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1.INTRODUCAO

O presente trabalho teve como objeto de estudo o Hotel Blumenau Curitiba,
um hotel familiar inserido ha 37 anos no cenario hoteleiro de Curitiba, onde se
propde a realizacdo de uma proposta de melhoria de qualificacdo dos servigos
voltados para o setor da governangca do hotel, com a finalidade de melhorar a
qualidade dos servicos prestados, jA que o hotel recentemente passou por um
processo de mudanca de gestdo, ainda permanecendo inserido em um cenario de

mudancas.

Para Gandara (2000) Curitiba “tem boa infraestrutura e recursos humanos
com bom nivel de empregabilidade [...] antes da chegada dos hotéis de rede
internacional, os alojamentos de gestdo familiar estavam acostumados a uma alta

fidelidade, ocupacéo e rentabilidade”.

Para manter-se competitivo, um hotel precisa entdo adaptar-se ao mercado

no qual esta inserido e estabelecer padrées de qualidade em todos os seus setores.

Funcionarios polivalentes, que possuem capacidade de se adaptar ao servigo
quando ele aparece, tornam-se funcionarios com um diferencial de aspecto positivo,
principalmente pelo fato de conseguirem lidar com a maioria dos problemas de
forma rapida e eficaz. Para trabalhar na hotelaria urbana no Brasil em particular, o
empregado de base, os chefes de departamento ou inclusive o gerente geral devem
possuir muitas qualidades, como conhecimentos, aptiddes, atitudes, habilidades e
competéncias (RESENDE, 2000).

Observando hotéis de categoria econdmica, nota-se que na maioria das
vezes, principalmente em hotéis de rede, os gestores estdo preocupados com a
qualificacdo de seus colaboradores de nivel operacional, sendo esses 0s que vao
entrar em contato direto com o hospede e com as fungbes de manutencédo (de

limpeza, de estrutura, ou outras).



De forma geral, gerentes de grandes hotéis econdmicos se preocupam em
capacitar setores como a governanca para um melhor resultado final de trabalho

operacional.

Esperou-se, a partir desses pontos, a possivel identificacdo, através de
pesquisa e analise do estabelecimento como um todo, da qualidade dos servi¢os

prestados, pelo fato de ser um diferencial que influencia a satisfacéo do cliente.

Sendo assim, 0 que se buscou entender é se o Hotel Blumenau Curitiba,
enquanto um hotel econdmico de pequeno porte pode ter um setor de governanca
qualificado para se manter competitivo dentro de sua categoria.

O desenvolvimento do estudo para que isso ocorresse se deu a partir da
observacéo e das entrevistas feitas com o setor, buscando conformar uma estratégia
de desenvolvimento profissional para suas colaboradoras. Foi avaliado o conjunto
gestor, colaborador e infraestrutura para a identificacdo da chave necessaria para a

exceléncia dos servicos na area de governanca.

O hotel ndo conta com um setor especifico de recursos humanos, até mesmo
por se tratar de um hotel de pequeno porte, dessa forma as responsaveis por manter
técnicas de desenvolvimento da produtividade sdo as proprias gestoras, que

também séo as sécias do empreendimento.

Também ndo ha um organograma que estabeleca a divisdo das tarefas e ndo

h& uma pessoa que fique responsavel pelo setor.

Partindo desses pontos, o objetivo da pesquisa foi “Analisar a possibilidade de
melhorias na é&rea de governanca do Hotel Blumenau Curitbba com vistas a
manutengdo de sua competitividade na categoria hotel econbmico”. Para que isso

ocorresse, o trabalho teve como objetivos especificos:
->Caracterizar o Hotel Blumenau dentro da oferta hoteleira de Curitiba;

—>Levantar a forma com que a geréncia do Hotel Blumenau Curitiba se relaciona

com o setor de governanca,

—>Estabelecer o papel da governancga no Hotel Blumenau Curitiba;



—>ldentificar o trabalho e o grau de satisfagdo das colaboradoras que atuam no setor
de governancga.

Dentro desses objetivos especificos, foram trabalhados tépicos relevantes

para a pesquisa.

As hipoéteses desenvolvidas a partir deles foram basicamente trés: Um modelo
de treinamento na area de governanca seria Util para o setor da governancga do Hotel
Blumenau Curitiba; O relacionamento colaborador-gestor possui grande peso na
execucdo das tarefas de governanca do Hotel Blumenau Curitiba; O setor de
governanca do Hotel Blumenau Curitiba estd diretamente relacionado com a

satisfacdo do seu hospede.

Fatores como melhores condicbes de trabalho (ergonomia, ambiente de
trabalho), capacitacdo e treinamento, estudo de tempos respeitando a duracédo de
procedimentos e os limites de cada colaboradora, o uso do salario como incentivo, a
realizacdo de sistemas de sugestfes para o sistema de motivacdo e os circulos de
gualidade com avaliacdo permanente com todos os envolvidos, foram estudados ao
longo do trabalho com o intuito de direcionar ao estabelecimento melhores
condi¢cbes para o desenvolvimento da competividade e da qualidade do hotel a partir
do setor de governanga.

O estudo teve em seu propdésito viabilizar essas alternativas e criar propostas
de melhoria para o setor com o foco na qualidade do atendimento ao héspede,
partindo de um pressuposto de que todo treinamento e toda qualificacdo irdo gerar a
satisfacdo e até mesmo a superacéo das expectativas do cliente, fazendo com que o

lucro seja obtido e questdes como a fidelizacdo possam ser colocadas em prética.

O que se esperou obter em relacdo a qualidade, € que o hdspede possa
percebé-la tanto na parte tangivel (limpeza da unidade habitacional) como na
intangivel (camareiras capacitadas para a resolucdo de problemas relacionados ao
apartamento e a utilizagcado da hospitalidade e a cordialidade como instrumentos de
qualificacdo no atendimento), mesmo que 0 contato entre ambos seja pouco

frequente.



Também houve uma preocupacao em tornar possivel, a partir das condi¢ges
necessarias para a posterior elaboragdo de um treinamento e do trabalho de
humanizacdo envolvido nesse processo, que as colaboradoras se sintam
fisicamente e emocionalmente bem dentro do ambiente de trabalho para que
possam desenvolver suas tarefas com precisdo. Para isso, durante as etapas do
projeto, teve-se o cuidado especial na questdo motivacional dessas colaboradoras,

no que se refere aos aspectos emocionais a serem trabalhados.

Por fim, através das pesquisas, dos estudos e da elaboracdo do projeto,
buscou-se a utilizacdo da demanda profissional - que abrange perfil, caracteristicas
e qualidades, como fator decisivo para a melhoria dos servicos, visando uma menor
rotatividade dos funcionarios e a qualidade dos servicos como uma constante,

podendo até mesmo se tornar um diferencial para o hotel.

Para isso, foi proposto primeiramente um padrdo de comunicacado para as
unidades habitacionais, e a partir desse modelo um treinamento para o setor da
governanca, onde as proprias gestoras possam identificar pontos a serem inseridos
nos eventuais treinamentos e alterados de acordo com o crescimento ou alteracdes

nos procedimentos do estabelecimento na medida em que se tornar necessario.



2. MARCO TEORICO

Uma importante fonte de influéncia sobre a préatica é a teoria (KERLINGER,
1980). Para Dencker (1998), o marco tedrico se desenvolve “mediante a revisdo da
literatura ja existente e a busca por pesquisas parecidas sobre o tema, como
conceitos, explicacdes e modelos tedricos existentes com o objetivo de atualizar o
estudo no contexto geral”. De acordo com Ferreira (1998), a construgdo do
referencial tedrico implica a articulacdo entre a questdo proposta — o0 enunciado do
problema e o estagio do desenvolvimento cientifico produzindo uma determinada

area de conhecimento.

O marco tedrico sera dividido em duas partes principais: Turismo,
comportamento do consumidor em turismo e hospitalidade — ird abordar conceitos
gerais sobre o turismo, sua histéria, suas areas, o comportamento do consumidor
voltado ao turismo e, entdo a hospitalidade inserida no turismo e na hotelaria; e
Meios de hospedagem e hotelaria — item que ira descrever a hotelaria, a hotelaria
como negocio, e os tipos dos meios de hospedagem, e a importancia da qualidade

dos setores de RH e de governanca dentro dos hotéis e o Hotel Blumenau Curitiba.

2.1.TURISMO, O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NO TURISMO E A
HOSPITALIDADE

Dentre os equipamentos que compdem a infra-estrutura do turismo, 0s meios
de hospedagem estdo destacados por serem imprescindiveis para a viabilizacdo da
atividade turistica em todas as suas modalidades e os conceitos de turismo,
comportamento do consumidor em turismo e hospitalidade estdo presentes na sua

estrutura.

O presente item aborda conceitos gerais do turismo, aspectos do

comportamento do consumidor em turismo e da hospitalidade, enfatizando os



conteldos apresentados para que possam ser ligados com o0 posterior

desenvolvimento do projeto.

2.1.1.Turismo

O turismo consiste em uma atividade que sempre esteve inserida na
sociedade através de viagens e/ou de quaisquer tipos de deslocamentos dos seres
humanos. Durante o século XVII, o turismo moderno foi marcado pelo Grand Tour,
que realizava a promocdo de viagens a fim de se proporcionar, através dessas,
experiéncias pessoais de cunho enriquecedor ao individuo, viagens essas que
primeiramente tinham como principal objetivo os estudos, mas que também
proporcionavam um enriquecimento cultural, j& que possibilitavam o contato com
outros costumes. Essa pratica era popular entre os filhos da aristocracia que
associavam as viagens como um complemento para a educacgéo de um “gentleman’”
(Corbin, 1995, Dias, 2003, Urbain, 1991), e dessa forma foi se concretizando as
classes da burguesia que estavam surgindo principalmente no decorrer dos

préximos séculos.

O termo turismo surgiu da seguinte forma: Na Inglaterra, durante o século
XVIIl, a expressao “faire Le grand tour” era utilizada pelos jovens da aristocracia, e,
por isso, passaram a ser chamados de turistas. A partir dessa denominacéo, a
palavra turismo passa a ser um termo utilizado para a designacdo de “viagens sem
objetivo lucrativo, que ocorriam com o0 objetivo de distracdo, descanso, busca de
tratamento de saude, satisfacdo da curiosidade cultural, desejo de conhecer outros
lugares e costumes” (Dias, 2003: 46). No ano de 1841, ocorreu a primeira viagem
organizada por Thomas Cook, que é considerado o primeiro operador profissional, o
fundador das agéncias de viagens, e o pai do turismo moderno (Acerenza, 1986;
Fuster, 1974). A viagem levou um grupo para um encontro de medicina, e , a partir
disso, Thomas criou a Thomas Cook & Son, sendo essa a primeira agéncia de

viagens a estabelecer bases no turismo.



No século XX, o turismo se desenvolveu de forma tdo rapida que pode ser
comparado as proporc¢des do desenvolvimento social caracterizado pela Revolugéo
Industrial. Porém, foi apos o periodo da Segunda Guerra Mundial, momento em que
a sociedade buscava uma “fuga” da tensa rotina do periodo da guerra, que seu
processo de desenvolvimento tornou-se mais evidente. Castelli (1990, p.21)
comenta que nesse periodo “as atividades turisticas ganhavam melhor organizagéo
em diversos paises [...] Desenvolveram-se 0s meios de transporte, os meios de

hospedagem, as agéncias de turismo, a infraestrutura de base, etc”.

Um aspecto importante que deve ser analisado é o desenvolvimento
tecnolégico, que, principalmente nos meios de comunicacdo e de locomocao,
proporcionaram e proporcionam facilidades diversas para a sociedade como um
todo.

A atividade turistica é definida pela Organizacdo Mundial do Turismo — OMT
(apud BARRETO, 1995, p.12) como sendo a “soma de relagdes e servigos
resultantes de um cambio de residéncias temporarias e voluntaria, motivada por
razdes alheias a negocios ou profissionais”. Partindo desse pressuposto, podemos
considerar o conceito de De La Torre (1992, p.19), que diz que a atividade turistica
consiste em um “fendbmeno social que consiste no deslocamento voluntario e
temporario de individuos ou grupo de pessoas que fundamentalmente por motivo de
recreacdo, descanso, cultura ou saude, saindo de seu local de residéncia para outro
no qual ndo exerca atividade remunerada, gerando mudltiplas inter-relacdes de

importancia social, econdmica e cultural”.

A partir dos anos 2000, passamos a ter os conceitos da atividade revistos e
adaptados a realidade atual.

Turismo: atividade das pessoas que viajam e permanecem em

lugares fora de seu ambiente habitual por ndo mais de um ano

consecutivo para lazer, negécios ou outros objetivos. (OMT, 2003,
p.18).

Sendo assim, podemos considerar o conceito de Lara e Milone (2001, p. 44),
que fala que “qualquer que seja o motivo da viagem sob o enfoque econdmico,
mesmo que o individuo que viaje para um pais ou regido venha a exercer um

trabalho remunerado, ainda assim sera definido turismo”.



