e equipamentos com recursos tecnoldgicos de ultima geragdo, com um
nivel de sistemas e servigos capazes de assegurar maior comodidade aos héspedes,
com rapidez e eficiéncia.

Segundo o manual de classificagdo hoteleira, esse nivel de sistemas refere-
se a existéncia de equipamentos de tecnologia de ponta colocados a disposigao
do héspede, como, por exemplo: cartio magnético para controle da despesa,
“check-out” por video/TV, sistema automatizado de mensagem (voicemail), servigo
automatizado de despertador etc.

Atualmente, cada vez mais a tecnologia faz parte da nossa vida cotidiana
e acabamos incorporando o uso de equipamentos e servigos automatizados sem
tampouco nos darmos conta deles, como ¢ o caso do aparelho celular e de servigos
de telefonia e internet moével, entre outros. Dentro da hotelaria, ha varias formas
de se ter a tecnologia para auxiliar e de otimizar o trabalho humano. O sistema
informatizado do hotel para reservas, controles dos pontos de venda, checagem
da recepgdo e da governanga deve estar sempre em constantes atualizagdes que
visem ao seu aperfeicoamento e adequagao as necessidades dos diferentes meios

de hospedagem.
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Ha disponivel no mercado alguns sistemas jid prontos e previamente
padronizados com as necessidades de um hotel. Eles podem ser adquiridos
e personalizados de acordo com as necessidades do hotel que o adquirir. Esses
sistemas requerem um investimento inicial e um contrato mensal de manutengao,
que envolve treinamento, atualizagdes e outros servigos importantes para o seu
bom funcionamento.

O hotel também podera optar por encomendar junto a empresas especializadas
o seu proprio sistema, de acordo com seu porte e suas necessidades. Nesse
caso também precisard de contrato de manutengao. Os sistemas geralmente sao
alimentados pelos chefes de setores e geram relatoérios gerenciais importantes para
o planejamento do setor. Esse material auxilia a tomada de decisdo que diariamente
¢ exigida para quem ocupa cargos de chefia em um hotel.

A governanta podera fazer do sistema
informatizado do hotel um aliado para seus controles
periddicos. Se houver correta atualizagao dos dados, o
sistema possibilitara mais seguranga nas informagoes

e maior conhecimento da situagdo do setor, uma vez

Fonte: www.latinstock.com.br

que, no decorrer do dia, ele serd alimentado e a cada
momento que se precise consultar, ja devera estar

atualizado.

Especificamente no setor de governanga,

Figura 10 - Tecnolgia ou sistemas informatizados

a tecnologia pode ser usada, por exemplo, para
atividades de registro e controle dos recursos humanos, materiais e financeiros de
modo a assegurar a realizagao das atividades dentro do que foi previsto, tais como:

* Controle do ponto dos colaboradores, autorizando antecipagdes e
verificando atrasos e faltas, quando for o caso;

* Acompanhamento de escalas de funcionarios;

* Checagem dos uniformes e apresentagao pessoal dos colaboradores;

* Controle de qualidade da arrumagao dos apartamentos dentro do padrao
do hotel;

*  Maior eficiéncia no controle de reservas especiais;

* Controle didrio dos apartamentos limpos e sujos, vagos e ocupados;

* Registro e acompanhamento da manuten¢do dos apartamentos e areas
sociais;

* Realizagdo controle de estoque dos materiais de trabalho e controle de
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rouparia;

Calculos de estoques e de materiais de reposi¢do num determinado
intervalo de tempo;

Controle de orgamentos, gastos de materiais, desperdicios e geracdo
relatorios;

Registro e acompanhamento da estatistica de satisfagdo ou reclamacao
gerada pelo questionario de checagem aplicado com os héspedes;
Controle de qualidade e acompanhamento dos diversos indicadores de
desempenho;

Emissdo do relatério de discrepancia automatizado, entre vérios outros

itens.
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Gerenciamento e
operacionalidades dos

servicos de lavanderia hoteleira

Sejam bem-vindos a Ultima aula desta disciplina da area de governanca. Vocé
aprendera nesta aula sobre os aspectos operacionais e de gestdo de uma
lavanderia, quer ela funcione dentro ou fora de um hotel. Apresentamos essas
duas possibilidades porque alguns hotéis terceirizam este servico.

Falaremos sobre as maquinas e equipamentos necessarios em uma lavanderia
hoteleira, sobre como compor ou organizar 0s enxovais, sobre o0s cuidados de
armazenagem e transporte de roupas, sobre os tipos de tecidos, os tipos de
sujidades e a remocao de manchas. Além disso, discutiremos um pouco sobre
além de conhecer sobre a gestao, a legislacao pertinente a esse servico.

Agora vamos iniciar nosso estudo. Bom trabalho!

Vocé poderd, depois dessa aula, entender melhor os aspectos que envolvem uma
lavanderia e compreender por completo o funcionamento de uma governanca
hoteleira.

Objetivos

e Compreender a importancia e a amplitude da gestdao de uma lavanderia
hoteleira

e (Conhecer 0s processos operacionais dos servigos de lavanderia hoteleira e
0s cuidados com o enxoval

e Conhecer o funcionamento e os tipos de maquinas e equipamentos de uma
lavanderia
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2 Gerenciamento da
T PI 1 lavanderia

OBJETIVO
. Compreender a importancia e amplitude da

gestao de uma lavanderia hoteleira

esta aula vamos entender a importancia do trabalho da lavanderia

na governanga hoteleira.

