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Estudo do Sistema de Atendimento em Hotéis de Classificaciao Turistica
(Sugestdes de Melhoria para Area de Recepgdo - Granville Park Hotel - Curitiba - PR)

1 INTRODUCAO

O Turismo no Brasil nunca passou de um fator secundario na economia nacional. A
crise econdmica no final dos anos 80, e que s6 eclodiu nos anos 90 provocou a descoberta do
turismo como produto rentavel e de baixos custos.

A exemplo dos paises europeus, o desenvolvimento da hotelaria no Brasil cresceu
apos a Primeira Guerra Mundial e surgiram grandes empreendimentos que buscavam
concorrer com os melhores hotéis europeus, como o Copacabana Palace e Hotel Glona,
ambos no Rio de Janeiro. Mas a hotelaria organizada chegou somente em 1.971 no Brasil. Um
exemplo é o Hilton Hotel. Foram nestes hotéis que surgiram fung¢des como: governanta
executiva, gerente de recep¢do, gerente de alimentos e bebidas, etc., marcando o comego
deste novo mercado de trabalho.

O Tunsmo tomou-se um fendmeno tdo marcante no século XX que, segundo

previsdes feitas por especialistas e organismos de Turismo, ele se constituira na
primeira atividade econdmica mundial em termos de receita e no maior empregados de

mdao-de-obra, por volta do ano 2000 (CASTELLI, Geraldo. 1984, p.35).

Paralelamente a esta transforma¢do no ramo turistico, houve significativas mudancas
na hotelaria nacional. Ela passou a se tornar o pilar basico para o desenvolvimento do turismo.

A estrutura hoteleira comega a ver novos caminhos: um deles € a profissionalizagdo da
mao-de-obra. Ou seja, qualificar os servigos atraves da melhora no atendimento.

Agora devemos analisar que nenhum trabalho de treinamento que visa uma
profissionalizagdo tera sentido sem um trabalho preliminar de avaliagdo do sistema de

atendimento atual. O treinamento ndo devera servir apenas para mostrar técnicas modemnas de

atendimento e outras questdes deste nivel, mas também para gerar motivagao.



Sera muito dificill a recepcdo de um hotel receber bem seus hospedes se os
funcionarios ndo forem bem recebidos pela geréncia do hotel. Em outras palavras, um
ambiente de receptividade externo ndo tem condi¢des de existir sem que se tome como ponto
de partida o ambiente de receptividade intemo. E importante salientar que o trabalho de
treinamento deve mostrar, além de novas formas de executar rotinas de trabalho, a
importancia que cada funcionario tem e o valor do servigco que ele esta prestando. Quando o
funcionarnio descobre que ele esta tratando com sentimentos das pessoas, e como i1sto €
importante, ele passa a ter um novo ponto de vista sobre suas fungdes.

Para que um hotel realmente funcione € necessario que ele possua um servigco de
atendimento verdadeiramente eficaz. Em outras palavras, o hotel pode ser muito bom, ter
varios produtos para o héspede, mas ndo os vende, ndo os oferece. E preciso provocar no

hospede o desejo de consumir produtos oferecidos pelo hotel.



2 Justificativa

A atualizacdo e treinamento do quadro de funcionarios sdo atualmente, sem duvida
alguma, os pontos mais importantes na busca da qualidade. Qualidade esta, que se tornou um
fator de grande importancia a sobrevivéncia no setor de servigos.

A busca da qualidade comegou a ser vista ndo apenas no luxo e requinte, mas sim na
forma de prestacio de servicos. E notavel que um dos maiores problemas para que isto
aconteca € a inser¢do de um conhecimento basico e cientifico do fendmeno Turismo.

A estagnacdo destas empresas € ocasionada por ndo existir uma visao a respeito de
alguns itens vitais ao Turismo, como: demanda, publico-alvo, segmentacdo, analise de
mercado, normas especificas de procedimento, no que diz respeito ao atendimento e outros
pontos que atraem o hospede ao seu estabelecimento e faz com que ele possa ser vendido da
melhor forma.

Uma das alternativas para a reversdo deste quadro atual, € a propagacdo de
conhecimentos tedricos e praticos através de palestras, treinamentos e seminarios
desenvolvidos em hotéis. Reunir os funcionarios que estejam envolvidos com o atendimento
direto aos hospedes. Estes seminarios serdo desenvolvidos com propostas tendo como titulo,
por exemplo: Como elevar o nivel do Granville Park Hotel através do atendimento.

A antiga forma de classificagdo hoteleira criada na década de 70, e que hoje se
encontra obsoleta, era dividida da seguinte forma: 70% da sua pontuacdo era feita em cima
dos aspectos construtivos, equipamentos e instalagGes, e somente 30% era feita em cima dos
servi¢os. Hoje vemos que o ideal, se ndo for o contrario, que pelo menos seja o equilibrio.
Isso comeca a trazer uma melhor forma de classificacdo hoteleira, que visa melhores

Servigos, e que entra consequentemente no assunto referente ao treinamento.



Partindo destas informacgdes, entdo € possivel afirmar que quando se quer elevar o
nivel classificatorio de um hotel, ndo é necessario somente construir enormes suites ou
aumentar o numero de andares do prédio ou ainda contar com um numero “x”’ de metros
quadrados na area da recep¢do, € preciso melhorar o nivel de conhecimento de seus
funcionarnos, profissionalizar de atendimento e aumentar a valorizacdo pelo servigo que esta
sendo prestado, que conforme pesquisa realizada, fo1 possivel perceber que este ponto € o que
mais contribui negativamente para falhas no atendimento e que os funcionarios sentem
necessidade de participarem de cursos de treinamento.

Quando um funcionario sabe a importancia do servigo que esta prestando, isto lhe traz
uma auto estima, um estimulo a fazer cada vez melhor as suas tarefas diarias. Pois seus
afazeres podem ser os mesmos, mas os hospedes nio.

E muito importante salientar que ndo é necessario apenas conhecer o valor dos

servigos, e sim aumentar a qualidade na realizag¢do das tarefas, sabendo qual a melhor forma

de executa-las e de que maneira. E isto so € alcangado através do treinamento, pois € atraves
deste que se terd a profissionalizacdo da mio-de-obra.

A apresentacdo dos seminanos ficara sob responsabilidade de um Bacharel em
Tunismo, que desenvolvera os temas de acordo com a atuagdo do estabelecimento, ou seja,
turismo de lazer, de negodcios, de aventura entre outros. As palestras terdo como base, os

resultados da pesquisa para justificar os temas abordados.



3 Objetivos

3.1 Geral

Buscar alternativas para que o atendimento possa ser trabalhado de maneira
técnica e profissional. Desta forma tornar-se-a mais atrativo e lucrativo a todos os
investidores. Uma vez que atualmente o que mais se busca é a qualidade total, um
dos setores do hotel crescendo neste sentido, desencadeara toda uma serie de
setores que também irdo buscar o seu aperfeicoamento. Isto logicamente fara com
que Granville Park Hotel venha conseguir sua ascensdo em nivel de classificacdo

atraveés de prestacdo de seus servigos.

3.2 Especificos

a)introduzir no Granville Park Hotel programas de profissionalizacdo de
funcionanos, através de treinamentos especificos priorizando o de atendimento na area
de recepc¢io.

b)dar condi¢gbes para que o hotel possa crescer em seu nivel classificatorio pela
qualidade de seus servicos. Isto acontecerd através do treinamento da mio-de-obra

envolvida no atendimento do hotel.



4 METODOLOGIA

Os métodos usados para a elaboragdo deste projeto sio:

a) pesquisa qualitativa (anexo 1), feita com os principais hotéis de classificagdo Turistica
de Curitiba, para saber como esta o sistema de atendimento na area de recep¢do destes
hotéis, para estabelecer um diferencial dentro do Granville Park Hotel;

b) pesquisa interna para acompanhar as realiza¢des das tarefas e analisar onde existem
falhas;

c) apresentacdo de propostas para melhoria do sistema de atendimento treinamento dos

funcionanos da area de recep¢ao.