2.1.2.Elementos do Turismo

Para o Ministério do Turismo (MTur) “deve haver tratamento diferenciado para
0 setor em ralacéo a tributacdo para que os empreendedores sejam incentivados [...]

diminuir os custos significa dinamizar ainda mais o turismo.

Segundo Lage e Milone (2000, p.28), os elementos que compdem a estrutura
da oferta turistica sao:
2Atrativos turisticos: entendido como todo lugar, objeto ou

acontecimento de interesse turistico que motiva o deslocamento de
grupos humanos;

—-Equipamentos e servicos turisticos: entendido como conjunto de
edificagbes, instalacbes e  servicos indispensaveis  ao
desenvolvimento da atividade turistica. Sao constituidos pelos meios
de hospedagem, alimentagdo, entretenimento, agenciamento e
outros servicos voltados para o atendimento aos turistas;

2Infraestrutura de apoio turistico: formada pelo conjunto de obras e
instalacbes de estrutura fisica de base que proporciona o
deslocamento da atividade turistica, tais como o sistema de
comunicacgdes, transportes, servigcos urbanos (agua, esgoto, luz,
sinalizagdo, limpeza urbana, etc.).

Os produtos turisticos formados pela oferta acima relacionada estdo
apresentados nas categorias que sao diferenciadas como: produtos caracteristicos
do turismo (séo os que deixariam de existir em quantidade significativa em caso de
auséncia de visitantes, como por exemplo, a hotelaria), produtos conexos ao turismo
(de categoria residual, incluem produtos que mesmo sendo identificados como
sendo produtos especificos do turismo, sao reconhecidos no pais, € ndo em nivel
mundial) e , segundo Sidiney e Aguiar (2003), ha também os produtos especificos
do turismo, que séo a totalidade dos produtos contidos nas categorias anteriores.

Essas categorias refletem a importancia do consumo turistico no seu consumo total.

Segundo Vieira (2003), os servicos que fazem o diferencial em qualquer
destinacao turistica e que sdo imprescindiveis para a realizacdo da atividade, séo:
“acesso (rodovias, ferrovias), apoio (aeroportos, terminais rodoviarios, portos, etc.),
meios de transporte seguros, saneamento basico (esgoto, agua encanada), limpeza
publica impecéavel, bom atendimento e principalmente conforto na hospedagem e

qualidade na alimentagéao.”.



Os servigcos citados por ultimo sdo ofertados pelo setor hoteleiro, que se

subdividem em categorias e atendem a diversos tipos de publico-alvo.
Para Castelli (2006),

‘A nogcdo de uma empresa de turismo esta intimamente ligada a
ideia de lazer, sendo o turismo uma das suas formas [..] as
empresas de turismo sdo: meios de hospedagem de turismo;
agéncias de turismo (agéncias de viagens ou operadoras turisticas);
transportadoras turisticas; prestadores de servico de organizacdo de
congressos, convencdes e eventos congéneres (prestadores de
servigos turisticos promotores de eventos); parques tematicos; ou
ainda outros prestadores de servicos que exercam atividades
reconhecidas pelo Ministério do Turismo como de interesse para o
turismo.”

Segundo o Ministério do Turismo, no Brasil, a classificacdo de atividades
econbmicas oficialmente adotada pelo Sistema Estatistico Nacional e pelos
cadastros e registros da Administracdo Publica, € a Classificacdo Nacional das

Atividades Econbmicas — CNAE.

Para o Ministério do Turismo e IBGE, o ambito das Atividades Caracteristicas
do Turismo é: Servicos de alojamento (estabelecimentos hoteleiros; outros tipos de
alojamentos); Servicos de alimentacgao (restaurantes e estabelecimentos de bebidas,
com servico completo; lanchonete e similares; outros tipos de servico de
alimentacdo); Transportes ferroviario e metroviario; Transporte rodoviario;
Transporte aquaviario (de cabotagem; maritimo de longo curso; por navegacao

interior de passageiros); Transporte aéreo (regular ou néo regular).

Partindo desses pressupostos, torna-se nitida a influéncia direta dos meios de
hospedagem na satisfacdo ou na insatisfacdo de um determinado destino ou regiao

turistica como um todo.
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2.1.3 Comportamento do Consumidor em Turismo: processo de decisdo de compra

e 0 marketing no consumo

“Consumidores sdo pessoas que compram bens e servicos para si mesmas
ou para outros, e ndo para revendé-los ou usa-los como insumos” (CHURCHILL,
2005, p. 146).

O comportamento do consumidor serve como suporte para o conhecimento
das culturas, valores, crencas e desejos. Para identificar como os consumidores
tomam suas decisbes de compra, as empresas devem conhecer o processo de

deciséo e as pessoas que podem ser influenciadores (KOTLER, 1998).

Segundo Kotler (2000), para conhecer e satisfazer as necessidades do
publico alvo de determinada empresa, € preciso tentar compreender o
comportamento do consumidor e estudar como as pessoas, grupos e organizacfes

selecionam, compram, usam e descartam servigo.

Os autores Blackweell, Miniard e Engel (2005), dizem que o comportamento
do consumidor é uma ciéncia que utiliza conhecimento multidisciplinar como a

Economia, Psicologia, Antropologia, etc.

As empresas e organiza¢cfes procuram técnicas de marketing para chamar a
atencdo dos consumidores, ja que eles estdo aptos a escolher produtos que
atendam suas necessidades e expectativas (NICKELS; WOOD, 1997).

Na teoria descrita por Frederick Herzberg (Apud KOTLER e KELLER, 2006)
existem dois fatores que influenciam as necessidades: os “satisfatores” e os
“‘insatisfatores”. Para motivar a compra, deve ter a auséncia de insatisfatores e os
satisfatores devem estar claros.

Abraham Maslow (Apud KOTLER e KELLER, 2006) escreveu que as
necessidades nao atendidas € o que motiva as pessoas a agirem e que as mesmas

satisfazem necessidades basicas antes de satisfazer outras.

Maslow criou uma teoria com base em uma piramide seguindo as

necessidades humanas. Primeiramente, as pessoas tendem a satisfazer as
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necessidades bésicas, como as fisiologicas. Depois, seguranca e social, e em
seguida, a estima. No topo da piramide est4 a necessidade de autorealizagéo.

A primeira etapa do processo de compra passa pelo reconhecimento de uma
necessidade. As necessidades podem ser sensacdes internas ou sensacdes
externas, como por exemplo, aniversario, casamento, entre outros. Quando surge a
necessidade, surge também a motivacao.

Os autores Kotler (1998); Etzel, Walker e Stanton (2001), dizem que o
comportamento do consumidor € influenciado por cinco etapas principais que
interferem num processo de decisdo de compra. Seriam eles: Reconhecimento da
Necessidade (Quando o consumidor reconhece um problema ou necessidade),
Busca de Informacbes (O consumidor busca mais informacBes antes comprar
determinado produto ou servico), Avaliacdo das Alternativas (O consumidor identifica
produtos e marcas alternativas), Decisdo de compra (Os consumidores compram ou
ndo determinado produto ou optam por ndo comprar) e Comportamento pés-compra
(Nesse estagio, o consumidor verifica o nivel de satisfacdo ou de insatisfacao).

O dUltimo estadgio € importante porque 0s consumidores guardam suas
avaliacdes e utilizam isso como um feedback (BLACKEWELL; MINIARD; ENGEL,
2005).

Dessa forma, os profissionais de marketing podem analisar quais sao as
motivacées que acabam gerando interesse no consumidor de obter certo produto ou
servico e assim desenvolver estratégias de marketing relacionadas ao desejo do
consumidor (KOTLER, 1998). Isso, de forma geral, esta presente continuamente nos

diversos estabelecimentos voltados ao turismo.

Para GOMES 11L 11L a utilizacao de elementos visuais para criar ambientes
gue permitam estimular a expectativa da experiéncia extraordinaria esta presente

principalmente nos hotéis.

Marketing € um processo social e gerencial no quais pessoas e grupos
alcancam o que precisam e desejam por meio da criacéo, oferta e troca de produtos
e servicos com outros (KOTLER, 1998).
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Os autores Kotler e Keller (2006) afirmam que o propdésito do marketing é
tentar atender e satisfazer as necessidades e motivacdes dos consumidores sendo

com que seja um processo fundamental conhecer o comportamento do consumidor.

Para Churchill (2005, p. 4), “marketing € o processo de planejar e executar a
concepcao, estabelecimento de precos, promocao e distribuicdo de ideias, produtos

e servigos a fim de criar trocas que satisfagcam metas individuais e organizacionais”.

Como o objetivo do marketing € trazer beneficios para ambos os lados, isso
também influencia o processo de compra. Cada elemento do conjunto de marketing
— Produto, Preco, Praca (canais de distribuicdo) e Promocdo (Comunicacdo de
Marketing) — tem potencial para influenciar o processo de compra (CHURCHILL,
p.164).

O profissional de turismo deve entender sobre uma comunicacéao eficiente. A
comunicacdo esta inserida em nove fontes: emissor, receptor, mensagem, meio,
codificacdo, decodificacdo, feedback e ruido. E preciso levas as mensagens através
de meios de comunicacdo eficazes que atinjam o publico alvo em questdo e criar

canais de feedback.

Segundo Mério Beni, em seu livro “Andlise Estrutural do Turismo”, a decisao
de compra “é a decisdo de gastar para obter uma satisfacdo material ou imaterial.
Na compra de um produto, o consumidor espera uma satisfacdo tangivel ou
intangivel; na compra de um servico turistico, a satisfacdo € mais dificil de medir; o
turista estd comprando uma ilusdo, uma expectativa, adquire uma experiéncia desde
que sai de sua casa até regressar a ela; por isso sua tomada de deciséo € tomada
com alguma cautela e renuncia.”

No caso do turismo, o consumidor precisa Se preocupar com varias coisas
antes de decidir comprar uma viagem, como para onde ir, 0 que fazer, quanto vai
gastar, quanto tempo vai ficar no destino, etc. Portanto, a atividade turistica tem
elementos muito fortes como a motivagcdo que leva o turista a desejar um
determinado produto, servico ou destino. Esses fatores motivacionais podem ser
diversas coisas, vontade de conhecer determinado atrativo, relaxar, entre outros.

Acerenza (1991) afirma que o produto turistico pode ser material e imaterial e

€ composto por atrativos, equipamentos e acessos.
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O comportamento do consumidor € uma importante ferramenta para
desenvolver, promover e vender os produtos e servicos de turismo. Dessa forma,
para o marketing realmente funcionar € preciso entender como 0s consumidores
optam comprar produtos e servicos turisticos.

De acordo com Cooper, Fletcher 13L 13L (2003) é fundamental estudar o
comportamento do turista para conhecer as necessidades, motivacbes para a
compra, o processo de decisdo, 0 impacto de taticas promocionais, a percep¢ao do
risco em aquisicdes turisticas, dos segmentos de mercado e como melhorar o

marketing.

Na piramide de necessidades de Maslow, o turismo vem depois de 3 bases,
entdo o produto turistico somente serd comprado apos as necessidades primarias.
Assim, é preciso trabalhar o marketing, a motivacéo e tentar inovar nos produtos e

servicos turisticos.

Segundo TALAYA (2004), o perfil tradicional de turistas com o tempo dara
origem a novos perfis, como uma maior segmentacéo de mercados e novos destinos
turisticos. As motivacdes de viagem também mudaram, portanto o mercado precisa

se adaptar em fungéo da diversidade da nova demanda.

2.1.4 Hospitalidade

Mullins (2004) afirma que a atividade hoteleira esta englobada dentro do setor
da hospitalidade que inclui meios de hospedagem e de alimentos e bebidas. O autor
também comenta que diversos autores dizem que a hospitalidade se diferencia de
qualquer tipo de empresa principalmente no que diz respeito & administracao pelo
fato de possuir maior variedade de caracteristicas organizacionais, sendo o principal

exemplo os diferentes profissionais e as diferentes estruturas.

Os hotéis, bem como todos os meios de hospedagem, sdo estabelecimentos
que devem oferecer aos seus hospedes servicos de hospitalidade, lazer,
alimentacdo e bebidas com o intuito da obtencdo de lucro juntamente com a

satisfacado de seu cliente. Para Petrocchi (2002, p.19) “Empresa hoteleira é a pessoa
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juridica que explora ou administra meios de hospedagem e que tenha em seus

objetivos sociais o exercicio da atividade hoteleira”.

Continuando no conceito de hospitalidade, Castelli (2006, p.14) fala que “Do
prisma da hospitalidade uma empresa hoteleira pode ser entendida como uma
organizacdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece alojamento a clientela

discriminada”.

Sendo assim, dentro do setor hoteleiro, a hospitalidade € considerada um
produto de grande importancia e o ambiente desse setor resulta como fator atrativo
e decisivo para seus clientes, tornando evidente sua influéncia no destino como um

todo.