A medida que o tempo passa, as novas tecnologias surgem como
aliadas na prestagdo de servigos, facilitando operagdes, trazendo economia de
tempo e maior nivel de qualidade aos servigos. O processo de lavagem de roupas
também evoluiu muito nos ultimos anos por causa da tecnologia, das exigéncias
de maior profissionalismo e de maior qualidade na prestagdo desse servigo, que é
essencial na hotelaria.

Neste inicio do século XXI, varios conceitos se modificaram em funcgao
das necessidades humanas que também passam por um processo constante de
mudangas. O conceito de qualidade, de rapidez, de higiene e de limpeza dos
enxovais na hotelaria e os servigos de lavanderia tém hoje um nivel de exigéncia
muito maior do que ha alguns anos. A evolugdo dos tipos de tecidos e fibras
téxteis, das cores, do maquindrio, dos processos de gestao também contribuiu para
0 avango nos processos de lavagem de roupas, que passou de uma perspectiva mais
amadora para um tratamento muito mais rigido e profissional.

Segundo Farias (2006, p.34), lavar roupas passou de uma operagao simples
e convencional para uma operagdo complexa e que envolve beneficios, como:
lucratividade, higiene, tempo de vida util da roupa, eficiéncia, menor desgaste dos
equipamentos, menor agressao ao meio ambiente, menores riscos aos funcionarios

da lavanderia e usudrios, menor custo por quilo de roupa lavada, redugao do tempo
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ou processo de lavagem, maior nivel de satisfacdo do cliente, entre outros. Para
atingir esses resultados, por sua vez, ¢ necessdrio entender que os processos em
lavanderia ndo podem ser padronizados e inflexiveis, pois a cada dia se apresenta
uma situagdo nova com diferentes problemas e solugdes.
Existem hoje varios tipos de lavanderias e varios servigos por elas oferecidos.
Vejamos alguns, de acordo com Farias (2006, p.34):
* Domiciliares: lavanderias autonomas, comunitdrias e residenciais;
* Comerciais: domésticas e self services;
* Industriais: hospitalares, hoteleiras, moteleiras, de restaurantes,
manutengao, especialidades e pessoal;
* Tipos de servigos: desengomagem, lavagem com agua, lavagem a seco,
amaciamento, centrifugacdo, secagem, passadoria, remogao de manchas,
desencardimento de roupa, desinfecgdo, engomagem, desengomagem ,

tingimento, stonagem, entre outros.

GESTAO DA LAVAGEM DE ROUPAS

A gestdo da lavagem de roupas no ambito da hotelaria pode envolver

diferentes atividades caso ela seja propria ou terceirizada.

LAVANDERIA TERCEIRIZADA

A lavanderia terceirizada exige profissionalismo e parcerias para que se tenha
sucesso no mercado. Varios hotéis de grande porte optam pela terceirizagdo da
lavanderia por terem condigdes de exigir das empresas prestadoras desse servigo
maior rapidez, qualidade e economia, devido a sua especializagao dessas empresas
nesta area.

Para terceirizar o servigo de lavanderia, um hotel pode passar atividades
principais ou complementares para empresas especializadas jd existentes no
mercado para esse fim. Entretanto, as empresas precisam de firmar acordos formais
em que fique se estabelega co-responsabilizacao pelas agdes, ajustes na forma de
trabalho e na cultura organizacional e integragao de objetivos e metas, para que a
harmonia das relagdes comerciais siga com tranquilidade e confianga ao longo do
tempo de contrato. Caso esta parceria ndo esteja clara e bem definida, o processo
de terceirizagdo pode se tornar uma ameaga e trazer desvantagens para o hotel,
ja que seus servigos de hospedagem dependem de uma agao eficiente do setor de

lavanderia.
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A terceirizagdo s6 deve ocorrer quando esta for uma opgao gerencial vidvel
para o hotel, na qual ambos os parceiros saiam ganhando. O hotel podera avaliar
a empresa a ser contratada para terceirizar os servigos de lavanderia (e vice-versa)
de acordo com critérios, como histérico da empresa no mercado (isso pode ser
verificado através da checagem referéncias com outras empresas que ja sao clientes

da lavanderia) capacidade técnica dos funciondrios, o maquinario existente, etc.

LAVANDERIA PROPRIA

A lavanderia propria requer quadro de pessoal, mdquinas, equipamentos
e processos de gestdo dinamicos e flexiveis, adequados a realidade do mundo
contemporaneo e ao padrdao do hotel. Este processo, conhecido como autogestao,
estd situado dentro do setor de lavanderia, subordinado diretamente ao setor de
governanga e a geréncia geral de um hotel, como foi visto no organograma da aula
3. As atividades deste processo incluem ndo s6 a lavagem de roupa propriamente
dita, mas também estdo vinculadas ao fluxo de arrumacgao dos apartamentos (que
depende da ocupagao do hotel); a coleta da roupa e ao transporte a rouparia suja;
a classificagdo da roupa; a estocagem; a distribuicdo e transporte a rouparia de
andares, além de varios outros fatores, como tempo das operagdes, seguranga,

custo etc. Sobre a importancia da lavanderia para um hotel, pode-se afirmar que

A lavanderia ¢ uma atividade econdmica tercidria (prestadora de servigos)
que utiliza resultado de pesquisas cientificas de ultima geragao (maquinas,
produtos e tecidos) e pode, se ndo gerenciada, apresentar uma enorme
insatisfacdo financeira provocada por prejuizos invisiveis, como diminui¢ao
da vida util dos tecidos, e prejuizos visiveis, como a aparéncia desagradavel

dos tecidos e, o mais grave de todos, a perda do cliente (FARIAS, 2006, p. 270).