5 POLITICA DE QUALIDADE DO HOTEL

O Granville Park Hotel, busca mediante esforcos de sua geréncia, atingir o maior nivel
de qualidade nos seus servigos dentro do padrdo 3 estrelas. Mesmo sabendo que em sua area
fisica ndo ha espaco para ampliacdo e que melhoras hoje seriam desnecessarias, ainda ¢&
preciso aumentar a visdo da geréncia que diz respeito ao atendimento. O corpo administrativo
preza muito pela parte fisica e por este ponto acredita que ira se manter dentro da
classificagdo citada porém, deseja oferecer o melhor servigo da classe, buscando cada vez
mais atender melhor seu hospede e desta maneira satisfazer suas expectativas.

Conforme depoimento do Sr. Ivan, encarregado de Recursos Humanos: “Eu ainda néo
posso apresentar um plano para busca do ISO 9002 a meus investidores, devido a esta época
de instabilidade financeira por parte do Governo Federal, quer dizer, existe certo receio em
investir mais no hotel antes de comegar a ter retorno dos investimentos iniciais”, € possivel
notar que existem pontos confusos quanto a investir em treinamento.

Para ter base e mostrar que essa i1déia tem alguns pontos equivocados, sio
apresentados os pontos positivos deste projeto no Plano de Marketing, que se encontra em
anexo.

O Granville Park Hotel tem como objetivo oferecer um alto nivel de satisfacdo ao
hospede. A estrutura do hotel, a forma e estilo usados na montagem de seus apartamentos
proporcionam grande conforto.

O acesso aos apartamentos € facil, os elevadores sdo eficientes (o prédio possui apenas
sels andares e garagens, 0 que diminui o tempo de chegada dos elevadores), os corredores sido

amplos e os quartos aconchegantes. Isto somado, traz um bom nivel de satisfacdo a seus

héspedes.
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Existe pouca preocupagdo com a recep¢ao, ou seja, se essa area fosse tratada com mais

cuidado poderia melhorar ainda mais o nivel do atendimento do hotel. Conforme citado
anteriormente, ndo sdo realizados novos investimentos, na espera de retorno dos

Investimentos anteriores.



6 CONCORRENCIA

Todo hoteleiro deve conhecer os pontos fracos e fortes, ndo s6 de seus concorrente,
mas também do seu proprio hotel. Neste caso deve dar provas de abertura de espirito,
convocando seus principais funcionarios a colaborarem nesta tarefa, que consiste em “passar
em revista’ todo o hotel: equipamentos, instalagdes e principalmente servigos. Apos a coleta
de informagdes, podera ser feita através de um check-list, e apos o processamento das
mesmas, € preciso tomar as decisdes pertinentes. Deve-se tomar medidas para melhorar os

pontos fracos do seu hotel e por em evidéncia, face aos concorrentes, os pontos fortes.

6.1 TIPOS DE CONCORRENCIA DO GRANVILLE PARK HOTEL
A medida que o mercado turistico ganha expanso, os componentes que formam a

estrutura de tal mercado nao s6 se multiplicam, mas também se diversificam para atender os

anseios e as necessidades dos consumidores. Em vista disso, tais agentes “brigam” para
conservar a sua clientela e, se possivel amplia-la. Desse momento, ao se falar em tipos de
concorréncia, pode-se classifica-las em direta e indireta:

6.1.1 Concorréncia direta: € a que faz entre paises ou regides receptoras de turistas,
operadoras ou agéncias de viagens, hotéis. Por exemplo: Curitiba e Florianopolis
brigam por clientes de eventos.

6.1.2 Concorréncia de substituigcdo: € feita entre os hotéis ou outras formas de hospedagem.

Por exemplo: a concorréncia entre o Granville Park Hotel e o Hotel Ibis
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Para se obter informagdes sobre o concorrente poder-se-a utilizar:
pesquisas e estatisticas realizadas por orgdos publicos ou entidades de classe;
visitas e observagoes feitas “in loco”, 1sto €, nos hotéis dos concorrentes;

opinides emitidas pelas pessoas que se hospedaram nos hotéis dos concorrentes.

O que se pretende com tais informagdes? Saber o que faz e como age o concorrente
em relacdo a:
a) produto
- pontos fracos e fortes dos seus produtos
- qualidade dos seus produtos
- politica de seu produto
b) prego
- pre¢os praticados
- relagdo qualidade-preco
- politica em relagdo ao prego
c) promog¢do
- tipos de promogdes feitas
- politica de promogéio
d) publicidade
- mensagens publicitarias
- publico-alvo
- veiculos de divulgagéo
- politica de publicidade

e) relacoes publicas
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- publica¢des propnas (jornal, revista...)
- relagdes com a imprensa
- politica de relagGes publicas
1) treinamento
- freqiiéncia
- funcionarios alcangados
- Importancia para a empresa
g) distribui¢do
- canais de distribuicao
- forca e a qualidade da sua equipe de venda
- politica de distribuigdo
Através destas informagdes pode-se tracar um perfil do concorrente e assim captar
uma clientela que possa se adequar ao perfil dos produtos e dos servigos colocados no

mercado.



7 Empresa-Cliente

7.1 Granville Park Hotel

7.1.1 Razio Social

SSFF Administragdo Patrimonial Ltda.

7.1.2 Enderego
Rua Clotario Portugal, 35
Fone: Oxx41 322 4448/ Fax: 223 5295
CEP 80.410-220 - Cuntiba - PR - Brasil
E-mail: granville@hotelgranville.com.br
Toll Free: 0800 41 1007

CGC: 00817681/0001-85

7.1.3 Horaro de Atendimento

h) Recep¢do: 24 horas
i) Restaurante: das 07:00hs "as 11:00hs e das 19:00 "as 23:20horas

j) Room Service: 24 horas

k) Cofee Shop: das 19:00 "as 23:20horas

12



7.1.4 Numero de Funcionarios

/) Financeiro: 01

m) Controle: 0]

n) Compras/Almoxarife: 01
0) Recursos Humanos: 01

p) Recepcionistas: 04

g) Mensageiros: 05

r) Manutengdo: Ol

s) Zeladona: Ol

t) Governanga: 01

u) Camareiras: 08

v) Reservas: 0]

w) Vendas: 02

x) Telefonista: Ol

v) Encarregada de Telefoma: O1
z) Maitre Executivo: 01

aa) Garcons: 04

bb) 2" Cozinheiras: 02

cc¢) Copeiras: 04

dd) Lavandena: 04

ee) Assistente de Geréncia: 01
1) Geréncia de Recepgdo: 01
gg) Diretoria e Geréncia Geral: 01
hh) Total: 47 pessoas

13
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7.1.5 Historico

O Granville Park Hotel fo1 inaugurado em janeiro de 1.996, para atender uma
demanda crescente em Curitiba, que € a classe de médios executivos e turistas em geral.

No 1nicio de suas operagées eram 103 apartamentos e uma area de convengdes. Esta
area fo1 substituida em 1.999 por 17 suites, desta forma podendo aumentar sua capacidade de
hospedagem.

Sua classificagido fo1 estabelecida pela Embratur como Hotel 3 Estrelas, “...padrao 4
estrelas..”(segundo sua administragdo). Hoje atual Standard Superior ou Turistico pela nova
classificacdo da Embratur. A filosofia dos seus administradores € de manter o hotel dentro
desta qualificacdo, porém com o melhor servigo de sua categoria, buscando um excelente
nivel de atendimento e hospedagem.

O Granville Park Hotel possui dentro do que ja for mencionado acima;l7
apartamentos de linha Master (moveis de linha “clean” de ultima geragdo em termos de
hotelaria); pontos de instala¢cdo de notebook; servigo de confirmagdo de passagens aéreas;
jornais diarios; TV a cabo; ar condicionado; cofres individuais; secadores de cabelo especial,
radio AM/FM e despertador; sistema inteligente de telefonia e ainda um Business Center.

Outro fator de grande importancia € sua localizagdo central, préximo a Rua das Flores,

com acesso facil ao aeroporto e as principais saidas da cidade.