Petrocchi (2002, p.23), diz que “A hospedagem é intangivel na ambiéncia da
decoragdo, no oferecimento da hospitalidade, ou seja, do “sentir-se em casa”,
embora fora de casa, na assisténcia recebida, na cortesia percebida em cada gesto,
no sorriso do empregado do hotel”. Partindo dessa realidade, pode-se observar que
a hotelaria possui caracteristicas como a intangibilidade, ou seja, a hotelaria ndo é
um produto soélido, e apesar de apresentar, para o seu desenvolvimento, elementos
fisicos formando um conjunto de instalacbes e estruturas, ndo se pode medir

fisicamente questbes como a hospitalidade.

Torna-se entdo impossivel o estoque da hospitalidade. A sua producdo é
relativa com o consumo do servigo do hotel e, com isso, esta sujeita aos efeitos da
sazonalidade, que € combatida pelos gestores com politicas de precos diferenciados
no decorrer das temporadas altas e baixas, segmentacdes de mercado e ofertas de

servigos extras.

A partir desses conceitos, podemos ligar a hospitalidade a questdo da
formacdo da imagem de um hotel, e, de maneira mais amplificada, de um destino

urbano (cidade).

A urbanizagdo no turismo cria conexdes entre o global e o local através do
fluxo de informacdes e de pessoas que se inserem no movimento global. Esses
fluxos podem deixar o turista mais conectado a certos lugares no mundo e também

possibilitam que o mundo esteja inserido nesses lugares.
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Devemos considerar que a partir do momento em que ocorre o0 turismo, seja
em qualquer &rea, ocorre também uma modificacdo no local, ou seja, a influéncia em
dindmicas soOcio-espaciais anteriores por conta dos novos usos desses espacos.
Autores da geografia criticam o turismo nesse aspecto. Luchiari (1999) fala que “a
urbanizacao turistica produziu lugares para o consumo que, por sua vez, acabaram

por consumir os lugares, retirando-lhes a identidade cultural”.

Porém, o mesmo autor comenta que “a urbanizacao turistica permite que os
lugares entrem mais rapidamente nos fluxos globais de informacdo, bens e

pessoas”.

O espaco urbano reflete os processos representativos das cidades, e Correa
(1993) fala que eles constituem-se:

“no conjunto de diferentes usos da terra justapostos entre si (areas

residenciais, de lazer, etc) [...] estes agentes sdo agentes sociais

concretos cuja acao serve e deriva dos propositos dominantes da

sociedade capitalista, que consistem na reproducéo das relagfes de
produgéo na continuidade do processo de acumulagdo”.

A partir disso, ocorre constantemente a organizacao espacial e o processo de
urbanizacdo em funcdo do turismo e da hotelaria, abrangendo a incorporacéo de
novas areas dentro do espaco urbano, além da renovacdo urbana diferenciada, que
podem gerar mudancas positivas ou negativas no contetido social e econémico da

regido.

Com isso, a imagem de um estabelecimento de hotelaria pode ser atingida
positiva ou negativamente, assim como iSso pode acontecer em uma escala maior e

abranger o destino como um todo.

Para que isso ocorra, deve-se haver uma harmonia dos colaboradores com a
hospitalidade para que o hdspede possua satisfagcdo no servico prestado. Cabe ao

gerente identificar pontos a melhorar e segundo Powers e Barrows (2004),

“Isso requer uma maneira agradavel de sua parte em relagdo ao
hoéspede e uma atmosfera de ‘liberdade e boa vontade” entre as
pessoas que trabalham com o gerente no atendimento desse
héspede. Isso quase sempre se traduz em uma organizagcdo em que
os funcionarios se sentem bem uns com os outros”.
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2.2 MEIOS DE HOSPEDAGEM E HOTELARIA

Inserido no turismo e portanto, envolvido no cenario turistico, um
estabelecimento que esteja destinado a hospedagem esta também destinado a
atender as necessidades da demanda turistica. O capitulo a seguir ir4 discorrer
sobre os meios de hospedagem e a hotelaria de modo a possibilitar um melhor

entendimento sobre o setor inserido na atividade turistica.

2.2.1 Meios de Hospedagem

A hotelaria esta classificada dentro do setor de servigcos. Alguns autores
(FERNANDES; LUFT; GUIMARAES, 1992) dizem que “qualquer atividade
remunerada tem por funcdo executar ou prestar um trabalho pode ser considerado
um servico”. Esse setor esta inserido de forma diferente porque ndo determina um
objeto permanente e ndo € um produto que dure apds sua prestacdo para alguém ou
para determinada organizacao.

Mullins (2004) ainda cita sete principais caracteristicas gerais do setor de

Servico, e essas caracteristicas se encaixam perfeitamente com a hotelaria:

-0 Consumidor participa do processo: o cliente (héspede) participa
de quase todos os processos de funcionamento do estabelecimento,
ou seja, da “fabricagcao” do produto. Tudo o que acontece esta visivel
aos hdéspedes, e esses podem participar do processo por ter contato
direto com o servico que estd sendo prestado, e pode exigir, por
exemplo, um servigo que nado esta disponivel no momento.
—->Producdo e consumo simultaneos: ocorre de forma oposta a
industria, pois aqui o produto é “feito” e entregue ao consumidor final
simultaneamente, havendo uma interacdo direta entre servigco e
consumidor. Caso a administracdo nao seja controlada, o
consumidor fica sem o servico.

>Capacidade perceptivel: ndo se pode estocar o produto
hospedagem, trata-se de algo intangivel, o melhor exemplo é a diaria
de um hotel. Caso ndo haja a venda, a diaria estara perdida.
->Selecdo do local determinado pela demanda: servicos ndo podem
ser distribuidos por diferentes canais, pois dependem do contato
pessoal e precisam estar junto ao cliente.
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—->Mao de obra é intensiva: esse recurso pode tornar o
estabelecimento mais ou menos eficaz. A relacdo cliente/
colaborador ¢ intensa. Sendo assim, o desempenho de uma mao de
obra qualificada faz toda a diferenca no desempenho da
organizacao.

2Intangibilidade: os beneficios estdo relacionados apenas as
emocdes. Engloba diversos fatores, tais como o ambiente, o0s
colaboradores e os clientes finais. Observando esses aspectos torna-
se ainda mais evidente a necessidade de um bom programa de
treinamento para colaboradores da area de hotelaria.

—>Dificuldade em medir o desempenho: apenas dados gerenciais
como lucro ou informagbes sobre a demanda ndo sdo suficientes
para que se possa avaliar o estabelecimento e criar, por exemplo,
planos de acéo para sua melhoria e desenvolvimento.

Sendo assim, podemos dizer que, de acordo com Andrade (1997 apud

PASSOS, 2002), as caracteristicas gerais do servico hoteleiro podem ser moldadas

pela figura do gerente geral. E claro que isso deve-se, em muitos casos, a uma

personificacdo da administracdo na geréncia, a qual possui um ritmo proprio e um

estilo de comando.

Para Castelli (2006) os hotéis podem ser classificados pelas seguintes

modalidades:

b)

d)

f)

g9)

autoclassificacdo: cada estabelecimento se autoclassifica ou se
autodenomina;

classificacdo privada: é feita por organizagfes profissionais privadas. A
Associacdo Nacional de Hoteleiros, por exemplo, estabelece os
critérios pelos quais se fundamenta a classificacdo hoteleira. Cada
estabelecimento procura enquadrar-se seguindo basicamente esses
critérios;

classificagdo oficial: essa classificacéo é implantada pelas autoridades
governamentais que enquadram o0s estabelecimentos hoteleiros
dentro de critérios e requisitos predeterminados, como tem
acontecido para o caso brasileiro.

classificagdo por marcas: existe também a possibilidade de os meios
de hospedagem serem classificados pelas marcas. Cada marca visa
atingir segmentos especificos de mercado. [...] nada impede também
gue essas marcas sejam também enquadradas na classificagdo
oficial;

classificacdo por precos: os hotéis podem também ser classificados
pelos precos praticados. Nesse caso, identificam-se duas grandes
categorias: 0os hotéis econdmicos e os de luxo;

classificacdo por funcdo: integram os hotéis categorizados por funcéo:
convengdes, negocios, lazer;

classificagdo por localizagéo: a localizagdo tem sido usada como um
dos critérios para classificar os hotéis, ou seja: centrais (localizados
nas areas urbanas centrais), aeroportos (localizados nas imediacdes
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dos aeroportos), industriais (localizados nas &reas industriais) e de
transito (localizados ao longo das rodovias).

Castelli (1992) também comenta que os hotéis podem ser classificados em:

—-Hotéis centrais: Localizam-se em &reas de intensa atividade
comercial ou de lazer. Considerados hotéis urbanos. Proximos a
restaurantes, teatros e sedes de empresas, entre outros.

—-Hotéis ndo centrais: Encontram-se em locais de facil acesso ao
centro e principais pontos da cidade. Visam atender a uma demanda
especifica, como a de areas de atrativos turisticos.

—-Hotéis econdmicos: Devido a sua demanda ser de viajantes
executivos interessados somente em um bom apartamento para
descansar, as instalacfes sdo mais simples, ndo necessitando de
areas de lazer, sauna, piscina e servico de quarto 24 horas.
Oferecem tarifas reduzidas, na propor¢do dos servigos prestados,
como por exemplo, hotéis de aeroportos e rodoviarias.

2Hotéis fazenda: S&o hotéis no meio rural, variando de uma simples
pousada até um hotel de luxo, com infraestrutura de lazer. Sao
instalagbes em ambiente rural com alguns elementos que lembram
atividades agricolas e pastoris.

2>Fazenda-Hotéis: Tem, na producdo agropecudria, seu principal
atrativo, razdo pela qual permite aos clientes participar do dia-a-dia
da atividade rural.

2Pousadas: Hotéis de pequeno porte, caracterizam-se por uma
acomodacao mais simples e informal.

2Resortes: Grandes empreendimentos, localizados préximos a
atrativos da natureza. Subordinam-se a uma regulamentacéo para o
equilibrio ambiental, com instalacdes sofisticadas, classificacdo de
quatro ou cinco estrelas.

2Apart-hotéis e Flats: sdo conhecidos, também, como hotéis-
residéncia. Voltados para um publico que necessita de uma
hospedagem mais longa. Costumam dispor de quarto, banheiro, sala
€ uma pequena cozinha (estilo kitchenette)

—“Hotéis de selva: Localizam-se no meio de florestas. Possuem uma
estrutura voltada para o lazer, tendo como publico-alvo a classe alta
e 0s estrangeiros.

2Spas: Voltados a héspedes interessados em beneficios para a
saude fisica e mental, além de cuidados com o corpo.
—“Hotéis-cassino: Sao hotéis em que a renda principal resulta dos
jogos de azar. No Brasil, com a proibicdo desses jogos em 1946,
esse tipo de hotel deixou de existir.

—“Hotéis de lazer: Localizam-se fora dos centros urbanos. Além de
amplas areas nao edificadas, oferecem instalacfes, equipamentos e
servigos especialmente destinados a recreacao e ao entretenimento.
“>Pensdes: Habitacbes de carater familiar que oferecem somente
habitacdo. Dependendo da estrutura, pode ocorrer que o0 banheiro
figue no corredor (banheiro coletivo).

—“Hotéis Histéricos: Antigas instala¢cbes reconhecidas pelo poder
publico por sua importancia histérica.

—->Motéis: Localizados proximos as rodovias, com diarias cobradas
por horas. Muito utilizados nos Estados Unidos e na Itélia. No Brasil,
meio de hospedagem preferido para o encontro de casais.
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bY

Ele é o principal autor para ser utilizado como referencia em relagdo a
classificacdo dos meios de hospedagem, porém o que deve ser levado em conta e é

de suma importancia a atividade hoteleira é a classificacéo oficial.

A classificacdo oficial dos meios de hospedagem se da da seguinte forma

segundo o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass):

| — HOTEL: estabelecimento com servico de recepcdo, alojamento
temporério, com ou sem alimentacdo, ofertados em unidades
individuais e de uso exclusivo dos héspedes, mediante cobranga de
diaria;

Il — RESORT: hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que
disponha de servicos de estética, atividades fisicas, recreacdo e
convivio com a natureza no préprio empreendimento;

Il — HOTEL FAZENDA: localizado em ambiente rural, dotado de
exploracdo agropecuéaria, que ofereca entretenimento e vivéncia do
campo;

IV — CAMA E CAFE: hospedagem em residéncia com no maximo
trés unidades habitacionais para uso turistico, com servigos de café
da manha e limpeza, na qual o possuidor do estabelecimento resida;

V — HOTEL HISTORICO: instalado em edificacio preservada em sua
forma original ou restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos
histérico-culturais de importancia reconhecida;

Entende-se como fatos histérico-culturais, citados no inciso V,
aqueles tidos como relevantes pela memoria  popular,
independentemente  de quando  ocorreram, podendo 0
reconhecimento ser formal por parte do Estado brasileiro, ou
informal, com base no conhecimento popular ou em estudos
académicos.

VI — POUSADA: empreendimento de caracteristica horizontal,
composto de no maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com
servigos de recepcéo, alimentacdo e alojamento temporario, podendo
ser em um prédio Unico com até trés pavimentos, ou contar com
chalés ou bangalés; e

VII — FLAT/APART-HOTEL: constituido por unidades habitacionais
que disponham de dormitorio, banheiro, sala e cozinha equipada, em
edificio com administracdo e comercializa¢do integradas, que possua
servico de recepcdo, limpeza e arrumacao.