Isto significa dizer que o papel do gerenciamento vai além das atividades de
processamento e lavagem das roupas e passa pelo controle de custos, de receitas e
despesas, de eficiéncia e de satisfagdo do cliente, no final do processo.

O gestor, entdo, precisa estar atento a cada situagdo, definir bem qual é o
problema e procurar a melhor solugdo para cada caso. Podem surgir problemas
que tenham origem no maquindrio, nos funcionarios ou no proprio enxoval. As
solugdes desses problemas precisam ser adequadas a cada situagdo, como mostra a

figura a seguir:
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S DESCRICAO SITUACAO PROBLEMA SOLUCAO
i Baixa qualidade Vida util reduzida
E Enxovais que atendam as
£ . Manchas e desbota- | necessidades operacionais
& Cores inadequadas .
mento do hotel e de qualidade
adequada
Enxoval Composigao de fibras Uso indevido
Uso operacional in- Danos mecanicos

Treinamento operacional

terno adequado Riscos e rasgos

Mudas insuficientes Uso agressivo Manter mudas suficientes

Equipamentos dani- Manutengao dos equipa-

Danos mecanicos

. ficados mentos
Equipamentos
e procesos de Temperatura e tempo L. , .
lavagem Danos térmicos, fisi- | Controle de temperatura e
de processamento L.
. cos e qimicos de tempo
inadequado
Agua nao-adequada Roupas mal lavadas Realizar tratamento
Produtos
Produtos agressivos Danos quimicos Qualificar produtos
Estoque umido Danos biolégicos Estoque adequado
Estocagem E
nxoval com aspectos
Rodizio n3o-efetuado R . p Realizar sistema PEPS!®
e padroes diferentes
.. ~ . Procedimentos sem . .
Funcionarios Nao-qualificados . Realizar treinamento
qualidade
Hoérarios nao-espe- | Indefinig¢do de horario Aplicar conceitos de
Coleta e entraga . . fops
cificados da rouparia logistica

Quadro 2 Causa e efeito na lavagem de roupas

LEGISLACAO SOBRE
PROCEDIMENTOS E SEGURANCA EM UMA LAVANDERIA

Existe uma legislagdo especifica para procedimentos, seguranca e
responsabilidades dentro de uma lavanderia que a qual o gestor precisa conhecer e
aplicar no gerenciamento desse setor. Isto porque hd uma grande responsabilidade
da lavanderia em realizar bem os seus servigos no mercado, pois os prejuizos
causados por um mau gerenciamento podem ir bem além, por exemplo, do simples
fato de ter que repor o estoque dos materiais que foram danificados ou estragados

com a lavagem.
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Juridicamente, danos nos enxovais podem ser interpretados como prejuizos
aos negocios ou perda de oportunidade no mercado; como danos morais, além do
imediato encargo comercial. Por isso o gestor deve estar atento ao Cédigo Civil, ao
Codigo Penal, ao Codigo de Defesa do Consumidor, além das normas de seguranga
e procedimentos da ANVISA (para lavanderias de hotéis e hospitais, por exemplo).

Sugerimos que vocé leia mais sobre as normas regulamentadoras de
atividades profissionais no setor de legislagao, na pagina do Ministério do Trabalho
e Emprego, consultando principalmente as normas abaixo sugeridas:

* NR -5 - Comissao Interna de Prevengao de Acidentes (CIPA)

* NR -6 - Equipamentos de Prote¢ao Individual (EPI)

* NR -7 -Programa de Controle Médico de Satide Ocupacional

* NR -9 -Programa de Prevencao de Riscos Ambientais

* NR — 10 - Instalacdo e Servigos em

Eletricidade [

e NR —13 - Caldeiras e Recipientes sob
P SAIBA MAIS!
Pressao

Conheqa na integra essas € outras normas

* NR - 17 - Ergonomia

« NR - 23 - Protegio Contra Incéndios regulamentadoras de seguranca e saide no

* NR — 24 - Condigdes Sanitarias e de trabalho no link:

http://www.conservare.com.br/normas-
Conforto nos Locais de Trabalho p:/ /

o regulamentadoras.php
* NR — 26 - Sinalizagao de Seguranga

GESTAO DE PROCESSOS E
PROCEDIMENTOS NA LAVANDERIA E SUA GESTAO

A lavanderia é o setor responsdvel pela coleta, separagao, processamento,
confecgdo, reparo, reforma, fornecimento e distribui¢ao de roupas em condigdes
de uso e de higiene e pela adequagdo da quantidade, qualidade e conservagao de
roupas ao padrdo estabelecido no hotel. O gerenciamento desses processos requer

a defini¢ao dos fluxos, dos tempos e a padronizagdo das etapas.
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PROCESSO E PROCEDIMENTOS DE LAVAGEM

Em geral, as seguintes etapas sao seguidas na lavanderia:

Quadro 3— Etapas do procedimento de lavagem

Segundo Castelli (2001, p. 266), entende-se por processo de lavagem a sequéncia
de operagdes ordenadas, levando em consideragdo a dosagem dos produtos quimicos,
o tempo, a temperatura, o grau de sujidade do tecido, a quantidade da dgua e o tipo
de mdquina de lavar. A qualidade ou o resultado final da lavagem dependem do
perfeito balanceamento de quatro fatores: a agdo quimica, a agdo mecanica (trabalho
de bater e esfregar), a temperatura e o tempo (duragdo da operagao).