7.1.6 Numero de Unidades Habitacionais

120 UH, sendo 103 apartamentos categoria Luxo mais 17 suites linha Master.
Os apartamentos da linha Master se diferem por oferecerem banheira de hidromassagem e
possuirem mais espago que os apartamentos da linha Luxo. Os apartamentos Master

localizam-se exclusivamente no ultimo andar do prédio, ou seja, no 6° andar. Este andar
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possui decoragdo diferente dos demais andares e possui 0 mesmo requinte dos apartamentos
Master

7.1.7 Valor da diana

TARIFA BALCAO TARIFA ESPECIAL
_ OPERADORA
CATEGORIA VALOR RS CATEGORIA VALOR R$
Single luxo 109,00 | Single luxo 63,00
Double luxo 132,00 | Double luxo 77,00
Single Master Plus 140,00 . Single Master Plus 93.50
Double Master Plus 172,00 Double Master Plus . 121,00

Condigdes gerais:
ii) Dianas incluem café da manh3 com sistema de buffet com mais de 40 itens;
Jjj) Assisténcia médica;
kk) Crianga até 08 anos no mesmo apartamento de seus responsaveis ndo paga;
ll) Reservas sem garantia de ndo comparecimento(no-show), serdo garantidas até as 18
horas;
mm)  Faturamento 15 dias mediante aprovagdo de cadastro;
nn) Prazo minimo para aprovagdo de cadastro 48 horas;
oo) Garagem - R$10,00;
pp) Room Service 24 horas;

qq) Tarifa com prego Neto;
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8 FORMULARIO DE CASO

Foram encontrados alguns problemas dentro da area estudada, a recepc¢do,
principalmente no que diz respeito ao atendimento. Aqui eles aparecem listados juntamente
com possiveis solugdes.

8.1.1 Deficiéncia de atendimento nos horarios de pico, ou seja, no check-out, no inicio da

manhd, principalmente quando ha grupos de turistas que encerram suas diarias e quando

mesmo 1solados ocorrem check-ins e check-outs simultaneamente. A melhor solug¢do seria o

aumento do numero de funcionarios e a divisdo dos servigos da recep¢do (estas propostas

serdo tratadas com maior detalhamento no decorrer do projeto).

8.2 Falta de maior interesse dos funcionarios pelo servi¢o que estdo prestando. Um dos
maiores fatores deste problema € a falta de valornizagdo das atividades realizadas.
Treinamentos e curso de motivagdo seria uma excelente alternativa e estimularia o
trabalho em grupo.

8.3 Algumas dificuldades em satisfazer pedidos da recepgcdo sobre equipamentos e
instrumentos que promoveriam o0 melhor desempenho das tarefas. Solug¢des mais
acertadas seriam a colaboracdo da geréncia dentro de suas possibilidades em atender os
pedidos da recep¢do, ndo so6 pelo equipamento em si, como pelo estimulo e valorizagdo do
funcionario.

8.4 O baixo nivel de salarios e o trabalho em dias de folga, também se tornam fatores
desmotivantes para um melhor desempenho no trabalho.

85 O unico canal de comunicag¢do entre o hotel e os funcionarios ¢ a convocagdo de
reunides mensais, que segundo os funcionarios ndo trazem novidades e nem estimulos,
porém segundo a geréncia servem para mostrar quais objetivos o hotel deve atingir e

apontar as falhas do servigo prestado.
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9 DIAGNOSTICO

Durante as pesquisas realizadas dentro do hotel através de um estagio que aconteceu
principalmente na area de recep¢do, foi possivel perceber alguns problemas que a empresa
enfrenta. Entretanto, enquanto ha uma satisfagdo com relagdo aos apartamentos (higiene,
arrumagdo, decoragdo e conforto), existe uma insatisfagdo na hora do contato com a pessoa
que faz o atendimento, ou seja, a equipe de recep¢do do hotel.

Existem partes da rotina que realmente funcionam. Um exemplo € a comunicagdo
entre a recep¢do e a governanga, principalmente no momento dos check-outs. Porém foram
encontrados varios problemas na equipe, entre eles esta a falta de treinamento dos seus
componentes. Nao existe mao-de-obra treinada, ou especializada. Os componentes da equipe
de recep¢do, por uma questdo de custos ou investimentos em treinamento, sdo provenientes de
outras empresas do mesmo ramo, o que podemos chamar de buscar o profissional pronto. Isto
provoca um efeito domino. Veja o exemplo seguinte: O funcionario entra no ramo hoteleiro
contratado por um hotel para a funcdo de mensageiro, trabalha um periodo e ganha
experiéncia e com ela a promogado. Apos isto € chamado por outro hotel para trabalhar como
recepcionista. No hotel ganha mais experiéncia e conforme o porte deste hotel alcan¢ga mais
um cargo, e assim busca outro hotel. Isto acontece ndo apenas no Granville Park Hotel, mas
em varios outros hotéis. Uma enormidade de funcionanos nesta situacdo. Com anos de
carreira os funcionarios, na hotelaria, acabam ficando sem o minimo de treinamento, ou seja,
os vicios que aprenderam em um determinado estabelecimento sdo levados para outro.

Um ponto que sem duvida € negativo, € o baixo nivel salarial. Por exemplo, o
recepcionista ganha em média R$310,00 mais a quantia aproximada de 20% conforme a

pontuacdo atingida. Ja o mensageiro ganha em meédia R$220,00 ja acrescido dos pontos.
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Um outro problema encontrado é o ndo atendimento de alguns pedidos da equipe de
recep¢do. Um exemplo € o caso de um portdo lateral que da acesso ao patio interno do hotel,
ja foi solicitado por parte da equipe de recep¢do, que este portdo, que hoje € manual, fosse
automatizado. Isto evitaria que o mensageiro fosse obrigado a abandonar seu posto de
trabalho para abrir o portdo para a entrada e saida de diretores e fornecedores do hotel. O
acionamento do portdo poderia ser feito com um painel de comando instalado na recepg¢ao.

Outro problema é o numero reduzido de recepcionistas € mensageiros, um por turmo
apenas. Estes dois dividem as tarefas de recep¢do e portaria social. Ou seja, além de um
numero reduzido, o recepcionista, assim como 0 mensageiro, acumulam dois ou mais cargos.

A falta de um capitdo-porteiro também contribui para uma deficiéncia no sistema de

atendimento.

9.1 Pontos Positivos:

> Localiza¢do Central;

> (Grande Procura;

> Conforto;

> Esfor¢o da Administra¢do em busca da qualidade;

> Existéncia de beneficios (refeitério, vale transporte e cesta basica);

> Convénio com a Companhia Aérea Rio Sul , o que garante 25% da ocupac¢do diana
(hospedagem da tripulagao),

>- Quebra da sazonalidade com atendimento a grupos turisticos;

> Estacionamento proprio com 350 vagas;

>- 120 apartamentos;

> QOcupac¢do anual 80,5%;

> Traslado aeroporto/ hotel / aeroporto (mediante reserva).
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9.2 Pontos Negativos:

» Deficiéncia no atendimento da recep¢ao;

»Numero reduzido de funcionarios na recep¢io,

»Nao divisdo entre portaria social e recepgao;

» Organograma falho;

» Falta de plano de carreira e incentivos;

»N3o existem programas de treinamento para os funcionarios para nenhuma area,

» Visdo dos investidores de que treinamento € gasto e ndo investimento;

»Naio existe area de eventos, devido ao publico alvo que foi criado (fo1 transformada em 17

suites).

Com os dados levantados contatou-se que apesar de varios problemas, o coleguismo
transforma o hotel em um bom ambiente de trabalho, embora falta espirito entre as equipes na
realizacdo das tarefas, que poderia ser conseguido através de treinamentos, que trariam além
de conhecimento, estimulos e valorizagdo das tarefas. O que falta é o “vestir a camisa” e
assumir responsabilidades do seu setor. Outro problema que existe € falta de unido extra
turno, ou seja, a equipe do primeiro furno tem 6timo entrosamento entre si, porém, ndo existe
uma grande preocupa¢do em ndo passar seus problemas para a equipe do segundo tumo. N3o
que a equipe do primeiro tumo deixe de realizar suas tarefas e passe para o turno seguinte,
mas as tarefas que poderia adiantar para a proxima equipe € 0 que ndo acontece.