Esses hotéis podem ser administrados por formas: particular, cadeia/rede,

arrendamento (aluguel), time sharing, e franquia.

Pedro Cypriano trabalha em sua dissertagcdo de mestrado questdes do
mercado hoteleiro nacional e internacional e suas influéncias internas e externas, e

durante sua apresentacdo destaca fatores influenciadores da oferta e da demanda,
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bem como os aspectos internos e externos de um hotel, vo acarretar o resultado da
hotelaria como um todo. Consequentemente, todo o setor turistico acaba sendo
afetado positiva ou negativamente, mostrando assim que desde o pequeno hotel até
o hotel pertencente a maior rede, fatores intangiveis como a hospitalidade irdo gerar

divisas e gerar lucro para a regido turistica observada como um setor maior.

O hotel em si € uma construcdo fisica, que necessita de reparos fisicos e
estruturais, porém, cabe ao planejador e ao gestor, fazer esse “prédio ter vida”, fazer
com que as atividades acontecam, trabalhar de forma coerente para que o resultado
final da hospedagem seja ndo apenas uma hospedagem, mas uma experiéncia, que
possa ser levada com o hospede enquanto pessoa e para que esse hospede leve,
além do hotel, uma bagagem de conhecimento social e cultural que facam com que
a viagem, mesmo que de curta duracdo, tenha agregado valor aos seus

conhecimentos e as suas experiéncias.

Para Pedro Cypriano o desenvolvimento hoteleiro no Brasil esta fluindo de
forma em que as oportunidades estdo aparecendo principalmente para

empreendimentos inovadores, visando sempre o bem estar de seu hdspede.

O autor comenta que fatores econdémicos sempre afetam os negdcios, porém
cabe aos planejadores e gestores a se preocupar em minimizar a0 Maximo 0s

efeitos negativos causados por eles. Isso acontece desde a implantacdo do hotel.

Para Petrocchi (2002, p.20) “[...] na hotelaria ndo basta se preocupar com os
aspectos internos, mas também € necessario estar antenado com o sistema que a
envolve”. Ou seja, como mencionado acima, considerando o que ja foi observado
anteriormente e aliando esses conceitos com o0 que o autor fala, o responsavel pelo
desenvolvimento do hotel deve também saber gerenciar questées como 0 Revenue
Management (que cuida e se preocupa apenas com a receita) e o Assist
Management (vé a receita e vé o risco de investimento “Onde o hotel vai investir o

lucro da receita?”).
Segundo o Ministério do Turismo (MTur),

“é expressivo o dado que aponta que 90% das empresas de
hospedagem séo micro e pequenos estabelecimentos. Aqueles com
até 19 pessoas ocupadas, principais compradores de equipamentos
e mercadorias duraveis, sdo responsaveis pela aquisicdo de mais da
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metade do estoque de 615 mil unidades de TVs, contrapondo-se aos
empreendimentos com mais de 100 funcionarios, que detém apenas
46 mil desses equipamentos”.

A partir disso, podemos dizer que além dos fatores externos (economia,
legislacdo e politica favoraveis, desempenho hoteleiro, parcerias confiaveis,
atratividade turistica) e dos “internos” (localizacdo, financiamento, marca forte,
responsabilidade social, entre outros), hd uma grande relacdo entre o
empreendimento hoteleiro em si, e 0 setor da hotelaria no pais. Ou seja, quando um
empreendimento hoteleiro vai bem, significa que todo um leque de negdcios vai bem

também.

Segundo Beni (1998) as pessoas que se deslocam temporariamente de sua
residéncia habitual, com propdsito recreativo ou por outras necessidades e razoes,
demandam a prestacdo de alguns servigos basicos [...] a demanda em turismo e
hotelaria € uma composita de bens e servicos, e ndo demanda de simples
elementos ou de servigos especificos isoladamente considerados; em suma, séo

demandados bens e servicos que se complementam entre si.

Para que se possa estabelecer uma relacdo entre oferta e demanda na
hotelaria, deve-se considerar que dentro do mercado, ha uma relacdo de distribuicdo
entre producao e consumo, podendo gerar sua expansdo ou sua retracdo. A imagem

a seguir simplifica isso:

Figura 1. Nog&o de demanda em turismo

EXPANSAQ RETRACAOD
MERCADO
OFERTA G DEMANDA
H, 1, K L M, N, O,P,Q,R
INPUT OUTPUT

PRO [}U{;.E.D CONSUMO

E

DISTRIBUICAO

Fonte: BENI, 1998.



22

Os produtos hoteleiros possuem um ciclo de vida, sendo que desde que o
estabelecimento esta sendo lancado no mercado, € dado inicio a um ciclo onde se
passa por varios estagios. Esses estagios sao diferenciados em quatro fases,
segundo Castelli (2006, p.167):

2Introducdo: é a fase em que o novo produto entra no respectivo
segmento de mercado com pouca ou nenhuma concorréncia. As
vendas crescem lentamente e o lucro é inexpressivo, sobretudo em
virtude das grandes despesas de lancamentos;

2Crescimento: é a fase em que as vendas aumentam rapidamente e
0 lucro também. A concorréncia entra com produtos semelhantes,
fazendo-se necessario oferecer aos clientes novos atrativos;
-“>Maturidade: nessa fase, como muitos computadores ja possuem o
produto, inclusive oferecido pelos concorrentes, as vendas tendem a
se estabilizar e até a declinar.

->Declinio: é a fase em que as vendas caem consideravelmente e o
lucro torna-se insignificante.

E importante observar que ao mesmo tempo em que certos destinos turisticos
atingem elevado grau de saturagdo, outros estdo iniciando a sua fase de

desenvolvimento.

Castelli (2006, p.09) comenta que “O turista é um viajante que busca
novidades ao visitar um destino. Essa busca podera atrai-lo inUmeras vezes,
dependendo da capacidade atrativa dos recursos naturais, histéricos e culturais”.
Dessa forma, deve ocorrer um equilibrio entre a oferta e a demanda, e ai entram

acOes de marketing e de treinamento, por exemplo.

Tendo em vista esses fatores, Marques (2003, p.28) fala que o hotel é “uma
unidade completa, reunindo em si 0s requisitos necessarios para que o cliente nela
possa viver tranquila e despreocupadamente, tendo preenchidas todas as suas

necessidades”.

Cada tipo de hotel tem caracteristicas proprias voltadas especialmente para o
seu publico-alvo e para a sua localizacdo. Segundo Chon e Sparrowe (2003, p.130)
“o design de um hotel deve satisfazer a duas necessidades essenciais: oferecer aos
hospedes um ambiente confortavel e seguro em que possam desfrutar as estadas e
permitir que os empregados possam operar o hotel de maneira eficiente para

atender as necessidades destes hdspedes”.
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Para Pedro Cypriano as estruturas dos hotéis sédo divididas em: front of the
house (aquelas estruturas com as quais o hospede entra em contato direto:
garagens, banheiros, saldes de convencdes, areas de lazer, bares, restaurantes,
unidades habitacionais, corredores, elevadores, lobby, entre outros) e back of the
house (areas de apoio aos servicos, como lavanderia, manutencdo, seguranca,
telefonia, centrais de reservas, areas de empregados, cozinhas, escritorios

administrativos, etc.).

Petrocchi (2002, p.42-43) propbe uma divisdo funcional para hotéis, sendo

essas:

—->Fungbes técnicas: recepgdo, governancga, reservas, alimentos e
bebidas, telefonia, eventos, entretenimento, lavanderia, servicos
diversos.

—->Fungbes comerciais: vendas, marketing, promocao, relagdes
publicas, propaganda, acesséria de imprensa.

2Funcdes administrativas: planejamento, recursos humanos,
compras, informatica, transporte, almoxarifado, servicos gerais,
controles operacionais.

—2Funcdes financeiras: contas a receber, contas a pagar, tesouraria,
fluxo de caixa, aplicacdes financeiras, captacdo de recursos,
or¢camentos.

—2>Funcgbes contdbeis: contabilidade, balan¢o patrimonial, apropriacao
de custos, auditoria, estatisticas.

—->Fungbes de seguranca: manutencdo predial, manutencdo de
equipamentos, seguranca fisica, seguranca do trabalho, prevencao
de acidentes, prevencao de incéndios, preservacdo ambiental.

Para Ismail (2004, p.103) “cada departamento possui uma multiplicidade de
responsabilidades e de deveres, e todos eles dependem uns dos outros para
fornecer o melhor produto. Compreender cada departamento € vital para entender o
local como um todo”. Entdo a seguinte divisdo de departamentos funcionais é
proposta: hospedagem; alimentos e bebidas; controladoria; recursos humanos;

engenharia e manutencéo; vendas, marketing e eventos.

A partir desses pontos, alia-se a governanga aos recursos humanos, e o trabalho

ird identificar a importancia dos recursos humanos dentro do hotel.
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2.2.2. A importancia dos recursos humanos e do treinamento na hotelaria

A expansdao do turismo nos ultimos anos trouxe algumas consequéncias para
a hotelaria. Essas consequéncias foram principalmente positivas, fazendo com que
ocorresse a sua expansao, onde estabelecimentos vendem servicos de qualidade,

sempre com foco na satisfagédo de seus clientes (héspedes).

Castelli (2001) diz que isso fez com que os empreendimentos hoteleiros
buscassem mao-de-obra especializada, mas a formag&o profissional ndo atingiu
todos os niveis de atividades. O autor também comenta que mesmo com 0S avangos
na tecnologia e os seus aperfeicoamentos na hotelaria, o capital humano ainda é a

peca fundamental para a construcdo de um empreendimento de qualidade.

Para Goldstein (1991) Treinamento "é a aquisicdo sistematica de atitudes,
conceitos, conhecimentos, regras ou habilidades que resulta em melhoria de
desempenho no trabalho".

“‘Os hotéis deverdo desenvolver estratégias distintas para obter vantagens

competitivas em relagéo a concorréncia internacional.” (FLORES, 2002).

Questdes como a andlise da estratégia do desenvolvimento da hotelaria no
pais nos fazem perceber um aumento significativo da competitividade no setor, e,
segundo Pedro Cypriano, hd no momento um maior estimulo para seu
desenvolvimento. Nesse sentido, a ADR deve ser compativel com a taxa de
ocupacdo e a rentabilidade que se espera do negécio (fluxo de caixa ndo deve ser
menor que 0 custo da construgcdo do imével, porque sendo assim nao havera

procura de investidores- ndo havera rentabilidade).

Devido ao fato de um hotel estar inserido em um cenario de alta
competitividade, deve-se atentar a alguns detalhes que irdo ajudar a definir o preco
de venda. Quanto o cliente se propde a pagar, quanto o hotel cobra e quanto o
mercado esta cobrando. Isso faz parte do custo e da margem de lucro e deve ser

trabalhado com cautela, assim sendo, h4 uma média e entdo o preco do produto.

Em relacdo & margem de preco, torna-se necessaria uma prévia pesquisa e

analise, além de ser trabalhada conjuntamente com outros estabelecimentos locais,
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para assim o estabelecimento permanecer dentro de um padréo e conseguir atrair

mais clientes.

Para o desenvolvimento do estabelecimento, outros fatores também devem
ser trabalhados, como principalmente a qualidade e o equilibrio (valores, padrées,
promocdes). Além disso, a questdo do profissionalismo principalmente em hotéis
familiares torna-se cada vez mais presente até mesmo pelo fato da competitividade
e necessidade do aperfeicoamento da mao de obra especializada.

O objetivo principal de um empreendimento hoteleiro deve ser suprir as
necessidades de seus hdspedes com qualidade, superando assim suas
expectativas, embora ainda ndo haja um estudo aprofundado no assunto em relagéao

aos pequenos empreendimentos, apenas nas grandes redes.

Assim sendo, todo estabelecimento hoteleiro, seja ele de rede ou familiar,
deve ter o seu valor e deve se preocupar com o0 hospede da mesma maneira,
sempre respeitando o local onde esté inserido, os fatores externos, a cultura local e
a opinido do cliente, que pode ser utilizada completamente a favor do

empreendimento através da gestdo do conhecimento.

Para a melhor administracdo do estabelecimento hoteleiro, h&4 algumas
tipologias que sdo consideradas como produtos da oferta hoteleira que devem ser
aceitos como conceito. Essas tipologias, segundo Castelli (2006, p.15),

“Séao servicos de hospedagem, ofertados pelas empresas hoteleiras,
prestados pelos empreendimentos ou estabelecimentos empresariais
administrados ou explorados por prestadores de servigos turisticos
hoteleiros, que ofertam alojamento temporario para hospedes,

mediante adoc¢do de contrato de hospedagem, tacito ou expresso, e
cobrancga de diaria pela ocupacéo da unidade hoteleira’.

Na teoria da administracdo cientifica, segundo Powers e Barrows (2004) h&
um “[...] principio de contratar a pessoa certa para o trabalho em vez de contratar a
primeira que aparecer. Essa tendéncia tem sido util porque o servico pessoal — e a

interacdo pessoal com um hdspede — é crucial em nossa area [...]".