O processo de lavagem de roupas consiste em varias etapas diferentes e
sequéncias, que podem variar de acordo com o grau de sujidade da roupa e o tipo
de tecido. Durante o processo de lavagem, a roupa geralmente segue as seguintes
fases: umectagao, pré-lavagem, lavagem, alvejamento, neutralizacdo e acidulagao,
amaciamento, enxague. O tempo minimo de cada fase pode variar de 3 a 10 minutos
de acordo com a qualidade e a temperatura da agua, a capacidade e o tipo de
equipamento, os tecidos e os produtos utilizados, o tipo e grau de sujidades das
roupas, entre outros fatores.

A seguir elaborou-se uma listagem com as principais fases desse processo e
uma breve explicagdo sobre cada uma delas:

e  Umectagdao: nesta fase, molham-se os tecidos; diminui-se a resisténcia

natural que existe na superficie da dgua e entre ela e os tecidos; diminui-
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se o numero de enxagues iniciais; prepara-se a roupa para as operagoes
subsequentes.

Pré-lavagem: nesta fase, emulsionam-se as gorduras acidas; dilatam-se
as fibras dos tecidos; Diminui-se o uso de produtos .

Lavagem: nesta fase, remove-

se o restante da sujidade apds a

pré-lavagem; realiza-se a termo-

desinfecgao; alveja-se e define-se a ~ ATENGAO!
qualidade final da lavagem . Deve-se observar a temperatura da dgua (de 40 a
Alvejamento: nesta fase, realiza- 90 graus dependendo da fase) e o nivel de dgua
se a termo-desinfeccdo; removem- de acordo com instrugdes da maquina, o produto
se manchas sensiveis a oxidagao, usado e o tipo de tecido

usando-se alvejantes quimicos ou
branqueadores 6pticos.

Neutralizacdo e acidulagao: nesta fase, diminui-se o pH; neutralizam-
se os residuos alcalinos da roupa; diminui-se o niimero de enxagues;
elimina-se o cloro residual dos alvejantes; A Na neutralizagao, evita-se
o amarelamento da roupa durante a secagem e calandragem; reduzem-
se os danos quimicos por alvejantes;
¢ favorecido o poder de desinfecgao;

propicia-se economia de agua, tempo

e energia

w ATENGAD!

O alvejamento é uma operagao complementar da

Amaciamento: nesta fase, é faz-se

0 amaciamento das fibras do tecido;

. . lavagem e ndo um substituto.
reduz-se o atrito da fibra do tecido

na mdaquina; facilita-se a passadoria;

evita-se o enrugamento do tecido na calandra; reavivam-se as cores do
tecido; melhora-se o acabamento; evita-se desgaste mecanico precoce da
roupa.

Enxagues

Iniciais: sdo usados para roupas com sujidade pesada principalmente,
sangue e fezes.

Intermedidrios: sao usados para eliminar sujidade e produtos em

suspensao na solucdo de lavagem.
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. Centrifugacdo: nesta fase, reduz-se a
agua residual da roupa apods a lavagem.

. Secagem:  nesta  fase, elimina-se

completamente a agua residual da roupa apds a

lavagem e centrifugacao.

Deve ser dado tratamento especifico para cada

caso na remogao de manchas e molhos. ¢ Calandragem/ passadoria: nesta fase,

| {11i02-S€ O enrugamento da roupa.

TIPOS DE SUGIDADES

FASES DA LAVAGEM DE ROUPA DE FASES DA LAVAGEM DE ROUPA DE
SUJIDADE LEVE SUJIDADE PESADA
Lavagem Umectacao
Alvejamento / Desinfecgdo 1° enxague
1° enxague 2° enxague
2° enxague Pré-lavagem
Acidulagao Lavagem

Amaciamento Alvejamento / Desinfec¢ao
1° enxague
2° enxague
Acidulagao

Amaciamento / Desinfecgao

Quadro 4— Tipos de sujidades

Outro aspecto bem importante nas lavanderias ¢ a identificagao dos tipos de
sujidades e manchas para que seja feito o tratamento adequado, proporcionando a
sua remog¢do sem danificar o tecido.

Segundo Jakobi e Lohr (apud FARIAS 2006), as sujidades sdo originadas
por poeiras atmosféricas, excre¢des animais ou humanas, impurezas domeésticas,
comerciais ou industriais. Elas podem ser classificadas em:

* Solaveis em 4gua: sais organicos, agucares, poeira atmosférica da

poluicdo, corantes, sucos de frutas, suor, transpiragao;

* Pigmentadas: 6xidos metdlicos, carbonatos, silicatos, humus, lodo,

algas, carvao;

e Graxas: gorduras animais ou vegetais, sebos, 6leos minerais, ceras;

* Proteinas: sangue, ovos, leite, residuos e gorduras da pele, espermas;

e Carboidratos: amidos;

Sistemas e Técnicas
de Governanga




* Corantes (manchas ou nddoas): frutas e vegetais, vinhos, café, cha,

bebidas coloridas artificialmente, cremes ou maquilagens.