O nuamero de hospedes é grande , porém muito rotativo, ou seja, a casa esta sempre

cheia o que ndo quer dizer que o cliente sempre volta.
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9.3 A grande procura

A grande procura esta relacionada a localizagdo central e 0 bom trabalho da equipe de

vendas. Seus anuncios ocorrem em jornais de grandes cidades do interior do Estado como
Londrnina, Maringa, Foz do Iguagu. Também tem sua imagem divulgada em outros estados da
regido Sul, Sudeste, Nordeste e restante do pais e exterior. Seu publico-alvo & o segmento de
médios executivos e também atende a grupos turisticos e viajantes. A Companhia Aérea Rio

Sul hospeda sua tripulagdo no Granville Park Hotel, o que garante 25% da ocupag¢io diana.

94 Ao empregado

Existem duas formas de pagamento conforme a fun¢do de cada funcionario dentro da
empresa. Uns recebem, além de seus salarios fixos, uma comissdo de 10%, outros recebem,
aléem de seus salarios fixos, uma somatoria de pontos que equivalem a um prémio de
producio.

A cesta basica é oferecida apenas aos funcionarios que ndo possuirem atrasos em seus
cartdes-ponto durante o més. Isto € feito para motivar a assiduidade dos mesmos, o que
segundo os funcionarios € uma forma que se evite a entrega das cestas basicas, uma vez que
quando o atraso acontece existe o desconto das horas em folha.

Existe um certo comodismo por parte dos funcionarios em permanecerem nos mesmos
cargos por dois motivos. Em prnimeiro lugar, a falta de um plano de carreira para os
funcionanos e em segundo lugar, o receio de ndo conseguir executar a fun¢do nova que lhe
seria atrnibuida. O problema encontrado no segundo motivo € a falta de capacitacdo. Isto
ressalva o aspecto da falta de treinamento e que determina urgente implantacdo de medidas

com a finalidade de sanar o quanto antes este déficit operacional.
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10 PROPOSTAS PARA MELHORAR O ATENDIMENTO DA AREA DE RECEPCAQO

As principais propostas para que o Granville Park Hotel tenha seu nivel de prestagdo

de servigos elevados pela excelente qualidade de seu atendimento sdo as seguintes:

10.1 Divis@o da area de recepgdo em Recepg¢do e Portaria Social. Com esta atitude sera
possivel evitar varios problemas que a ndo divisdo de tarefas pode ocasionar. Por exemplo,
um hospede no momento em que devolve suas chaves, atravessa seu brago na frente de outro
hospede. Esta situagdo com certeza trara certo desconforto para ambos, e prejudicara a
qualidade do servigo que estd sendo prestado. A divisdo correta das fungdes evitara ndo so
este problema, mais varios outros similares, pois além de atender o hospede que entra ou sai,
ainda deve atender com informagdes, telefone e outras solicitagées do seu setor. As fungdes
que serdo atnbuidas ao porteiro social sdo as seguintes: receber ou entregar chaves,
correspondéncias ou encomendas aos hospedes; vigiar a entrada e saida de pessoas no hotel,
principalmente as que ndo estdo hospedadas; prestar informagdes.

10.2 Implantagdo do cargo de capitdo-porteiro. Desta forma o mensageiro ndo sera
sobrecarregado e os servigos e o atendimento prestado por ele tera muito mais eficacia, tanto
na qualidade quanto em tempo de servi¢o. Um problema que sera superado facilmente e
quando se faz necessario € a guarda de um automoével. Atualmente o mensageiro € obrigado a
abandonar seu posto de trabalho para ir até o estacionamento. Com mais uma pessoa
compondo a equipe, ocorrera com maior dificuldade. As fungbes que o capitdo-porteiro
desenvolvera sdo : acolher o hospede e o auxiliar a descarregar a bagagem,; encarregar-se da
guarda do automovel ou auxiliar no estacionamento do 6nibus, quando em grupo; zelar pelo

bom ambiente na entrada do hotel; auxiliar o hospede quando ocorre a sua saida e quando €
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necessario providenciar o taxi. Quanto ao periodo de tempo, o Capitdo-porteiro podera atuar
no horario comercial, ou no horario de maior movimento do hotel. Dessa forma contratar-se-
1a apenas uma pessoa para a fun¢do, uma vez que ha a necessidade de contengdo de gastos.
10.3 Treinamento e reciclagem aos funcionarios da area de recep¢do com palestras,onde
serdo abordados assuntos relativos as funcdes e valorizagdo das tarefas dianas. O
treinamento tera dupla fun¢do: passar aos funcionarios técnicas para melhorar a

execucgdo das tarefas e, estimular o funcionario & melhor realizacdo das mesmas.

10.4 OBJETIVOS

Fazer com que os funcionarios da area de recep¢do conhegcam melhor as técnicas e
maneiras de se executar as tarefas nesta area, desta forma melhorando a qualidade de seus
servigos e satisfazendo ainda mais seus hospedes.

Motivar os funcionarios por um ponto em comum, que € a valorizagdo através do

conhecimento da importancia de suas tarefas para o hotel e para o hospede.

10.5 AS PALESTRAS

As palestras acontecerdo em dois dias consecutivos. Elas reunirdo todos os
funcionanos envolvidos com a recep¢do, incluindo o capitdo-porteiro e o porteiro social.

Os funcionanos serdo divididos em dois grupos, para que o andamento do servi¢o ndo
seja prejudicado. No primeiro dia os funcionarios que estariam de folga participaram do
treinamento e no segundo dia, os funcionarios que trabalharam no primeiro participam das
palestras. No final do segundo dia havera um jantar de confraternizagdo. Nesta atividade

encerramento os funcionarios de todos os turnos terdo oportunidade de se conhecerem, o que
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trara proporcionara um melhor entrosamento entre as equipe e por consequéncia melhor
resultados nas tarefas diarias.

A melhor época € o comecgo e final de alta temporada, o que prepararia os funcionarios
para o periodo de maior movimento e também estimularia para trabalharem bem também na
baixa temporada. Nestas reunides de treinamento havera uma caixa de sugestdes e
reclamacgdes, dos funcionarios para a geréncia, para que se possa levantar os problemas que os
funcionarios sentem em relagdo a geréncia, com isso criando um canal de comunicagio entre
a geréncia e os funcionarios.

Os temas abordardo tarefas de cada setor, ou seja, da recep¢do e da portaria social e

importancia das tarefas realizadas.

106 TEMAS ABORDADOS NO CURSO DE TREINAMENTO PARA A AREA DE
RECEPCAO

10.6.1 Porque efetuar um melhor atendimento

Antes de entrar na fun¢io de cada funcionario, € muito importante lembrar que ele nio
trabalha sozinho, mas em equipe e que seu trabalho depende do esforgo de seus companheiros
e vice-versa. Desta forma, além do funcionario saber o que esta fazendo, € muito bom que
saiba 0 que seu companheiro faz. A cooperagdo € inevitavel. O funcionario devera saber que
para que seu trabalho tenha éxito, devera colaborar para o éxito do trabalho de seus
companheiros. Por exemplo, o recepcionista ndo tera sucesso em suas tarefas se o mensageiro
ou o capitdo-porteio ndo colaborarem. E preciso que se tenha a visdo que, o trabalho bem
realizado satisfaz ndo s6 o hospede, mas também quem realizou este trabalho e quem delegou

esta tarefa. Por este ponto de vista, € possivel chegar a seguinte conclusdo: um atendimento
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melhor efetuado consegue a satisfacao do hospede, a realizacao do funcionario e lucro do

investidor, neste caso o proprietario do hotel.

10.6.2 A recep¢do

Conta Geraldo CASTELLI, que “O hall da recep¢do deve oferecer ao héspede uma
atmosfera agradavel em suas dimensdes, decoragdo, equipamentos e apresenta¢do do pessoal
que ali trabalha. Além disto, o ambiente deve estar protegido de ruidos, possuir boa
iluminagdo, areagdo e boa visdo dos letreiros informativos”.