A qualificacdo geral é essencial para o desenvolvimento do estabelecimento.

Ai entram gestéo do conhecimento e gestdo da qualidade.
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A gestdao do conhecimento se apresenta como uma importante fonte de
armazenamento de dados que podem l|he ser Uteis antes, durante e depois da
hospedagem (para isso torna-se necessario ressaltar que Tl apenas armazena
dados e serve como facilitador para o gerenciamento, enquanto a gestdo do

conhecimento pega esses dados e os transforma em estratégias de qualidade).

J&4 a gestdo da qualidade sintetiza-se em como saber utilizar todas as
ferramentas necessérias para gerar o conforto e a satisfacdo do hdspede. Por
exemplo, podemos utilizar a gestdo do conhecimento para aplica-la e transforma-la
em gestdo da qualidade, que consequentemente se transforma em satisfacdo do

hospede.

A necessidade do elemento humano é de fundamental importancia para o
sucesso principalmente em hotéis de médio e grande porte, porque os profissionais
devem aliar a capacidade de bem se relacionar com os hdspedes ao manejo das

novas tecnologias.

Além disso, esses profissionais devem estar aptos a trabalhar em equipe e a
resolver rapidamente problemas dos mais diversos estilos, desde o néo localizar de
uma reserva, até problemas com overbooking e a redistribuicdo de hdspedes ou até

mesmo problemas de manutenc¢ao ou insatisfacdo do hdspede.

Segundo o site “glossario de RH”, treinamento é “o processo intencional e
sistematico para estimular a aprendizagem de conhecimentos, habilidades e atitudes
pelos empregados, visando sua melhor integracdo e relacionamento com seu
cargo/funcao, colegas e com a empresa, de forma que possam contribuir, o0 mais
produtivamente possivel, para o alcance das metas e objetivos pessoais e da

organizacéao, além da solugao de problemas da empresa.”

Para o Ministério do Turismo, qualificacdo € entendida como um processo
continuo, multidisciplinar e transversal que se realiza por duas vias: a primeira é a
formacdo profissional, que se espraia nos cursos, pesquisas, observatérios e
eventos diversos. A segunda € a via da certificacdo, que, por meio de comprovacao
de conhecimentos e habilidades exercidas, explicita ao mercado a qualidade dos

profissionais.
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Para que isso seja possivel, o treinamento tem papel fundamental no

desenvolvimento do estabelecimento hoteleiro.
Segundo Powers e Barrows (2004),

“O treinamento e o retreinamento podem ser a chave para manter a

qualidade dos produtos [...] As empresas, principalmente as que
planejam expandir, desenvolvem frequentemente grandes programas
de treinamento para funcionarios novos ou para preparados para
promocdo [..] O treinamento nunca para. Quando um novo
funcionario entra na empresa, a administracdo pode cuidar de seu
processo de aprendizagem ou deixa-lo por conta do ambiente. A
decisdo é que ele deve ser treinado’.

Para Flores (2002) “Os hoteleiros devem ter em mente que tudo podera ser
diferente do que €, e de que qualquer hdspede ou empregado podera contribuir para

ser diferente”.

Segundo Silva (2004) “Empresas, profissionais e estudantes tem somente
este caminho a percorrer. a especializacdo constante, o treinamento focado, o
desenvolvimento e a busca incessante do aperfeicoamento, pois apenas assim

poderdo ainda sobreviver nesse mercado imensamente sensivel”.

Criar novos servicos, aperfeicoar os atuais e pesquisar sempre com o cliente

sao estratégias essenciais para a construcdo do bom atendimento.

Levando em conta tais conceitos, torna-se nitida a importancia do setor de
Relac6es Humanas dentro dos meios de hospedagem, pelo fato de que ha pessoas
trabalhando para pessoas, e o treinamento, por exemplo, acarretara no atendimento

qualificado ou nao dos colaboradores para com os hospedes.

2.2.3 Governanca: Principais caracteristicas e importancia dentro dos meios de

hospedagem

O Ministério do turismo diz que a governanca de um hotel é composta
basicamente pelos subsetores lavanderia, frigobar, arrumacdo dos apartamentos e

banheiros e limpeza dos apartamentos (Uhs) e areas sociais.
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Esse setor é chefiado por uma governanta executiva que é responsavel pela
administragao e pela superviséo das atividades operacionais.

Cargos no setor da governanga:

Podemos citar como cargos dentro da area da governanca de um hotel,

também segundo o Ministério do Turismo:

>Gerente de Hospedagem: membro da equipe gerencial,
responséavel pela produtividade do setor e pelos custos. Possui apoio
da governanca e do chefe de recepcéo;

—>Governanta: responsavel pelo andamento da limpeza, arrumacao e
manutengdo dos apartamentos. Gerencia e executa atividades de
rotina e de planejamento, supervisiona o trabalho das camareiras,
fiscaliza as rouparias e os servigos de andares;

>Supervisora de Andares: é a chefe das camareiras, subordinada a
governanta. Distribui as Uhs para as camareiras, supervisiona 0s
carrinhos (de transporte de enxoval e material), distribui diariamente
as chaves-mestra dos quartos e é responsavel pela checagem final
das Uhs antes da liberacdo para recuperacgao;

->Mordomo: responsavel pelo atendimento personalizado a
héspedes VIPs em suas solicitagcbes pessoais. Est4 presente em
hotéis de alta categoria.

Lavanderia: setor que fica responsavel pela limpeza das roupas de
cama e toalhas;

—>Camareira: € a funcionaria diretamente responséavel pelo bem-
estar dos héspedes. Ela quase ndo aparece, porém todos notam a
sua auséncia. Essa profissional necessita ser extremamente leal,
honesta e digna, pois, muitas vezes, trabalha em meio aos pertences
do cliente. Deve possuir equilibrio emocional, ser simpdtica,
dindmica, prestativa, organizada, ter espirito de equipe e
principalmente ser educada e cortés. Sua fungdo vai desde a
arrumacao e higienizacdo dos apartamentos (Uhs) até a fiscalizagcéo
do consumo de frigobar;

—2Arrumador: da apoio operacional a camareira, principalmente em
tarefas mais dificeis, como montagem de camas extras. Deve manter
o carrinho da camareira sempre abastecido de enxoval limpo e
transportar o sujo para a lavanderia;

—->Manutenc¢do: manter significa conservar, preservar equipamentos,
maquinas e instalacdes. Com o novo conceito de qualidade, a equipe
de manutencdo passa a ser peca-chave no sistema hoteleiro. Este
profissional deve conhecer os sistemas de seguranca, estar atento
ao funcionamento de toda a maquinaria e estrutura fisica do
estabelecimento e apresentar solugbes rapidas para os problemas.
Deve manter boa aparéncia, higiene pessoal e uniforme em perfeito
estado. Precisa saber trabalhar em equipe, ser educado e
organizado. E considerado, por muitos, o “salvador da patria”, pois
soluciona os pequenos problemas do cotidiano de um hotel.

Para um hotel simples, podemos pegar como exemplo o modelo de
organograma de Castelli (2006) que sera representado a seguir:
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Figura 2. Organograma da Governanca

GOVERMAMNCA

Andares Lavanderia/Rouparia Limpeza geral

Fonte: CASTELLI, 2006.

Observando a figura apresentada acima, relacionando-a com a governanca
do Hotel Blumenau Curitiba, seria possivel inserir ainda outro elemento em seu
organograma, ja que o setor de governanca do hotel &€ também responsavel pelo

café da manha.

2.2.4 Hotel Blumenau Curitiba

As informacdes aqui citadas foram encontradas no site do hotel e também
com a observacéo in loco e dados fornecidas pelas duas proprietarias e gestoras do

estabelecimento, além de pesquisa em sites de avaliagcdo e pesquisa bibliogréfica.

Segundo o Panorama Geral da Hotelaria Brasileira (2014), a oferta total de
Curitiba (8.924 UHs). No segmento Midscale e Uppermidscale, 1.696 UHs (62,8% do
total do segmento), e no segmento Econdmico e Superecondmico, 1.104 UHs
(17,7%). Nao sao considerados motéis, albergues, pensdes, residenciais com
servicos em que predominam contratos mensais e flats que estdo fora do pool

hoteleiro.
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O Hotel Blumenau Curitiba esta inserido dentro do segmento Econdmico
como um tradicional meio de hospedagem em Curitiba, com 37 anos, com um total
de 38 UH’s — Unidades habitacionais.

O site Booking.com (2016), aponta que dentre os 124 hotéis em Curitiba, o
Hotel Blumenau Curitiba estd em 80° lugar na escolha dos héspedes com base em

348 avaliagoes.

As pesquisas realizadas e principalmente a observacéo in loco, apontaram
que o héspede do Hotel Blumenau Curitiba varia desde negdcios até lazer, e que
apresenta necessidades e expectativas diferentes de acordo com o tipo de turismo

gue esta realizando durante o periodo de permanéncia no hotel.

Desde setembro de 2013, o hotel conta com duas novas proprietarias e
gestoras. Esse fato o insere ainda em um periodo de mudancas, ja que, segundo as
gestoras, muitos dos hospedes sdo habitués, se hospedam com frequéncia e ja

frequentam o hotel h& anos.

Sua localizacao é fator chave como estratégia de marketing: esta situado ao
lado do Shopping Muller, proximo as estacdes de transporte publico que dédo acesso

a toda a cidade, e também esté localizado proximo a diversos atrativos turisticos.

As gestoras tomaram medidas para a atualizacdo da marca e a permanéncia

do hotel dentro do setor competitivo em que esta inserido.

Houve a reestruturacdo da decoracdo, a substituicdo de materiais de
qualidade superior, o desenvolvimento das habilidades humanas, a preocupacao
com a questao ecoldgica, o0 investimento em sistema, entre outros fatores que serao

abordados durante a realizagéo do projeto.
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Figura 3. Recepcao do hotel.

Fonte: Hotel Blumenau Curitiba (2015)

O hotel conta com o andar térreo e mais dois andares. A acessibilidade se da

através de escadas.

As diarias incluem café da manha, que é servido no restaurante do hotel. O
hotel ndo possui estacionamento préprio, mas possui convénios com

estacionamentos proximos e assim ndo deixa de oferecer o servi¢o para o cliente.

Os apartamentos sao padronizados e contam com bancada para trabalho,
telefone, porta cabides, TV a cabo, internet Wi-Fi como cortesia, cobertor e edredom

extra, amenitie, toalha de banho, toalha de rosto e piso.

Qualquer item extra pode ser solicitado diretamente na recepcao. A recepcao

também oferece servigo de informacgdes e funciona 24 horas por dia.
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Figura 4. Quarto Duplo Casal.

Fonte: Hotel Blumenau Curitiba (2015)

Um fator importante a se observar é que o mobiliario atual do hotel é o
mesmo mobiliario que antigamente era utilizado pelo Hotel lbis Centro Civico, pois
como também se trata de um hotel econémico, com o0 novo padrao estabelecido pela
rede Accor para os hotéis Ibis, o mobiliario p6de ser reaproveitado. Isso ocorreu
enquanto o antigo proprietario ainda era responsavel pelo hotel.

Vale ressaltar que as camas foram trocadas no ano de 2014, ja na nova

gestao.

De forma geral, o hotel esta adequado as normas e se mantém competitivo no

mercado, porém existe um alto indice de rotatividade nos setores.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para que o trabalho seja desenvolvido de forma coerente, torna-se necessaria
a existéncia de uma metodologia de pesquisa. Para Dencker (2003), a metodologia

da uma “orientagao geral para chegar a um fim determinado”

3.1. TIPOS E TECNICAS DE PESQUISA

O trabalho teve dois tipos de pesquisa: exploratéria e descritiva.

Para Dencker (2003) “A pesquisa exploratéria procura aprimorar ideias ou
descobrir intuicdes. Caracteriza-se por possuir um planejamento flexivel envolvendo
em geral levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e analise
de exemplos similares”. E, segundo Creswell (2007), “compartilha com o leitor o

resultado de outros estudos proximos ao que esta sendo relatado”.

A pesquisa descritiva tem 0 objetivo de buscar a resolucdo de problemas
através da observacdo, analise e descricbes objetivas, além de entrevistas.
(THOMAS; NELSON; SILVERMAN, 2007).

O enfoque foi qualitativo. A pesquisa qualitativa “é mais adequada para obter
um maior conhecimento de casos especificos” (DENCKER, 2003). Para Rossman e
Rallis (apud CRESWELL, 2007, p. 186) uma pesquisa qualitativa “ocorre em um
cenario natural, ou seja, o pesquisador sempre vai ao local onde se encontra o

entrevistado”.

Sera realizada pesquisa com base nesse levantamento bibliografico, que
segundo Dencker (2003) “é desenvolvida a partir de material ja elaborado: livros e

artigos cientificos”.

Para tanto, houve uma rotina de visitas ao hotel para que se pudesse

observar in loco os pontos a serem desenvolvidos.
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Foi realizado um estudo de caso, que para Vergara (1998, p. 47) “é o
circunscrito a uma pessoa, uma familia, um produto, uma empresa [...] tem carater

de profundidade e detalhamento”.