Na hotelaria, ¢ muito comum encontrar roupas com diferentes tipos de
sujidades, tais como: vinho, café, sucos, remédios, chiclete, urina, fezes, sangue,
batom, cremes, esmaltes, tintura de cabelo, suor, manteiga, vomitos etc.

Na lavanderia, devem-se separar as roupas sujas pelo tipo de sujidade e
manchas antes de iniciar o processo de lavagem. Ha de se considerar, além da
forma de fixa¢do da mancha, o tempo que a sujidade esta na roupa, pois geralmente
quanto mais tempo mais dificil de remover.

Os produtos para remogao das manchas devem ser adequadamente aplicados
para que a agdo seja eficiente, considerando sua concentragdo e a dilui¢do no
momento de aplicagdo, a forma de aplicagdo, a temperatura e o tempo de agao
do produto na roupa. A Remogao de manchas exige conhecimento em quimica
para aplicagdo correta dos produtos adequados a cada tipo de mancha. Isso
porque alguns produtos podem ser muito abrasivos e danificar os tecidos ou ainda
causar problemas de saude aos funciondrios durante o seu manuseio. Por isso
o gestor deve estar atento as normas técnicas e exigéncias de seguranga dentro
de uma lavanderia, encarregando um profissional capacitado para executar este
tipo de tarefa. Os principais produtos utilizados para remog¢ao das manchas sao:
acetona, alcool, 4cidos (citrico, fosférico, fluoridrico e outros), bissulfito de sédio,
hipoclorito de sédio, querosene, tolueno, varsol, xilol etc.

Além dos produtos de remogdo de manchas, na lavanderia utilizam-
se varios outros produtos para o processamento da lavagem de roupas. Entre
esses produtos estdo: sabdes, detergentes, umectantes, alvejantes, acidulantes
e neutralizantes, amaciantes, engomantes, desengordurantes, aromatizantes,
tingimentos, corantes, produtos de passar roupas etc. O gestor deve atentar para
conhecer esses diversos tipos de produtos e as novidades que constantemente
sdo langadas no mercado visando a melhoria dos processos e a qualidade e

economia na lavanderia.

AGUA A SER USADA NA LAVAGEM

E importante considerar na gestdo de uma lavanderia a qualidade da 4gua
utilizada nos processos de lavagem da roupa. Isso porque alguns componentes
quimicos, como ferro, cobre, cloretos, e alguns microrganismos, como bactérias

podem estar presentes na agua a ser utilizada na lavanderia e provocar danos aos
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tecidos, tais como amarelamento ou acinzentamento, endurecimento ou degradagao
das fibras, entre outros.

Antes de utilizar a 4gua para processos de lavanderia, o gestor precisa
analisar previamente a cor, o odor, PH, a alcalinidade, o aspecto, os cloretos e as
demais substancias presentes na dgua a fim de otimizar e de agregar qualidade aos
servigos de lavagem.

Outro aspecto da lavagem a respeito para o qual se deve atentar é que, apos
o processo de lavagem ,os residuos liquidos nao tratados sao fortes poluentes da
natureza. E preciso, assim, que o gestor atente para o lugar para onde esta escoando
a agua apos o processo de lavagem e para a sua qualidade da agua ja utilizada, a
fim de que nao se promova uma atividade que degrade o meio ambiente. Esse,
entdo, deve ser um cuidado constante, uma vez que sérios danos ambientais
podem ser causados pela poluigdo (fisica, quimica ou bacteriolégica) gerada pelo
derramamento de dgua.

O descuido com o escoamento de dgua poluida podera causar para a empresa
processos ambientais, multas e até suspensao das atividades. E necessario informar-
se sobre a legislagdo local e consultar um especialista ambiental para orientar
sobre a melhor forma de utilizagdo da 4gua que entra e que sai de uma lavanderia

industrial.

CUSTOS, RECEITAS E DESPESAS DE UMA LAVANDERIA

Os custos de uma lavanderia precisam considerar varios aspectos como
qualquer outro negdécio: custos de implantagdo e manutengdo do negdcio, custos
fixos e varidveis (dgua, produtos, energia, mao-de-obra, impostos) etc. Castelli
(2001, p.285) sugere que os Custos Totais Anuais (CTA) de uma lavanderia propria

seriam a soma dos Custos Fixos (CF) mais os Custos Variaveis (CV) ou seja:

CTA =CF + CV

onde,

- o custo fixo seria composto pela amortizagio do valor anual do
maquindrio + amortizagdo do valor anual do espago fisico + despesas
com pessoal + outros custos fixos e

- o custo varidvel seria composto pelo consumo de energia elétrica (por
tonelada de roupa) + consumo de detergentes (prego unitdrio x tonelada)

+ outros custos variaveis.
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Outro caso a ser analisado seriam os Custos Totais Anuais (CTA) de uma
empresa especializada terceirizada. Nesse caso, o CTA seria obtido através da
multiplicagdo do peso total anual (f) pelo preco do quilo de roupa suja a seco (g),

ou seja:

CTA=fxg

Considerando que o peso total anual (f) é calculado pela multiplicagao do

peso total diério (c) por 365 dias do ano (d):

f=cxd

O levantamento, registro e analise de custos requerem pessoal qualificado e
planilhas ou sistemas padronizados, constantemente alimentados para que sejam
eficientes e confidveis e se tornem um instrumento gerencial na tomada de decisdes

dentro de uma lavanderia.
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= Lavanderia hoteleira:
T PI maaguinas e equipamentos

OBJETIVO
. Conhecer o funcionamento e os tipos de mdquinas e

equipamentos de uma lavanderia

s maquinas e equipamentos do trabalho de uma lavanderia

devem ser cuidadosamente selecionadas para que se obtenha o

melhor custo beneficio em sua utilizagdo. O layout ou disposigao
das mdquinas no espacgo fisico devera ser planejado considerando os fluxos e o
volume de trabalho, além de respeitadas as areas de circulagdo dos funciondrios e
dos carrinhos de servigo.