Esta area encontra-se no Granville Park Hotel em situagdo muito proxima do que seria
ideal (fig. 01) . A iluminacdo é boa assim como a aparéncia da equipe que al trabalha. O
ambiente € bom e a respeito do ruido, apesar de estar no centro da cidade, a esquina das ruas
Clotario Portugal com a rua Saldanha Marinho € de muito pouco movimento em comparagio
com o restante do centro, o que torna um lugar tranqiiilo e de baixo nivel de ruido.

Um ponto que merece uma reformulagdo é o balcdo da recepgio. E um balcio quase
unico, pois possul um pequeno anexo ao lado direito e um pouco mais atras, que hoje
encontra-se sem uso. Devido a falta de mais um funcionario no balcdo, a unica pessoa que
atende ali faz a fun¢do de recepcionista, porteiro social e caixa. Esta ultima fun¢ao podera ser
realizada por um funcionario que cumpra apenas o horario comercial ou de mais movimento.
Este acumulo de fun¢des faz com que ndo exista esta divisdo, pois abaixo do teclado do
terminal onde se consulta além de outras coisas a disponibilidade de UH, encontra-se uma
gaveta onde se faz a movimenta¢io do caixa.

Com relagdo ao material humano, o ideal para esse setor é que se tenham mais duas
pessoas que, somando-se aquela ja existente, possam realizar fungGes especificas de

recepcionista, porteiro social e caixa. No caso do Granville Park Hotel, a forma como o fluxo
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de entradas e saidas de hdospedes acontece, na maioria das vezes check-ins e check-outs
iIsolados, precisaria de mais uma pessoa na recep¢do, podendo de uma melhor forma alternar
as fung¢des de recepcionista, caixa e porteiro social.

A recepcao deve receber toda atencdo que lhe é devida, pois € nessa area que O
héspede tem seu primeiro contato com o hotel. Ele deve sentir seguranga, conforto e um
ambiente em que ele acredite que superara todas as suas expectativas. Ou seja, se o hospede
entrar em um hotel, onde, a recep¢do tem baixa iluminagdo, o capacho da porta esta sujo ou
fora de lugar e passar pelo mensageiro sem receber uma palavra de saudacido e disposi¢ao
para carregar suas bagagens, ou ainda quando chegar no balcdo, ndo ser percebido pelo
recepcionista, este hospede dificilmente retornara, isto é, se ele se hospedar no hotel. Desta
forma, melhor do que a pessoa da reserva o tratou, ou melhor do que o agente ou guia do
grupo lhe atendeu, melhor ainda devera ser o atendimento da recep¢ao.

A recep¢do deve ser um lugar atraente e que envolva o hospede. Ter uma boa
iluminagdo, temperatura agradavel e boa apresenta¢do visual. Isto abrange também a equipe
de recepcdo. E na equipe de recep¢do que o hospede vé o zelo do hotel, ou seja, boa
aparéncia, educacdo e trato ao falar e atender o hospede, sdo indispensaveis. Situagdes como
brincadeiras, discussdes, falta de atencdo e desrespeito pelo hospede ou ainda pelo
companheiro de trabalho sdo pecados mortais no momento em que se pensa em qualidade de
atendimento.

Portanto, treinamento € fundamental para que esses erros sejam evitados a0 maximo,
pois um erro desses pode significar a perda de vanos hospedes e o comprometimento da

imagem do hotel para o mercado turistico.
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10.6.3 O recepcionista

A principal fungdo do recepcionista € de acolher o passageiro e transforma-lo em um
hospede. Com mesma satisfacdo com que o mensageiro ou o capitdo-porteiro recebeu o
hospede, devera assim proceder o recepcionista. Cumprimentos de boas vindas sdo
importantissimos. O recepcionista € a pessoa com quem o hospede tera maior tempo de
didlogo, por isso, deve ser algo agradavel. Procedimentos como preenchimento de fichas
muitas vezes € macgante, portanto deve ser pedido acompanhado com palavras como: “por
gentileza...”. As fun¢des do recepcionista sdo de verificar em que categoria se encontra o
hospede que foi conduzido até ele pelo mensageiro. Se o passageiro chegar com sua reserva
previamente solicitada, verificar no sistema do hotel qual o tipo de acomodacdo lhe foi
solicitada e qual o tempo de permanéncia em que o hospede ficara no hotel. Se mesmo com
reserva acontecer de haver um overbooking providenciar outro hotel de mesmo nivel e dar aos
hospedes as devidas satisfagoes.

Se o passageiro chegar sem reserva, verificar a disponibilidade. Se ndao houver
disponibilidade, informar qual lugar mais proximo e apropriado para sua estada. Se ela for
positiva, explicar os tipos de acomodacgdes e as condi¢gdes de pagamento.

Apos ter conhecimento da categoria que 0 passageiro se encontra, devera solicitar o
preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hospedes, entregar o cartdo de hospedes, e
fazer que o mensageiro o conduza até seu apartamento. Todas estas tarefas devem ser
realizadas com muita postura, cortesia, e descricio. E importante ter sensibilidade para

entender as necessidades dos hdspedes e fineza no trato com 0s mesmos.
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10.6.4 O porteiro social

No caso do Granville Park Hotel, se o recepcionista acumular a fungdo do porteiro
social, devera efetuar as tarefas de receber ou entregar as chaves, vigiar a entrada e saida das
pessoas do hotel, receber e entregar encomendas aos hospedes, prestar informagdes, receber
ou entregar recados deixados na portana ou feitos por telefone e prestar informagdes.

Se as informag¢des ndo forem do conhecimento do funcionario, ele devera saber onde
busca-las. Indicar servigos de traslado que o hotel possue ou ndo, se possivel entregar ao
hospede informativos da cidade, no qual conste, por exemplo, principais atrativos da cidade,
parques, locais de lazer e entretenimento e outras informa¢des que possibilitem ao hospede

conhecer mais a cidade onde ele esta, no caso Curitiba.

10.6.5 O mensageiro

Este setor onde se localiza 0 mensageiro, também necessita de mais uma pessoa, que
seria 0 Capitdo-porteiro. O acumulo destas fun¢des sobre o mensageiro, também causa
deficiéncia no atendimento, principalmente nos horarios de maior fluxo de entrada e saida de
hospedes.

As funcdes do mensageiro sdo de conduzir o hdspede, juntamente com sua bagagem,
até a recep¢do. Levar e buscar a bagagem dos hoéspedes nos apartamentos. Adquirir
encomendas feitas pelos héspedes quando tais produtos ou objetos ndo forem vendidos no
proprio hotel e auxiliar o Capitdo-porteiro no controle de entrada e saida de pessoas no hotel.
Também devera ter as mesmas atitudes de cortesia recomendadas para o recepcionista. Todas
as atividades desenvolvidas pelo mensageiro, e ndo sé por ele, mas por toda a equipe, devem

transparecer ao hospede ndo como obriga¢des, mas como algo satisfatorio. O hospede em
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hipotese alguma podera sentir-se como um incémodo, mas como alguém em que temos o

maior prazer em receber.

10.6.6 O Capitao-porteiro

Este profissional ainda ndo existe no quadro funcional do Granville Park Hotel.
Problemas ocasionados pela falta deste s3o a sobrecarga de servigos realizados pelo
mensageiro. Um problema que ocorre € que na oportunidade em que 0 mensageiro
acompanha um hodspede até seu apartamento, fica apenas o recepcionista para atender a
chegada de um outro eventual hospede.

Ele é o primeiro contato do hospede com o hotel e é dele que recebera o primeiro “seja
bem vindo”. Devida esta importante fun¢do, devera ser a pessoas de melhor trato e de alto
nivel de educa¢do. As func¢des do capitdo-porteiro comecam em acolher os hospedes e
auxilia-los a descarregar sua bagagem. Encarregar-se de guardar o automoével sempre que
necessario. Quando o hospede ndo chegar em seu veiculo proprio, recebé-lo a porta do taxi ou
do meio de transporte em que estiver chegando. Providenciar sempre que solicitado o taxi

para o hospede. No caso deste chegar em onibus, providenciar o estacionamento.
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Figura 1. Lay-out da recep¢ao, onde se observam todos os setores que compde a area

de atendimento do Granville Park Hotel, incluindo os postos de servigo.