Segundo Freitas (2005, p. 206) “o estudo de caso qualitativo tem como

feicBes mais caracteristicas o fato de ser particularista, descritiva e heuristica”.

De forma geral, foram aplicados formularios qualitativos com perguntas
abertas e fechadas. Esses formularios foram aplicados aos gestores e aos
colaboradores, procurando abranger o maximo de informacgdes relevantes possivel

para a identificacdo dos pontos a serem desenvolvidos.

Dentro da pesquisa exploratoria foram utilizadas as técnicas: bibliografica
(utilizadas no marco teérico e na metodologia), entrevistas qualificadas com gestores

e funcionarios, e estudo de caso no Hotel Blumenau Curitiba.

Dentro da pesquisa descritiva, foi feita a observacéo sistematica através das

visitas feitas ao hotel.

Isso foi feito com base nos objetivos especificos previamente estabelecidos,

conforme mostra a tabela abaixo:



Quadro 1. Objetivos de pesquisa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS TECNICAS DE PESQUISA

Caracterizar o Hotel Blumenau

dentro da oferta hoteleira de

Curitiba

Pesquisa exploratoria / levantamento

bibliografico

Levantar a forma com que a

geréncia do Hotel Blumenau
Curitiba se relaciona com o setor

de governanca

Entrevistas qualitativas

Estabelecer o papel da governanca

no Hotel Blumenau Curitiba

Pesquisa qualitativa/ Estudo de Caso

Identificar o trabalho e o grau de

satisfacdo das colaboradoras que

Pesquisa exploratéria / entrevista

gualitativa e formulario quantitativo
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atuam no setor de governanca.

Fonte: Autora (2015)

Além disso, ocorreu também uma pesquisa bibliografica e exploratoria sobre a
caracterizagdo do hotel e sobre a satisfacdo dos hospedes do Hotel Blumenau
Curitiba.

Apbs a realizacdo dessa etapa, ocorrera a tabulacéo e a andlise de dados a
partir da juncao das informacdes obtidas nas pesquisas.

3.2. COLETA, TABULACAO E INTERPRETACAO DOS DADOS

A coleta de dados se deu primeiramente através de pesquisa exploratéria,
através de pesquisa bibliografica, com pesquisa em livros, publicacbes como
dissertacdes de mestrado, teses de doutorado e artigos cientificos, além de revistas

de turismo e pesquisa online.

Posteriormente, houve pesquisa descritiva, com a observacdo sistematica e
as entrevistas com gestoras e colaboradoras.
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O enfoque da pesquisa foi de cunho qualitativo, e buscou identificar pontos
especificos relevantes para o desenvolvimento do projeto.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Com base na metodologia apresentada no capitulo anterior, sera feito um
relato dos dados coletados e, posteriormente, uma andlise com identificacdo dos

resultados obtidos através da coleta de dados.

4.1 Apresentacdo dos dados coletados

A coleta de dados se deu de forma a se obter respostas para 0s objetivos

especificos, e foram coletados através das pesquisas exploratorias e descritivas.

Primeiramente foi realizada pesquisa exploratéria através de levantamento
bibliografico para caracterizar o Hotel Blumenau dentro da oferta hoteleira de
Curitiba.

Foram realizadas entrevistas qualitativas e formulario quantitativo com as
duas gestoras e as trés colaboradoras do setor da governanca para levantar a forma
com gque a geréncia do Hotel Blumenau Curitiba se relaciona com o setor de
governancga, no segundo semestre de 2015, no ambiente do hotel (com as gestoras,
no espaco de alimentos e bebidas e, para as colaboradoras, nas unidades
habitacionais durante o processo de arrumacao dos apartamentos) e para identificar
o trabalho e o grau de satisfacdo das colaboradoras que atuam no setor de
governanca. Além disso, houve a observacdo sistematica e a analise da avaliacao
dos hoéspedes.

Houve também pesquisa qualitativa através de estudo de caso para
estabelecer o papel da governanca no Hotel Blumenau Curitiba.

Os dados coletados primeiramente se deram a partir de dois formularios, um

voltado para as colaboradoras do setor da governanca, e outro para as gestoras.

A governanca do hotel conta com trés pessoas, sendo duas delas para a

arrumacao dos quartos e das areas sociais do hotel, e uma para a realizacdo do
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café da manha e atendimento de apoio aos héspedes durante o horario do café da

manha.
Jéa as gestoras sao duas, as quais também sdo sécio-proprietarias.

Ambos os formulérios tiveram perguntas abertas e fechadas, o que procurou

identificar, de maneira simples e precisa, as opinides dos envolvidos no setor.

Em relacdo ao primeiro formulario “FORMULARIO DE AVALIACAO DA
QUALIDADE HOTELEIRA — FUNCIONARIOS DO SETOR DE GOVERNANCA’, a
primeira pergunta era opcional e se tratava do nome das colaboradoras. Todas as

colaboradoras preferiram deixar o nome em branco.
A tabela a seguir representa as proximas perguntas.

Quadro 2: Informacgdes gerais.

Colaboradora 1

Colaboradora 2

Colaboradora 3

Tempo de servigco

2 anos

2 anos

1 ano e 3 meses

Cargo

Auxiliar de Servigos
Gerais

Auxiliar de Servigos
Gerais

Auxiliar de Servigos
Gerais

Grau de Escolaridade

Ensino fundamental

Ensino fundamental

Ensino superior

completo completo completo

Fonte: A autora (2016).

A proxima pergunta questionava a elas ha quanto tempo trabalhavam no
hotel. Duas colaboradoras responderam que trabalham no hotel ha dois anos, e uma
h& 1 ano e 3 meses.

A terceira pergunta dizia respeito ao cargo que elas exercem. As trés
colaboradoras responderam “auxiliar de servigos gerais”, e 0 que chamou a atencao

nessa questao foi que uma delas disse que preferia ser chamada de “camareira”.

A quarta pergunta era fechada e perguntava o grau de escolaridade das

colaboradoras. As opg¢Oes eram: Ensino Fundamental incompleto, Ensino
Fundamental completo, Ensino Médio Incompleto, Ensino Médio completo, Ensino
Superior Incompleto, Ensino Superior completo, Técnico em: (nessa op¢ao havia
espaco em branco para completar de acordo com o curso técnico cursado). Das trés
colaboradoras, duas possuem o Ensino Fundamental Incompleto e uma o Ensino

Superior Completo (formada em Administracao).
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Logo apds essas perguntas, as colaboradoras preencheram um quadro de

acordo com o grau de satisfacdo nos quesitos: qualidade dos servicos prestados

(pelas colaboradoras), ambiente de trabalho (fisicos/materiais), autonomia no

ambiente de trabalho, mudancas ocorridas no hotel recentemente, reconhecimento

da chefia, carga horaria de trabalho e remuneragcdo. As opcdes para avaliagdo

dessas questdes eram: péssimo, ruim, regular, bom ou muito bom.

O quadro a seguir representa o que foi preenchido de acordo com o niumero

de respostas.

Quadro 3: Avaliacdo das Gestoras.

REQUISITOS DE | Péssimo Ruim Regular Bom Muito Bom
AVALIACAO

Qualidade dos 2 1
servigos prestados

Ambiente de trabalho 3
Recursos disponiveis 3
(fisicos/materiais)

Autonomia no 2 1
ambiente de trabalho

Mudancas  ocorridas 2 1

no hotel recentemente

Reconhecimento  da 1 1 1

chefia

Carga  horaria de 3
trabalho

Remuneracao 3

Fonte: A autora (2016)

Em relacdo a qualidade dos servicos prestados, duas colaboradoras

avaliaram como ruim, e uma como bom.

Avaliando o ambiente de trabalho, as trés colaboradoras tiveram como

resposta a opcéo regular.

Para o0s recursos disponiveis (fisicos/materiais),

colaboradoras avaliaram como regular.

novamente as

trés
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Quando a pergunta foi voltada a autonomia no ambiente de trabalho, duas

colaboradoras avaliaram como ruim, e uma como bom.

Em relagcdo as mudancgas ocorridas no hotel recentemente, duas das

colaboradoras tiveram como resposta a opc¢éao ruim, e uma regular.

J4 em relacdo ao reconhecimento da chefia, obteve-se trés respostas
diferentes. Uma colaboradora avaliou como péssimo, uma como ruim e uma como

regular.

Por fim, o ultimo item do quadro pedia para as colaboradoras avaliarem a

remuneracao. As trés colaboradoras avaliaram esse item como regular.

Apos o preenchimento do quadro, foi voltada uma questdo para comentarios,

criticas e sugestoes.

Nessa questdo, as colaboradoras falaram mais a respeito do que gostariam

gue melhorasse em relacéo ao que foi conversado antes conforme tabela a seguir:

Quadro 4: Melhorias no Hotel (colaboradoras).

Colaboradora 1 Mais funcionarios, mais unido, mais
consideracao, mais trabalho em
equipe, nos temos muito trabalho e
muita cobranca.

Colaboradora 2 Mais consideragdo, mais respeito (da
parte da chefia), temos muita
cobranca para poucas funcionarias.

Colaboradora 3 Quando passar a crise, aumentar o
namero de funcionarios.

Fonte: A autora (2016)

Uma colaboradora respondeu: “Mais funcionarios, mais unido, mais
consideracdo, mais trabalho em equipe, nés temos muito trabalho e muita
cobranga”. Outra colaboradora colocou os seguintes pontos: “Mais consideracgao,
mais respeito (da parte da chefia), temos muita cobranga para poucas funcionarias”.
A Ultima colaboradora apresentou apenas uma sugestdo, da seguinte forma:

“Quando passar a crise, aumentar o numero de funcionarios”.
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Da mesma forma, foi aplicado o “FORMULARIO DE AVALIACAO DA
QUALIDADE HOTELEIRA NO SETOR DA GOVERNANCA - GESTORAS”. O
formulario foi aplicado as duas gestoras, com o principal objetivo de analisar a
realidade do setor de governanca do Hotel Blumenau Curitiba, além dos pontos a
serem melhorados e desenvolvidos no setor. A tabela a seguir demonstra o

resultado do formulério:

Quadro 5: Avaliagdo das Gestoras (Formulario Qualitativo).

GESTORA | GESTORA I
Cargo Sdcia-proprietaria/Gerente | Diretora
Vocé esta satisfeita Néao Nao

com o setor da
governanca do seu
hotel

Qual é o motivo da
sua satisfacdo ou
insatisfacéo

Como chefe sempre
estamos refazendo o
planejamento, pois
identificamos questdes a
melhorar. Hoje
necessitamos de uma
revisdo de todos os
processos e padronizacao
de novos procedimentos
na governanca

N&o temos os processos definidos

Vocé acredita que
um programa de
treinamento para o
setor da governanca
seja necessario no
seu hotel?

Sim, primeiro por
necessidade de reciclagem
e segundo para
aprendizado de novos
processos que possam Vvir
a ser implementados

Sim, desejamos ter treinamento para o
nosso staff

Vocé considera os
padroes das UH’s do
seu hotel
adequados? O que
vocé melhoraria em
relacdo a isso?

Hoje ndo temos as nossas
UH’s padronizadas.
Desejamos ter um projeto
para a nossa padronizagao

Alguns pontos sao adequados, outros
ndo. Ha necessidade de investimentos
em mobilidrio, estrutura, comunicacao
visual e acessibilidade. Reformas
também deverédo considerar facilidades
para a equipe de governanca

O que vocé acha que
deve ser
desenvolvido para a
melhoria do setor?

As mudangas nas UH'’s
que trardo mais
praticidades para as
funcionarias do setor;
padronizacéo de
processos; acdes de RH,
incluindo na gestao de
pessoas um Plano de
Carreira e mais beneficios

Ter os processos bem definidos,
treinamento com o nosso staff e
padronizacdo

Fonte: A autora (2016)
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A primeira pergunta foi para a identificagdo das gestoras, e ambas se

identificaram.

Depois foi perguntado o cargo. Uma gestora respondeu “Socia-

proprietaria/Gerente” e outra “Diretora”.

A proxima pergunta foi: “Vocé esta satisfeita com o setor da governanga do

seu hotel?”. Como resposta, ambas as gestoras responderam que nao.

Logo apds, foi perguntado “Qual € o motivo da sua satisfacdo ou
insatisfacao?”. As respostas foram: “Como chefe sempre estamos refazendo o
planejamento, pois identificamos questdes a melhorar. Hoje necessitamos de uma
revisdo de todos o0s processos e padronizacdo de novos procedimentos na

governanga” ; “Nao temos os processos definidos”.

A préxima questdo abordou o seguinte tema: “Vocé acredita que um
programa de treinamento para o0 setor da governanca seja necessario no seu
hotel?”. Como respostas, obtiveram-se os seguintes pontos: “Sim, primeiro por
necessidade de reciclagem e segundo para aprendizado de novos processos que
possam vir a ser implementados” e “Sim, desejamos ter treinamento para o nosso

staff “.