Além de gerenciar os processos de lavagem propriamente ditos, uma
lavanderia precisa prever dreas para as diferentes etapas de trabalho, principalmente
considerando o volume de roupa a ser transportada e processada. Deve-se distinguir,
assim, entrada, processamento e saida das roupas e localizar drea suja e drea limpa
em diferentes ambientes para evitar contaminagdo. Essas dreas precisam estar
devidamente sinalizadas para evitar possiveis erros ou problemas com fiscalizagdes

sanitdrias.

VA d

Fonte: www.latinstock.com.br
Fonte: www.latinstock.com.br

. - &

Figura 11 - Lavanderia da érea suja Figura 12 - Lavanderia da area limpa
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Para um perfeito funcionamento da lavanderia, com seguranga é necessario
adotar um programa de higiene e seguranga no trabalho aplicavel aos funcionarios
(higiene pessoal, das maos, dos uniformes, uso de equipamentos de protegao —
macacdo, gorro, mascaras, luvas, botas etc.) e ao ambiente (moéveis, utensilios,
maquinas, equipamentos, corredores, elevadores, etc.) sob a orientagdo de um
especialista e supervisdo didria do gerente.

As méaquinas devem ficar dispostas em sequéncia uma outra, conforme os
processos de lavagem. Os tipos de maquinas mais comuns e que sdo necessarias
numa lavanderia sdo:

1. mdquina de lavar (com agua e a seco)
centrifuga
maquina de secar ou secadora
calandra e prensa

mesas passadeiras e ferro de passar

AN O S o

outros equipamentos como: caldeiras, boillers , carrinhos de transporte,
balancgas, tanques para molhos, estantes, prateleiras, araras e cabides,
seladores, mangueiras, filtros para tratar dgua, mesas de trabalho,

computadores, maquinas de costura para reparos etc.

Fonte: www.latinstock.com.br
Fonte: www.latinstock.com.br

Figura 13 - Médquina de lavar Figura 14 - Secadora Figura 15 - Passadoria e ferro manual

A capacidade operacional da lavanderia deve ser calculada respeitando
o porte do hotel (numero de unidades habitacionais e leitos) e o volume (em
quantidade e peso) do enxoval do hotel. Também deve ser considerada a taxa
média de consumo didrio de roupa por apartamento, observando também a taxa de
ocupacgao hotel. Alguns especialistas da drea calculam em torno de 7kg de roupa

por leito em hotéis de 5 estrelas, 5,5kg para 4 estrelas e 4,5kg para 3 estrelas.
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Os cuidados com o uso adequado e a manutenc¢do preventiva das
maquinas e equipamentos sdo essenciais para evitar aborrecimentos e prejuizos
dentro de uma lavanderia. O pessoal deve ter um contrato permanente para
limpeza, lubrificagdo, verificagado do funcionamento e substitui¢do de pegas gastas
(caso necessario) para que as mdquinas desempenhem com a maxima eficiéncia e o
menor custo sua fungdo. O pessoal da lavanderia devera ser treinado para utilizar
corretamente o maquindrio, o que pode evitar danos e acidentes de trabalho. Por
exemplo, recomenda-se que no momento de se utilizar uma maquina de lavar, ela

seja carregada com o volume de tecido (peso da roupa) adequado a sua capacidade.
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£ Operacionalidades dos servicos
T PI da lavanderia e 0 enxoval

OBJETIVO
. Conhecer os processos operacionais dos servicos de lavan-

deria hoteleira e os cuidados com o enxoval

Como vocé ja sabe pelo que foi visto nas aulas anteriores, o setor de
governanga carrega em si uma grande responsabilidade, pois é ele que cuida do
principal produto ofertado em um hotel: o apartamento para a acomodagido do
héspede.

A essa altura do curso, voceé ja sabe que ¢é a governanga que se encarrega do
enxoval do hotel, o que pode incluir cuidar de roupas de cama, roupas de banho,
toalhas de mesa, guardanapos, panos de limpeza, uniformes de funciondrios etc.,
além da lavagem de roupas solicitadas pelos hdéspedes. Vamos, entdo, falar do

enxoval do hotel.

ENXOVAL DO HOTEL: TIPOS DE TECIDOS

Vamos comegar entendendo os tipos de tecidos e de fibras para que se faga
uma escolha adequada do enxoval. E importante conhecer a fibra téxtil para que
se desenvolva com eficiéncia e eficicia o processo de lavagem dos tecidos. Isso
porque a fibra téxtil pode ter origem natural (vegetal, animal, mineral) ou artificial
(sintética, produzida em laboratério). A seda, por exemplo, tem origem animal. E
feita do casulo do através do bicho-da-seda e é muito valiosa no mercado téxtil.