13
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Legenda:

l.recepc¢ao
2.portaria social
3.caixa
4.reservas

S.telefonia
6.controle
7.deposito/bagagem
8.geréncia

12
15 16
14
Ne

9.secretaria
10.circulacao
11.elevadores
12.saguao

13.saida restaurante
14.entrada social
15.mensageiro
16.capitao-porteiro
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11 CONCLUSAO

A crise economica que eclodiu nos anos 90 fez com que Turismo comega-se a ser
visto como importante fator econdmico nacional. Hoje, com a quebra do eixo Rio-Sao Paulo,
varias mercados turisticos vem nascendo nas regides Nordeste e Sul do pais.

A hotelaria é o pilar basico para o desenvolvimento do turismo, desta forma ela deve
prestar servi¢os de qualidade e de maneira profissional.

O setor hoteleiro no Brasil enfrenta hoje varios problemas devido a falta de mao-de-
obra qualificada. Existem duas solugdes para este problema. A primeira solu¢do é formar
pessoas para que sejam inseridas no mercado com conhecimento cientifico do fendmeno
Turnismo. A segunda solugdo é treinar a mao-de-obra ja inserida no mercado.

A cada dia vem se observando que nao é possivel oferecer servigos de qualidade sem
uma equipe devidamente treinada ou formada profissionalmente treinamento. E muito valido
lembrar tambeém que a classificagdo hoteleira vem, se modernizando e priorizando qualidade
de servigo e ndo soO a estrutura do hotel.

Treinamento é investimento para o hotel. Quando se treina uma equipe de funcionarios
varios objetivos sdo alcangcados. Além de ensinar como o funcionario deve realizar suas tarefas
de melhor forma, também se consegue motivar a equipe, principalmente pela valorizagdo das
tarefas realizadas. Nao so pela valorizagdo das suas tarefas, mais também, pela valorizagdo das
tarefas dos colegas de trabalho, para que tudo aconte¢a da melhor forma.

A palavra cooperacdo deve ser sempre acompanhada da palavra qualidade. Em

hotelaria ndo existe qualidade de servigos sem coopera¢do. Todo o quadro de funcionarios

devera estar intergrado para a realizacdo das tarefas diarias do hotel.
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Este trabalho de graduacido € especifico para a area de recep¢do, porém deve-se
lembrar de que, qualidade de atendimento envolve todo o hotel, ou seja, departamento
comercial, governanca, restaurante, servi¢o de quarto, e outras areas afins. Desta forma, para
que exista um excelente atendimento, também € necessaria cooperagdo e comunicagdo entre
todos os setores do hotel.

Se a geréncia do hotel pensar em oferecer o melhor atendimento a seus hospedes, que
sdo seu publico externo, € primordial que o publico interno, ou seja, seus funcionarios também
recebam a aten¢do devida. Salarios justos, beneficios e estimulos que também podem ser
financeiros, contribuem para a satisfacdo do funcionario, assim como a concessdo de suas
folgas para que ndo haja sobrecarga e desanimo no momento de exercer suas fungdes.

Assim quando se treina a mao-de-obra e eleva a qualidade dos servigcos hoteleiros, por

conseqiiéncia tambeém se profissionaliza © Turismo no Brasil.



ANEXOS
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Anexo 1- Plano de pesquisa realizado nos principais hotéis de classificacdo Turistico de

Curitiba.
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Plano de Pesquisa

6 Introducao

Foi elaborado um questionario, por ser a maneira mais objetiva de conseguir os dados
suficientes e de maneira mais eficaz para o projeto, buscando alcancgar resposta sobre a
introdugdo de um servigo de consultoria e treinamento para recep¢ao e servigos nos meios de
hospedagem, com énfase em hotéis de nivel turistico, antigo trés estrelas. As respostas
servirio para que se possa adaptar o Plano de Treinamento Hoteleiro, conforme as
expectativas e necessidades de cada estabelecimento, buscando solucionar os problemas mais

preocupantes e aparentes.

7 Local da Pesquisa

O principal campo abrangido pela pesquisa é a Cidade de Curitiba-PR, especialmente
a area central onde se localizam um grande numero de hotéis do tipo "Turistico" (antigo trés
estrelas), que é o mercado alvo para a implantagdo deste treinamento. Abaixo esta a relagdo
dos hotéis alcangcados nesta pesquisa juntamente com seu telefone e endereco:

Hotel Elo — 0**41 262 7131

Hotel Tivoli — 0**41 225 1653

Hotel Caravelle Palace — 0**41 223 4443

Hotel Del Rey —0**41 322 3242

Hotel Golden Star —0**41 362 1798

Granville Park Hotel -0**41 322 4448
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8 Publico-alvo da Pesquisa
Funcionarios das areas de atendimento e recep¢do dos hotéis citados acima, assim
como proprietario e geréncia, esta ultima de forma mais indireta, mas também interagindo no

resultado final da pesquisa.

9 Justificativa
Quanto ao local

Cuntiba possui um grande numero de hotéis de categoria turistica, que por falta de um
conhecimento cientifico acabam perdendo ocupag¢do por erros principalmente no setor de
atendimento e servigos, i1sto torna este estabelecimento 1deal para este projeto.
Quanto ao publico

Os funcionarios da area de recep¢do sdo as pessoas que estdo de frente ao hdspede e
s30 essas pessoas que tem maior contato com os problemas que na maioria sao a insatisfagdo
do hospede com algum atendimento mal realizado, que ocorrem dentro de estabelecimentos
de hospedagem. Desta forma vamos buscar solu¢des para resolver estes problemas. O motivo
de levar os questionarios até outros hotéis, é ter um panorama geral de como esta funcionando

o sistema de atendimento em hotéis de classificagdo Turistica.

10 Desenvolvimento da pesquisa
Um dos grandes obstaculos desta pesquisa € quando a geréncia ndo aceita a existéncia
de erros que ocorrem dentro da empresa, 0 que torna dificil fazer um diagnéstico da real
situacdo do estabelecimento.
Superados este obstaculo, os questionarios sio encaminhados aos funcionarios, tudo

1Sso com autoriza¢do da geréncia do hotel. Os funcionarios s30 um pouco mais acessivels que
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a geréncia, desta forma o contato € maior e a disponibilidade em responder os questionarios é

boa.

O mercado de forma geral esta carecendo de mao-de-obra qualificada e treinada.

Sendo assim, um curso de treinamento de boa qualidade sera sempre bem vindo.

e Tabulacido

Total de aplicacgoes

Foram aplicados 30 questionarios distribuidos em 6 hotéis diferentes da capital

paranaense. Os resultados foram os seguintes:

Numeros de questionarios respondidos 30 = 100%
Funcionarios com menos de 01 ano na area 37,0 %
Funcionarios com menos de 02 anos na area 7.50%
Funcionanos com mais de 02 anos na area 52.,0%
Possuem cursos na area | 22.0%
Dominam outro idioma 25.0%
Tem interesse em aprender outra lingua 52,0%
Conhecem os pontos turisticos de Curntiba 75,0%
Sentem alguma dificuldade no atendimento 50,0%
Tem interesse em treinamento 80.0%
Preferem treinamento em atendimento 48.0%
Preferem treinamento em servigos 32,0%
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11 Conclusio

Resultados obtidos

Fo1 possivel observar que a maioria 80% necessita de treinamento. Isto ocorre por
haver muitas pessoas sendo inseridas recentemente no mercado de trabalho e ainda muitas
dessas pessoas vieram de outras areas o que torna imprescindivel a necessidade de

conhecimento. A necessidade de estudo de uma outra lingua também e visto como prioritaria.

10  Préximos passos
Adequar o programa de profissionaliza¢do de acordo com as dificuldades apontadas
nos questionarios, desta forma podendo se conseguir maiores e melhores resultados no

momento em que se for aplicar estes cursos e treinamentos.