ApoOs isso, foi questionado sobre os padrdes dos apartamentos, com a
seguinte pergunta: “Vocé considera os padroes das UH’s do seu hotel adequados?
O que vocé melhoraria em relagdo a isso?”. Como resposta, as gestoras falaram:
“Hoje nao temos as nossas UH'’s padronizadas. Desejamos ter um projeto para a
nossa padronizagao”; “Alguns pontos sdo adequados, outros ndo. Ha necessidade
de investimentos em mobiliario, estrutura, comunicacdo visual e acessibilidade.

Reformas também deverdo considerar facilidades para a equipe de governanga.”.

Por fim, a pergunta para o fechamento da opinido das gestoras acerca do
setor de governanga foi: “O que vocé acha que deve ser desenvolvido para a
melhoria do setor?”. As respostas foram: “As mudancas nas UH’s que trardo mais
praticidades para as funciondrias do setor; padronizagdo de processos; acdes de
RH, incluindo na gestdo de pessoas um Plano de Carreira e mais beneficios”; “Ter

0s processos bem definidos, treinamento com o nosso staff e padronizagao”.
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Além dos formularios, houve também a observacédo sistemética e a andlise da

avaliagdo dos hospedes.

Existem dois sites principais para a avaliagdo dos servicos oferecidos pelo

Hotel Blumenau Curitiba — Booking.com e TripAdvisor.

O quadro a seguir mostra exatamente os 30 primeiros comentarios deixados
pelos héspedes no site Booking.com, contendo uma avaliacdo geral, nota, pontos
positivos e negativos do estabelecimento. O site foi escolhido para a anéalise devido
a preferéncia destacada por parte de uma das gestoras em relagdo ao que j4 vem
sendo utilizado para avaliar a satisfacdo do héspede.

Quadro 6 — Avaliacdo dos héspedes pela Booking.com

Avaliacéo Nota Ponto Positivo Ponto Negativo

Excepcional 9,6 O atendimento dos | Poderia haver mais
funcionarios € | suportes para colocar
excelente, foram de | roupas/toalhas, um
grande ajuda | lixeiro maior ou lixeiros
fornecendo distintos para quarto e

informacdes e tirando | banheiro.
ddvidas. E mesmo
que simples, o hotel

e bastante
aconchegante!

Bom 8,8 O café é muito bom, | Muito  barulho  dos
bem completo para | héspedes que
um hotel pequeno. chegaram de

madrugada.

Bom 7,1 Bom atendimento. N&do tem ventilador/ar
condicionado no
quarto, na época do
calor deve ser
impossivel  ficar la
dentro. Poderia ter um
frigobar pequeno.

Bom 7,5 Localizacao; Bom | Barulho do trénsito;

custo/beneficio atendimento; Cortinas muito claras e

para quem quer Colchdo e lencois | sem blackout; Principal

economizar confortaveis; Relagdo | ponto  negativo: o
custo/beneficio. chuveiro, que ja é bem

simples “corta" a agua
por alguns segundos,
suponho que quando
alguém de outro quarto
proximo  acione a
descarga do sanitario
(muito

desagradavel/irritante).

Excelente Custo | 8,3 Café muito bom pelo




beneficio preco e o destaque &
0 jeito aconchegante,
bem caseiro e a _
CHEF Lourdes muito
atenciosa.
Fabuloso 8,8 Amei tudo ®® Poderia ter frigobar
Legal 6,7 Café da manha bom, | Ndo  gostamos do
cama confortavel e | banheiro, e quando
recepcao impecavel entramos no quarto
tihnha uma aranha
grande
Dormindo como | 7,9 Cama confortaveis,
uma crianca Bem localizado, Wifi .
excelente,
atendimento de
primeira
Boa localizacdo | 6,7 Localizacao muito | A equipe que atendeu
mas faltou apoio e boa para o local da | de madrugada quando
compreensao da corrida a qual fui | chegamos estava
equipe do hotel participar, era bem | totalmente desatenta e
proximo a largada. chegou até a cancelar
a reserva de uma
pessoa com O home
parecido. N&o fizeram
o café um pouco mais
cedo tendo em vista
diversos corredores
gque estavam no hotel e
também nao
postergaram o}
checkout por pouco
tempo uma vez que o
horario de término da
corrida seria depois do
checkout.
Serve bem para | 5,8 Café da manha bom. | Banheiro com cheiro
dormir muito ruim, sem
ventilacdo no banheiro.
Excepcional 9,6 O ponto forte do
Hotel Blumenau é
sem davidas sua
equipe de
recepcionistas
extremamente _
atenciosos. Além
disso, a localizacéo,
café da manha e
servico de wifi séo
excelentes.
Recomendo!
Bom 7.5 Do pessoal muito | Limpeza
gentil
Superavel 7,1 do banheiro - mto | o café da manha nédo é
pequeno e do café da | bom o pao integral
manha estava cru a cama era
boa
Otima estadia 10 Hotel possui boa

localizagéo, boas
acomodacfes, 6timo
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atendimento.

Excelente custo | 9,6 Cama e travesseiro | O chuveiro, poderia ser
Beneficio super confortaveis. | mais quente, se fosse
Café da manhd com | no inverno a nossa
bastante  variedade | viagem seria inviavel
de paes e | tomar banho acredito.
fresquinhos. A
localizacéo é perfeita,
em frente ao
shopping, perto do
passeio publico e
diversos locais
proximos para a
visitagéo. Planejo
voltar a me hospedar
no Hotel quando
voltar a Curitiba. Ah,
as dicas dadas de
passeio foram muito
boas, atendentes na
sua maioria
receptivos e
simpaticos.
Local facil acesso 7,9 Limpeza N&o tem garagem
Excelente custo | 8,3 Café da manha,
beneficio contendo paes e
doces, frutas, leite, |
café, presunto e
mussarela entre
outros
Simples, porém | 7,5 A equipe atende | O conforto deixou a
honesto muito bem, sempre | desejar. O corredor é
atenciosos e | muito barulhento (faz
querendo ajudar. O | muito eco), 0 que
café da manha é bom | atrapalha o sono. O
e a localizagdo | banheiro estava com a
excelente, ao lado de | tinta descascando,
um 6étimo shopping | dando uma ma
center. impressdo. Nao tem
estacionamento,
precisamos andar por
um quarteirdo com as
malas.
Bom 7,5 Muito bom o café Os quartos séo
pequenos
Aceitavel 54 Atencdo das pessoas |
Bom 7,5 _ Muitas escadas até o
guarto.
Pelo pouco tempo | 6,7 cafe da manh& mais | poderia ter sido melhor
que tivemos ou menos. cama boa. | se tivesse
hospedados, foi localizacéo 6tima, ao | estacionamento proprio
bom. lado do shoping.
funcionarios
atenciosos
Otimo custo- | 8,3 O café da manhd é | E bem especifico, mas
beneficio bem gostoso, tem | astampas das privadas

gosto da casa da
gente. E gostei muito
da roupa de cama,

podiam ser mais
novinhas.
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bem limpinho e
quentinha. E um
hotel bem agradavel

Razoével 5,8 Café da manha é | Banheiro mto pequeno,
razoavel, cama bem | mal cabe uma pessoa,
confortavel, sentar no vaso VC
localizacdo também é | esbarra no box gelado
boa, os funcionarios | € complicado. Estavam
bem receptivos. fazendo  manutencédo

de manhd bem cedo,
tomamos café com
barulho de furadeira,
poderiam fazer a tarde
gdo os hospedes
estivessem na rua. O
chédo do quarto eh todo
manchado e parecia
estar mto sujo. A
limpeza poderia ser
melhor, gdo entramos
no banheiro tinha
cabelo na porta, o chdo
estavam com poeira,
parecia g tinham so
varrido e ndo passaram
pano.

Hotel para passar a | 7,1 Café da manhd | O quarto de uma forma

noite ou pra quem agradavel com boa | geralmuito

quer pagar barato variedade,estilo pequeno,cama dura,no
caseiro,ponto forte do | banheiro até bati o
hotel!As pessoas séo | bragco de tdo pequeno
atenciosas,educadas | que era,tem q fazer um
e o atendimento de | certo malabarismo para
uma forma geral € | conseguir entrar e sair
muito sem trombar em algo,a
bom!Localizagéo agua do chuveiro néo
excelente,ao esquentou muito,em se
lado(literalmente) do | tratando de
Shopping Mueller,um | Curitiba(gelada) um
dos maiores da | banho quente é
cidade,regido = bem | essencial!lO Wi-fi deixa
central,bem préximo | muito a desejar,cai
do passeio publico! direto,mal consegui

usar!Televisédo
antiga,ndo tem ar
condicionado mas tinha
um ventilador.

Custo-beneficio 8,3 Atendimento Instalacbes e moveéis

excelente excelente e café da | pouco antigos.
manha muito bom.

Hotel central com | 8,8 Excelente Os produtos do café da

bom custo localizagdo, quarto | manhd ndo estavam

beneficio bem limpo e | frescos.
higienizado.
Bom 7,5 Internet lenta.
Simples e Prético 7.5 A dreaderecepcaoe | Os quartos e as

café sdo charmosas.
O café é simples e de
boa qualidade, a
cordialidade e

instalacbes em geral
sdo antiquados, em
especial os banheiros.
Contudo, ndo podemos
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simpatia dos | dizer, de forma alguma,
funcionarios € uma | que seja uma mau
destaque positivo. | hotel.

Est4d ao lado de um
shopping center, o
que é uma vantagem
indiscutivel

Fonte: A autora (2016)

Os dados acima apresentados mostram a avaliacdo dos hdspedes a respeito
do Hotel Blumenau Curitiba. Em linhas gerais, é possivel observar que a avaliagdo
tem uma média de 7,7 pontos, o que é considerada uma boa média. Entretanto, os
hospedes destacam também pontos a melhorar. Esses pontos sdo de fundamental
importancia para a elaboracdo do material para o treinamento e o treinamento em si,

ja que o que se propde € a melhoria dos servicos.

Além dos dados apresentados acima, a observacdo sistematica também
proporcionou a identificagcdo de pontos positivos e pontos a melhorar, conforme
quadro abaixo:
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Quadro 7 — Observacao sistematica

PONTOS POSITIVOS - Localizacéo

- Preco

- Insercdo no mercado

- Disponibilidade por parte de gestoras e
colaboradoras

- Café da manha

- Marketing

PONTOS A MELHORAR - Padronizacéo

- Treinamento

- Organizacéo interna

- Comunicacdo de diferentes setores
com o héspede (consumidor final)

- Relacao entre colaboradoras e
gestoras

- Polivaléncia

- Recursos humanos

Fonte: A autora (2016)

O projeto irA apresentar uma proposta que visa qualificar os servicos de
governanca através da elaboracdo de material de padronizacéo e de treinamento do

setor, de modo a minimizar 0s pontos negativos acima apresentados.

4.2 Interpretacgéo e discusséo dos resultados

Ao final da pesquisa tornou-se possivel concluir, através dos formularios
aplicados as gestoras e as colaboradoras do setor de governanga, da observacao
sistematica e da avaliacdo dos héspedes, que o padrdao de qualidade dos servigos
prestados pela governanca do Hotel Blumenau Curitiba, é satisfatorio em alguns

pontos, porém insuficiente em outros.
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Podemos comecar observando o formulario que foi aplicado as

colaboradoras, topico por topico.

Logo a primeira pergunta foi voltada a identificacdo, que era opcional. As trés
colaboradoras se sentiram constrangidas em relacdo a identificacdo. Uma delas
chegou a comentar que ndo queria que as gestoras vissem com olhar errado as
respostas que ela daria. Foi explicado que esse topico era opcional e que de forma
alguma as respostas seriam utilizadas contra elas, pelo contrario, foi ressaltado que
o intuito do formulério era justamente o de identificar pontos a melhorar e usar isso a
favor de melhores condices de trabalho e de treinamento. A partir disso houve um

maior envolvimento de todas as colaboradoras na pesquisa.

Na proxima pergunta podde-se identificar o tempo de trabalho dessas
colaboradoras, sendo duas de dois anos e uma de um ano e trés meses. Isso pode
ser considerado um ponto positivo, pois levando em conta as mudancas ocorridas
no hotel, observa-se que a rotatividade no setor € baixa desde que as novas

gestoras assumiram as atividades do estabelecimento.

Ja a questdo seguinte, abordava o cargo que elas exerciam. Nessa questéo
em especifico pdde-se notar a insatisfacdo das colaboradoras. Todas responderam
“auxiliar de servigos gerais”, pois € o que consta na carteira de trabalho, além de
levar em conta a rotina de trabalho, que foi explicada como: duas colaboradoras
ficam responsaveis pela limpeza dos apartamentos, das areas sociais e do espaco
do café da manha, e uma pelo café da manh&, atendimento aos hdspedes no
periodo do café da manha, limpeza de louca e mesas. Uma das colaboradoras foi
bem enfatica em falar “Eu gostaria de ser reconhecida como camareira”. Isso &€ um
ponto a desenvolver, observando o fator motivacional durante o cumprimento da

carga horaria de trabalho.