A fibra téxtil é transformada em fio e depois em tecido por processos manuais
ou mecanizados. As fibras podem variar em espessura, cumprimento, flexibilidade,
resisténcia, absor¢ao, maciez, brilho e varios outros aspectos facilmente perceptiveis
a visdo e ao tato humano. Grandes empresas do setor téxtil realizam testes para

identificagdo das fibras, através de combustdo, e apresentam essa identificagdo
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nos tecidos vendidos no mercado, facilitando, assim, o entendimento por parte do
pessoal de lavanderia e Governanga.

Hoje existem as mais variadas composig¢des de fibras, como por exemplo:
algodao, linho, seda, 13, acetato, poliamidas, poliéster, etc. Procure ler mais e
entender melhor sobre as fibras téxteis e assim tera mais facilidade na gestao da

lavanderia e na escolha dos tecidos ideais para cada tipo de utilizagao prevista no

hotel.

Fonte: www.latinstock.com.br
Fonte: www.latinstock.com.br

Figura 16 - Tear manual Figura 17 - Tear industrial

Na escolha dos tecidos, é preciso considerar a maciez, durabilidade,
resisténcia e custo beneficio dos tecidos no momento da compra. O tecido com fibra
100% algodao ou algodao egipcio é muito valorizado pelo héspede, porém tem uma
durabilidade muito menor do que as fibras mistas. Por isso, é preciso pesquisar
bastante para tomar a decisdo certa na compra do enxoval do hotel.

Com relagdo a cores dos tecidos, o que comumente se encontra no mercado
¢ que os hotéis preferem comprar roupas brancas, pois facilitam a limpeza, a
reposicao e apresentam um 6timo aspecto de higiene ao hotel. As cores escuras ou
estampadas desbotam com facilidade, tornam mais dificil o processo de remogao de
manchas e podem nao estar disponiveis no mercado para compra no momento da

reposicao, sendo por isso, evitadas em grandes hotéis.

ENXOVAL DO HOTEL: COMPOSICAO E CALCULO
A composi¢do de um enxoval deve considerar as roupas necessdrias para um
apartamento incluindo leito e banheiro de acordo com o que segue: como a seguir:
* Noleito de casal: 1 protetor de colchao, 1 cobre-leito, 1 lengol, 1 colcha,
2 travesseiros, 2 fronhas e opcionais como cobertor, rede, travesseiro

especial (alguns hotéis oferecem um menu de travesseiros!), outros;
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* No banheiro duplo: 2 toalhas de banho, 2 toalhas de rosto, 1 toalha

de piso e opcionais como roupao de banho, minitoalhas para lavabo etc.

* Outros itens: cortina, black-out para cortina, toalha de praia e/ou

piscina.

O calculo inicial de um enxoval para um hotel deve considerar, pelo menos,
um jogo completo de muda de roupa de acordo com a capacidade maxima dos
apartamentos (100% de ocupagao) multiplicada por trés, pois um jogo estaria no
apartamento limpo arrumado, outro na lavanderia e outro na rouparia. Com isso,
considera-se que se tenham 3 mudas da roupa necessarias para o oferecimento dos
servigos basicos do hotel e ainda, cerca de 20% do total para uma reserva técnica em
casos de perda, roubo, danos ou montagem de apartamentos triplos, se for o caso.

O cdlculo de 20% também poderd ser usado para outros itens da rouparia
que ndo sejam os essenciais para este hotel, tais como: cobertores, travesseiros
especiais, redes, etc. E claro que cada hotel devera definir o que sdo ou nio itens
essenciais na composicdo de seu enxoval de acordo com a categoria do hotel, com
os servigos oferecidos e com o clima da regido onde esta instalado, entre outros
fatores. Este calculo, no entanto, ¢é simplificado, pois alguns autores sugerem que
quanto maior for a classificagdo do hotel maior deverd ser o nimero de mudas
de roupa para os apartamentos chegando de 4 a 5 mudas em hotéis do tipo cinco
estrelas. Vejamos o exemplo abaixo para o cdlculo do estoque de enxoval:

Imagine um hotel que tenha 20 apartamentos sendo 10 duplos para casal
(uma cama casal cada) e 10 duplos de solteiro (duas camas solteiro cada). Em uma

ocupagao de 100% este hotel teria 40 hospedes.

Itens Rouparia | Lavanderia Apto R(;;i;:;a Total
Toalha rosto 40 40 40 120
Toalha de banho 40 40 40 120
Piso de banho 20 20 20 60
Lengol de casa 20 20 20 60
Fronha 40 40 40 120
Lengol de solteiro 20 20 20 60
“letogatieirey | 20 o | e |
COIfel;fO‘(’;:;’Sre 10 10 10 02 32
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Cobertor solteiro - - - 04 04
Cobertor Casal - - - 02 02
Travesseiro comum - - 40 08 48
Travesseiro especial - - - 08 08
Rede - - - 08 08

Quadro 5— Calculo do estoque do enxoval

ENXOVAL DO HOTEL: DURABILIDADE E MANUSEIO
Todo enxoval tem um tempo de vida util de acordo com o tipo de tecido, com
os cuidados a ele dispensados no momento da lavagem, secagem e armazenagem e
com a quantidade de lavagens. Segundo Candido (2001), a durabilidade da roupa
de um enxoval pode ser medida em numero de lavagens. Roupas de banho, como
toalhas de banho e rosto e toalhas de mesa, apresentam uma durabilidade em torno
de 250 lavagens. Ja as roupas de cama como lengol, fronha, colcha podem aguentar
até cerca de 300 lavagens e os guardanapos duram até cerca de 350 lavagens.
Varios fatores podem causar danos ao enxoval, além do desgaste natural do te-
cido com o tempo de uso e a quantidade de lavagens. O quadro a seguir mostra os

tipos de danos a um enxoval:

FATORES DE DANOS
L. Temperatura (calor/frio), choque térmico,
Fisicos P ( / ) l
etc
Biolégicos Bactérias, fungos, bolor, mofo, lodo, etc
L. Produtos de higiene e limpeza, lavagem de
Quimicos
roupas, etc
Acgdo da lavadora, da centrifuga, da seca-
dora, etc
Mecanicos Ranhuras e pontos cortantes nos equipa-
mentos
Objetos perfuro-cortantes no enxoval
Ambientais Uso, manuseio e conservagao
. . Tipo, cor, composi¢do quimica, resisténcia,
Caracteristicas do fornecimento p posi¢ eth

Quadro 6— Fatores de danos
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Considerando esses fatores, observa-se que ¢é preciso tomar as devidas providén-
cias para que se obtenha o melhor tempo de durabilidade das pegas de um enxoval,
atentando para as necessarias reposigdes, quer sejam pelo desgaste natural, por ma
conservagao ou por perdas por roubos ou furtos. Dessa forma, o estoque minimo
precisa ser considerado na composi¢ao de um enxoval para que o enxoval perma-
nega completo e esteja sempre disponivel para o uso no momento de se arrumar um
apartamento do hotel.

A responsabilidade pelo enxoval ¢ da governanga do hotel, tanto na escolha dos
materiais, tecidos, cores como no célculo das quantidades iniciais e reposi¢des. Em
caso de danos e perdas, a governanta devera apurar o ocorrido, registrar e, se for
o0 caso, cobrar dos responsaveis o valor financeiro equivalente a roupa danificada.

Caso seja um funcionario, a governanta devera verificar o que causou o dano e
podera cobrar do funciondrio ou do grupo que trabalha no setor onde foi identifica-
do o dano ou perda. No caso de perda ou dano por parte dos héspedes, se verificada
a tempo, enquanto o hdspede ainda estiver hospedado, ele sera responsabilizado e
a governanta, apos ter certeza do ocorrido, devera informa-lo do valor correspon-
dente a ser lancado na sua fatura ou conta final. Recomenda-se que a camareira se
limite a informar a governanta e nunca a falar diretamente com o hospede sobre este
assunto, ficando a cargo da governanta essa comunicagao.

A reposigdo do enxoval deverd ser periddica e estabelecida pela governanta do
hotel juntamente com o gerente geral, com base nos inventarios do estoque. Ha ain-
da que se considerar a ocupagao média anual do hotel para se fazer o calculo de re-
posicdo da roupa de cama e banho, além do tempo natural de desgaste, do percen-
tual de, perdas e danos.

A armazenagem e o transporte das roupas também requerem atengao, pois alguns
danos podem ocorrer devido a erros dos funciondrios durante esses processos. O
transporte em carrinhos adequados, o acondicionamento da roupa limpa e suja em
sacos ou depdsitos adequados durante o transporte, o transporte e o acondiciona-
mento de roupas inadequados, o contato com pontos cortantes, ferrugens, graxas,
etc, a proximidade de produtos de limpeza com forte odor ou substancias espaciais
para limpeza, como lustra méveis, podem incorrer em riscos para possiveis danos
ao enxoval durante a armazenagem e o transporte. A governanta deve acompanhar
regularmente esses processos internos, orientando funciondrios e evitando possiveis

perdas ou danos.
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onde ensina na graduacao presencial e a distancia e na pds-graduacéo, orienta
monografias e artigos cientificos, avalia artigos, projetos de pesquisa, banca de
selecéo de professores, lidera o grupo de pesquisa entre outras atividades.

Ministra palestras e cursos de extensao e é autora e revisora de livros, artigos
em revistas cientificas nacionais e internacionais e eventos. Integra o Conselho de
Revisores Cientificos (Referees) da Revista Turismo & Desenvolvimento editada pela
Universidade de Aveiro - Portugal e da Revista Turismo em Analise da Universidade
de Sao Paulo (USP).

Autora e co-autora de varios livros no mercado nacional, entre eles:

* Marketing Turistico: promovendo uma atividade sazonal, Editora Atlas,
2001;

* Andlises Regionais e Globais do Turismo Brasileiro. Sao Paulo: Roca,
2005, (v.01, p. 149-179y;

* Ensino superior em Turismo e Hotelaria: reflexdes sobre a docéncia e
a pesquisa de qualidade. 1 ed.llhéus, BA: Editus, 2006 (p. 109-137).
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* Politicas de Turismo: estratégias para a sustentabilidade — (Os segmentos
turisticos adequados a realidade de Fortaleza) Fortaleza: 2008.

* Segmentacao do mercado turistico: estudos produtos e perspectivas.
Sao Paulo, 2009.

* Educacao Tecnoldgica: teoria e pratica do turismo da hospitalidade e do
lazer. Fortaleza, Expressao Grafica e editora, 2011.

* Além de livros didaticos de Hotelaria para o ensino a distancia do IFCE.
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