12 Resultados esperados

Coletar dados suficientes para elaboragdo de seminarios conforme o perfil dos
funcionarios de cada estabelecimento, pois cada hotel tem suas necessidades e merecem
pesquisas individuais. Podendo trabalhar nos pontos citados no questionario atingindo desta

forma um melhor resultado e maior sucesso neste estabelecimento.



Anexo 2

38

Questionario aplicado nos principais hotéis de Curitiba, de classificacio Turistica

QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DE SERVICOS HOTELEIROS

HOTEL.:

Nome do funcionario:

Tempo de servico  {( ) menos de 1 ano |( )menos de 2 anos | ( )mais de 2 anos

Cargo:

Cursos realizados para a atual fung3o:
1.

4
3

Quais idiomas | ( )Inglés ( )Espanhol |( )Francés |( )Italilano |( )Alemado
domina:

Quais idiomas | ( )Inglés ( )Espanhol |( )Francés |( )Italiano |( )Alemao
acha  necessario
saber

Quais  idiomas|( )Inglés ( )Espanhol [( )Francés |( )Italiano [( )Alemdo
gostaria de
aprender

Quais os pontos turisticos que vocé conhece:

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

----------------------------------------------------------------------

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

O que vocé|(( ) Matenal de|( )Conhecimento ( )Treinamento
precisaria para| apoio em atendimento em hotelara e servigos
atender melhor seu

hospede:

Em um|( )Como atender melhor e com maior presteza

treinamento quais|( )Como oferecer servigos adicionais ao hospede
os assuntos mais|( )Como chegar ao hospede antes que ele chegue a vocé

Interessantes ( )Como cativar seu hospede pelo atendimento

Gostana de|( ) ( ) ( )

participar de | Tenho interesse Tenho muito interesse | Ndo tenho interesse
treinamentos  na

area de

atendimento?




Anexo 3

Plano de marketing para o projeto de graduacao

39



40

PLANO DE MARKETING

1. Comercializacao

Os testes de mercado fornecem a empresa as informagdes necessarias para tomar uma
decisdo final sobre o lancamento do produto. A empresa encara altos custos nesta fase de
introducdo do novo produto no mercado.

A empresa que esta lancando um novo produto deve tomar quatro decisdes: Quando,
Onde, Para quem e Como langar o produto.

No que diz respeito a este projeto ja foi1 definido o local onde vai ser implementado o
treinamento, mas para responder a questdo Onde? A empresa deve decidir se vai langar o
produto, promové-lo, em uma unica localidade, uma regido varias regides, no mercado
nacional ou no mercado internacional.

Assim, a empresa vai langar o produto a nivel nacional, ou seja, a todos os meios de
hospedagem de varnas regides onde se possa atingir, atraveés de diversas formas de midia.

Quando? Sera o momento certo para fazer o lancamento do Treinamento? Com
certeza ndo adiantaria lancar um curso de treinamento no momento de em o hotel acaba de
reciclar seu quadro de funcionarios. Obviamente, o lancamento do treinamento sera no
periodo de baixo movimento, 1sto depende do tipo de cada hotel (fazenda, negocios, lazer,
praia e outros).

Para Quem? Também ja foi definido: funcionarios do ramo hoteleiro
preferencialmente na area de recep¢do, neste caso o cliente sera o hotel . Mesmo tendo a

empresa um perfil dos grupos a servirem de publico alvo, com testes anteriores de mercado, a
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empresa deve apurar a identificacdo do mercado, procurando especialmente os adotantes
Iniciais, ou seja, aqueles que vou destacar para atingir no langamento do produto.

Resta responder Como? Langar o produto. Para o Langamento do Treinamento no
mercado de meios de hospedagens, a empresa vai adotar um plano de agdo. Sera feito um

investimento em varias atividades de marketing para atrair e fidelizar os clientes.

2. Politica de Mercado

Hoje em dia as necessidades dos viajantes sdo multiplas e de diferentes ordens. Em
vista disto, dificilmente uma hospedagem podera atender a todas. Dai a necessidade de
segmentar o mercado e oferecer um produto para um mercado bem definido.

Dentro desta visdo, O treinamento também selecionou o seu mercado dentro de varios
critérios a seguir:

2.1 Baseado no critério socio-demografico:
13 Idade: jovens recém inseridos no ramo hoteleiro.
14 Sexo: pessoas de ambos os sexos
15 Estado civil: qualquer

16 Nacionalidade: pessoas de qualquer nacionalidade

2.2 Baseados no critério sécio profissionais:
17 Profissdo: recepcionistas e atendentes de modo geral.

18 Poder aquisitivo e classe social: independente
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2.3 Baseados em critérios comportamentais:
19 objetivos de trabalho: por que existem falhas no sistema de atendimento e por que existem
problemas motivacionais.
20 Tempo de treinamento: 15 a 20 horas.
Os funcionarios dos meios de hospedagem, devem conhecer bem os seus pontos fracos

e fortes, e os de seus concorrentes, para ndo se tornarem “presas faceis” dos concorrentes.

3. Politica de Produto

O treinamento compde-se de varios elementos que formam o sistema de
profissionaliza¢do do ramo hoteleiro.

Cada elemento do produto chamado treinamento, deve merecer um cuidado especial
do ponto de vista do marketing, tanto no que diz respeito a satisfagcdo que deve proporcionar
ao cliente, quanto na diferenciagdo que deve ter perante os concorrentes.

Edificacdo: o hotel deve apresentar-se sempre em excelente estado de conservagio. A
boa aparéncia do edificio, com belas linhas arquitetonicas, bom acesso e aspetos fisicos em
geral, com boa qualidade, exerce uma forte atra¢do ao viajante.

Apartamento: o apartamento deve apresentar-se fisicamente em bom estado: sem
rachaduras, com boa pintura, possuir um bom sistema de iluminagdo, com indicacdo de
voltagem. Etc.

A qualidade dos servigos € muito importante e todos os funcionarios devem estar bem
preparados para as suas fungdes e bem informados sobre o hotel. E este ponto o principal
objetivo do produto. Preparar o funcionario para que preste o melhor servigo a seus hospedes

e possa oferecer algo mais além do que o hospede espera. Tudo que fo1 citado nos paragrafos
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acima pode estar na mais perfeita ordem , se o atendimento ndo for satisfatoério tudo tera sido

em vao.

4. Ciclo de Vida

O administrador do curso de treinamento deve sempre levar em conta a fase do ciclo
de vida, em que o seu produto se encontra Segundo Geraldo CASTELLI, “N3o existe um
tempo de existéncia predeterminado para cada fase do ciclo de vida de um produto”. Contudo,
em cada fase observam-se algumas caracteristicas que lhes sdo peculiares:

langcamento: nesta fase as vendas ainda sdo pouco expressivas, Os custos com
publicidade e promog¢ao sdo geralmente elevados e a margem de lucro pequena,

crescimento: essa fase é marcada por um bom volume de vendas com boa margem de
beneficios;

maturidade: o produto sofre a concorréncia de outros produtos similares langados no
mercado; a demanda se estabiliza e os beneficios diminuem face a pressdo sobre os precos;

declinio: nesta fase o produto sofre uma queda no volume da receita e dos beneficios,
podendo registrar inclusive perdas.

No que diz respeito a morte do produto, as causas podem ser: envelhecimento do
empreendimento, progresso tecnoldgico, concorréncia, precos, falta ou erro da estratégia de
marketing.

O treinamento vai estar sempre inovando-se para poder se assegurar. Para isso vai
precisar desenvolver novas e varias idéias, como: usar a imaginagdo; estar atento as novas
tendéncias dos servigos hoteleiros; fazer uso de estudos prospectivos; tirar idéias de outros
ramos de atividade, aplicando-as na hotelara; trocar idéias com os hospedes e entidades de

classe; observar o que faz a concorréncia. O produto deve ser produzido para satisfazer as
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necessidades e desejos dos clientes. E para adapta-lo a novas exigéncias do mercado, deve-se

modifica-lo de acordo com o tempo e dinheiro disponiveis.

S. Politica de Precos

Um cliente ao adquirir um produto, além da qualidade busca bons precos. Mas o que
sd0 bons precos?

Numa economia fundamentada na livre concorréncia, o preco € a soma de dinheiro
que deve ser versada em troca de bens e servigos. O preco do ponto de vista da empresa € o
resultado do somatorio de todos os custos fixos e variaveis acrescidos de uma margem de
lucro.

A empresa hospedeira, além da satisfacdo do cliente, visa, necessariamente o lucro e
precisa estabelecer precos para atingir tal objetivo. E preciso encontrar o preco justo, pelo
menos para o segmento da demanda para qual o negocio esta dirigido.

Assim o treinamento, para estipular o pre¢o justo que funcione como atrag¢do para o
seu publico alvo, levou em conta varios fatores que influenciam na fixagao do preco:

21 Fatores internos: custos ( fixos e variaveis ), volume de vendas, gastos ( com publicidade
etc.);

22 Fatores externos: situa¢cdo econdmica, pregos praticados pelos concorrentes, flutuagdes da
demanda, taxas de cambio, imagem do produto, comportamento do consumidor,
sazonalidade, fatores psicolégicos, etc.

Os precos finalmente fixados, foram de acordo com:

23 O que a demanda esta disposta a pagar: a clientela ndo pagara além do seu poder

aquisitivo, nem além do que pagaria por outros produtos similares, oferecidos pela

concorrencia.
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24 os custos- Esse critério leva em consideragdo os custos e a rentabilidade esperada, ou seja,

preco de venda = custos + beneficios

Custos = somatorio de todos os custos fixos e variavels necessarios para a

producdo de um bem ou servigo.

Beneficio = margem de lucro desejado, calculada em funcio do pre¢o de venda.
25 Ainda leva-se em conta as estagdes do ano, ou seja alta e baixa temporada. Essa
diferenciagdo € muito utilizada no meio turistico. Na baixa temporada cobra-se pregos

mais baixos que na alta temporada para atrair clientes.

Evidentemente que com o publico que o treinamento pretende atingir tera que reduzr
a0 maximo o custo, sem perder a qualidade, para poder cobrar precos baixos e ainda obter

lucro.

Um grande problema que com que pode se deparar na hora de oferecer um curso de
treinamento para funcionarios de um hotel é que muitos administradores de hotéis véem o

tremnamento como gasto e ndo0 como investimento.

6. Distribuicao

A distribuigdo consiste, no conjunto de atividades que permitem o encontro da
empresa com a sua clientela | facilitando a ambos o ato de compra e venda.

A politica de distnbuicdo consiste no conjunto de decisdes que visam assegurar O
melhor escoamento do produto hoteleiro através de canais apropriados. De pouco adianta um

curso de treinamento dispor de excelentes palestrantes, se ndo souber fazer chegar tais

produtos a clientela certa.
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Existem varnas modalidades de venda e podem ser aplicadas pelo treinamento:
6.1 Venda Direta Interna
A venda direta intemma € aquela efetuada nas dependéncias dos estabelecimentos,

através da visitas de sua equipe de vendas, sobretudo aqueles que estio mais diretamente em

contato com os gerentes de hotéis. .
6.2 Venda Direta Externa
Sera efetuada principalmente pelo promotor de vendas do Curso de treinamento
(nesse caso o proprio administrador).
O palestrante sera o chamariz de vendas porque um palestrante de treinamentos deve:
11 possuir um amplo e profundo conhecimento sobre a empresa: estrutura,
operacionalidade, historia, objetivos, produgdo, etc. Esses conhecimentos s3o
adquiridos através da vivéncia do proprio palestrante dentro do mercado hoteleiro.
12 O promotor de vendas deve possuir firmes conhecimentos sobre as caracteristicas
de cada um dos meios de hospedagem a serem atingidos, podendo apresentar esses
aos clientes de uma forma personalizada de treinamento.
13 O palestrante deve conhecer também em profundidade o mercado dentro do qual ira
se movimentar.
Assim, como o palestrante faz parte do curso de treinamento e este por sua vez faz
parte de uma empresa de acessoria, sendo assim uma pequena empresa, evita-se a contratagao
de mais um funcionario e o proprio palestrante que deve conhecer, obviamente, muito bem,

o estabelecimento e ele mesmo pode ser o promotor de vendas.

7. Processo de Venda

Marcacdo de entrevista:
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26 por telefone;
27 pessoalmente;

28 por correspondéncia;

7.1. Venda Indireta

O treinamento podera valer-se de intermediarios para efetuar a venda do produto. A
venda por meio de canais indiretos, sao vendas a partir de operadoras de consultores, agéncias
de treinamento e etc.

Comercializado em pacotes nos periodos ndo correspondentes as férias escolares e
feriados prolongados. Ainda, pode receber funcionarios de outras areas além da recep¢ao.
8. Comunicacao

Uma das fun¢bes do marketing € divulgar o produto, isto € torna-lo conhecido, porque
ndo adianta Ter um 6timo produto, a um 6timo preco se este ndo for do conhecimento do
publico.

O treinamento para poder ser divulgado tera que ser elaborada uma estratégia de
comunicacdo de acordo com:
29 publico alvo: para uma faixa de hotéis em que as estratégias possam ser apropriadas.
30 Recursos financeiros;

31 Calendano, etc.

8.1 Técnicas de comunicacio:
O Treinamento (acessoria 1ra promover uma campanha publicitania sobretudo no

lancamento do produto, e para isso vai lancar uma mensagem que chame a atenc¢do, que
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desperte o interesse, o desejo e incite a agdo. A publicidade ndo vai ser feita pela TV, mas sim

pela radio, para divulgar as promogdes e nos jornais).

8.2 Relacdes com a imprensa:

A 1mprensa falada e escrita ocupa lugar de destaque na vida modemna. Saber relacionar-se
com a imprensa constitul1 uma das principais tarefas de Relagdes publicas, trabalho este que

sera realizado pelo proprio administrador do curso de treinamento.

8.3 Relacdes com o publice:
Alem do relacionamento com a imprensa, o profissional de relagdes publicas, pode
visar a outros formadores de opmido. Pode por exemplo promover eventos de

confraternizacdo com os participantes do curso de tretnamento .
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Folders (material ilustrativo e promocional)

GRANVILILE |

PARK HOTEL
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Anexo 5

Pacote Nupcial, Pacote 3 dias e 2 noites e Pacote Especial

GRANVILILE GRANVIILLE,

PARK HOTEL PARK HOTEL

PACOTE NUPCIAL PACOTE ESPECIAL

(validade até 29/02/2000). (validade até 29/02/2000).

SINGLE RS 78,00 + 10% txs.
DOUBLE R$ 97,00 + 10% txs.

INCLUIDO NO PACOTE: INCLUIDO NO PACOTE:

| Didria em suite master com banheira
E Café da manha seWido m:: su:ie

™ Estacionamente . .
l Uma gurmfa de champﬂgne nacuonul}
Petit fours i :
E Um bwquet de fleres
=2 Taxa de servico Sl

Valor R$ 99,00

Didria em apartamento Luxo

Café da manha no restaurante
Estacionamento

Duas aguas diariamente no frigo-bar
‘Um jantar “Sugestao do dia”

(entrada, prato principal e sobremesa)

RERER

E Um refrigerante ou uma taga de vinho

Comissiongdo em 10% para Comissionado em 10% para
Agéncia de Viagens Agéncia de Viagens

Para reservas, utilize o sistema SABRE Para reservas, utilize o sistema SABRE

TOLL FREE 0800 41 1007 TOLL FREE 0800 41 1007

Rua Clotario Portugal, 35 - Fone (41)322.4448 - Fax (41)223.4245 - Centro

Rua Clotario Portugal, 35 - Fone (41)322.4448 - Fax (41)223.4245 - Centro
CEP 80410-220 - Curitiba/PR
Internet: vww hotelgranville.com.br - E-mail: granville(@hotelgranville.com.br

CEP 80410-220 - Curitiba/PR

Internct: vivw. hotelgranville.com br - E-mail: granvillec«cohotelgranville.com br
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Anexo 6

Pacote Carnaval 2000 e Pacote Natal 99
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