O proximo topico tratou da escolaridade. Obteve-se um contraste muito
grande nesse tépico. Duas das colaboradoras cursaram o Ensino Fundamental, e
nao tiveram a oportunidade de dar continuidade aos estudos. Por outro lado, uma
das colaboradoras, vinda de Guiné-Bissau, é formada em Administragdo e possui

vasto conhecimento em gestao empresarial.
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Nesse sentido, pode-se perceber claramente a questao étnica-social que o
Brasil vive na atualidade, com varios imigrantes muitas vezes qualificados

trabalhando em cargos que exigem niveis de escolaridade ndo tado elevados.

Em relacéo as perguntas feitas no quadro, em linhas gerais, o0 que se obteve
como resposta foi uma avaliagdo negativa do funcionamento do hotel e da maneira
como os colaboradores se relacionam entre si e entre os gestores. As colaboradoras
reconhecem que a qualidade dos servicos prestados pode melhorar, mas
reivindicam melhores condi¢des de trabalho e de convivio para que tal situacéo seja
realizavel. Os pontos abordados [qualidade dos servicos prestados; ambiente de
trabalho; recursos disponiveis (fisicos/materiais); autonomia no ambiente de
trabalho; mudancas ocorridas no hotel recentemente; reconhecimento da chefia;
carga horaria de trabalho e remuneracdo] puderam ser interpretados da seguinte
forma: as colaboradoras, de forma geral, reconhecem que estéo trabalhando dentro
da carga horaria inerente a funcédo que ocupam, e que o salario esta de acordo com
a base estabelecida nos padrdes nacionais. Porém, ha alguns fatores internos que
elas sentem que pode haver melhorias, como reconhecimento da parte da geréncia

e maior autonomia para resolucéo de problemas urgentes.

Por fim, na parte destinada aos comentarios, criticas e sugestbes elas se
abriram mais, enfatizando questdes como a unido da equipe, a necessidade de mais
carinho vindo das gestoras, de mais reconhecimento, da necessidade de um maior
namero de colaboradores para o desenvolvimento das funcdes e de melhores

condicBes de trabalho.

Torna-se clara a necessidade de uma acédo de recursos humanos voltada
para o bem estar das colaboradoras no ambiente de trabalho, a definicdo de
funcdes, a capacitacdo voltada para a area da hotelaria e o trabalho com o fator
motivacional, comecando com o desenvolvimento de estratégias benéficas para

todos os atores envolvidos no processo.

Ja para o formuléario aplicado as gestoras, pode-se identificar a necessidade

de um treinamento e da padroniza¢céo do atendimento e dos servigos prestados.

Isso pdde ser notado logo quando ambas as gestoras dizem nao estarem

satisfeitas com o setor da governanca do hotel.
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As gestoras, ao longo das respostas, apontam o interesse em melhoria de
relacionamento com as colaboradoras, e também demonstraram interesse em
padronizar procedimentos e revisar processos. A pergunta que tratava do motivo da
insatisfacdo, serviu como base para que as duas gestoras pudessem expor essas

questodes.

Na préoxima pergunta, que abordou a necessidade de treinamento para as
colaboradoras, as duas gestoras deram respostas bem positivas no que diz respeito
a uma iniciativa para melhoria dos procedimentos adotados pelo setor de
governanca, Nessa pergunta, obteve-se através das respostas, a identificacdo da
necessidade da criacdo de um processo de treinamento para as colaboradoras do

setor.

Em relagdo ao padrdo aplicado as UH’s, as duas gestoras expuseram que
nao estao satisfeitas com o que esta presente, e que existem muitos pontos a serem
desenvolvidos, por se tratar de um hotel econdmico, a sugestdo de padronizacao
dos apartamentos foi muito bem aceita por ambas e, além disso, ambas
demonstraram interesse e entusiasmo no sentido de se aplicar um padrdao no
material de apoio nas UH’s, o que também torna clara a aceitagdo do projeto a ser

desenvolvido.

BN

Quanto a ultima pergunta, ambas as gestoras demonstraram bastante
interesse nos pontos: treinamento das colaboradoras e padronizacdo das UH's.

Elementos como plano de carreira e gestdo de RH também foram mencionados.

De forma sucinta, através das respostas das gestoras e das colaboradoras,
tornou-se possivel observar que a ideia proposta nesse projeto seria bem aceita e,
ao ver de ambos os lados, Util para o desenvolvimento do estabelecimento e vida

profissional das colaboradoras.

Os pontos identificados na observacdo sistematica e na avaliagdo dos
hospedes também possibilitou identificar os aspectos a serem melhorados no setor

de governanca do Hotel Blumenau Curitiba.

A partir do levantamento desses dados, da observacdo sistematica e da

avaliacdo dos héspedes (abordados no topico anterior) o presente projeto tera foco
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em criar para o Hotel Blumenau Curitiba, um modelo de padronizacéo para as UH'’s
e um guia de treinamento para o setor da governanca baseado nesse modelo de

padronizacao.
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5. PROJETO DE TURISMO

Este capitulo discorre sobre a descricdo do projeto desenvolvido a partir dos
resultados alcancados com as pesquisas realizadas descritas no capitulo anterior e
sobre as etapas para a sua execugdo, com 0S recursos humanos, orcamentos e
desembolsos necesséarios em cada uma delas, finalizando com uma avaliagdo do

retorno do investimento.

5.1 Descrigéo do Projeto

O projeto proposto nesse trabalho abrange um processo de treinamento e
capacitacdo, gerado a partir de elementos de padronizacdo das unidades
habitacionais e da criacdo de um manual do funcionario voltado para o setor de
governanga, a ser aplicado no Hotel Blumenau Curitiba para que o padrdo de

qualidade do estabelecimento se eleve.

O local ideal a ser aplicado é o préprio espaco do hotel, podendo ser utilizado
como espaco de treinamento a area de alimentos e bebidas durante o periodo da
tarde, devido a nédo utilizacdo desse ambiente por parte dos hdspedes a partir do

encerramento do café da manha.

A partir do material a ser desenvolvido no projeto, a proposta € de que possa
haver a opcao de as préprias gestoras possam aplicar treinamento as colaboradoras
podendo ser realizado sempre que as gestoras julgarem necessario, ou que esse
treinamento seja realizado através de consultoria com base nos itens desenvolvidos

no projeto.

A aplicabilidade do projeto se da a partir do momento em que a efetivacao da
padronizacdo dos apartamentos tende a facilitar a realizagcdo de um treinamento que
possa ser aplicado sempre que necessario, principalmente devido a alta rotatividade

no setor hoteleiro, possibilitando assim a garantia de que haja um material disponivel
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para que os procedimentos possam ser repassados tanto a colaboradores antigos,
com o intuito de reforco, quanto a colaboradores novos, com o objetivo de
integracdo e conhecimento dos procedimentos adotados pelo hotel a serem

seguidos durante o periodo de trabalho.

O modo pelo qual o projeto sera aplicado abrangera desde a efetivacdo da
padronizagao das UH’s até o apoio a interacdo entre as gestoras e as colaboradoras
através de consultoria externa, e envolvera os custos relacionados a elaboracao e
implantacdo dos materiais a serem disponibilizados aos hdspedes e materiais e mao

de obra de treinamento das colaboradoras.

5.2 ETAPAS PARA EXECUCAO DO PROJETO

O projeto foi elaborado a partir de duas etapas: a padronizacdo das unidades
habitacionais e a elaboracdo do manual do funcionario. Essas etapas serdo

descritas a seguir.

5.2.1 Descrigcao das Etapas para a Execucao do Projeto

e Primeira etapa

O inicio do projeto se d& a partir da padronizacao das unidades habitacionais.
A énfase sera, primeiramente, um material visual a ser disponibilizado ao hdspede

dentro do ambiente do quarto. Os materiais propostos serdao apresentados a seguir.
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Figura 5: Troca de Toalhas.

TROCA DE TOALHAS

AS TOALHAS DE BANHO E ROSTO SERAO TROCADAS
QUANDO ESTIVEREM NO CHAOQ, PIA 0U EM CIMA DO VASO
SANITARIO. COLABORE COM O MEIO AMBIENTE E PENDURE-
AS NO SUPORTE PARA EVITAR O DESPERDICIO DE AGUA.

TOWELS CHANGE

THE FACE AND BATH TOWELS WILL BE CHANGED WHEN
YOU PAT IT ON THE FLOOR, SINK OR ON THE TOILET.
COLABORATE WITH THE ENVIRONMENT AND HANG THEM ON
THE BRACE TO AVOID WASTING WATER.

HOTEL

EQUIPE BLUMENAL
BLUMENAL TEAM

Fonte: A autora (2016)

Esse aviso consiste em conscientizar o hdspede a respeito da economia de
agua e energia utilizadas para a lavagem diaria de toalhas de banho e rosto. Trata-

se de um método simples tanto para o hdspede quanto para a camareira.

A utilizacdo desse aviso demonstra a preocupacdo do estabelecimento em
relacdo a sustentabilidade, pensando que ao utilizar esse procedimento a toalha
sera trocada com menos frequéncia, reduzindo assim a quantidade de agua gasta

para a lavagem e de poluentes emitidos ao meio ambiente.

Além disso, a reducao no numero de toalhas lavadas implica numa reducéo
de custos com lavanderia. Isso pode ser positivo para o setor financeiro, pois

acarreta na economia de gasto em relacdo ao niumero de apartamentos.

Outro beneficio € em relacdo ao tempo de arrumacao do apartamento. Com a
demonstracdo de interesse da parte do hospede em reutilizar a toalha, 0 nimero de
idas até a copinha para a reposi¢céo diminui, diminuindo também o tempo necessario

para a arrumacao, sendo que sera necessario apenas a organiza¢ao do ambiente.
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Figura 6: Aviso ndo-fumante.

ESSE HOTEL E
100% NAO
FUMANTE

THIS HOTEL IS
100% NON-
SMOKING

HOTEL EQUIPE BLUMENAU
BLUMENAL TEAM

Fonte: A autora (2016)

Essa imagem é muito comum em hotéis. O que se propde € ndo apenas o
simbolo de apartamento ndo fumante, mas o aviso de que todos os apartamentos do
hotel adotam esse mesmo procedimento, além de estar apresentado seguindo o

mesmo padréo de layout utilizado nos demais avisos.

Isso tem o objetivo de transmitir ao hdspede que o hotel possui regras, mas
gue ao mesmo tempo isso ndo esta sendo colocado de uma forma rude ou muito

agressiva do ponto de vista visual.
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Figura 7: Aviso de Porta.

POR FAVOR, POR FAVOR,

NAO PERTURBE! ARRUME O MEU
QUARTO!

PLEASE, DO NOT

DISTURB! PLEASE, CLEAN
MY ROOM!

HOTEL
BLUMENAU

HOTEL
BLUMENAU

Fonte: A autora (2016)

A imagem acima representa 0 esbo¢co de um aviso de porta a ser utilizado
para facilitar a comunicacéo entre o hdspede e a governanca, destinado a informar a
necessidade ou ndo de arrumacdo ou o aviso de que o hdéspede ndo quer ser

incomodado em determinado periodo de tempo.
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Figura 8: Aviso boas-vindas.

Prezado hdspede,

Bem vindo ao Hotel Blumenau Curitiba, € uma honra recebé-lo &
sera um prazer atendé-lo durante a sua estada.

A partir desse momento, caso precise de auxlio, sinta-se &
vontade para contatar-nos. A recepcio do hotel funciona 24h e 05 nossos
recepcionistas estao preparados para auxiliar no que se tornar necessario.

Para melhor atendé-lo, contamos com um restaurante no andar
térreo e o café da manhi é cortesia da casa. O horario do café da manh3 é
das 06:30hs as 09:30hs.

O horario para check out é até s 11:00h. Caso precise prorrogar
sua permanéncia no hotel, favor entrar em contato com a recepcio com
antecedéncia.

[tens extras, bem comao toalha de banho ou cobertores, devem ser
solicitados na recepcio.

Mo possuimos senvico de quarto, porém dispomos de bebidas
que podem ser retiradas diretamente na recepcio.

Agradecemos a confianca e desejamos uma  excelenta
hospedagem.

Equipe Blumenau.

HOTEL

Fonte: A autora (2016)

A figura acima representa um informativo a ser colocado estrategicamente ao
lado da porta. Isso se deve ao fato de estar em um lugar visivel ao hdspede e
possibilitar que 0 mesmo possa identificar informacdes importantes referentes a sua
estada e utilizacdo da imagem da logo do hotel como atrativo, permitindo que
qualquer informativo relevante possa se destacar de modo que o hotel possa
cumprir o seu papel no que diz respeito a informar as regras do estabelecimento
com a hospitalidade necessaria para criar um impacto positivo na percepcdo do

cliente.
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Outro item de padronizacdo a ser aplicado é o indicativo de voltagem em
todas as tomadas do hotel. Esse item é essencial para que o hospede nao corra o

risco de danificar aparelhos durante a hospedagem.

A partir do momento em que 0s apartamentos estiverem com esses itens de
padronizacao inseridos nos locais apropriados, torna-se possivel a criacdo de um

manual do funcionério aplicado ao setor da governanca.

e Segunda etapa
Composta pela estruturacdo do Manual, ou seja, do seu conteudo.

Esse manual se trata de uma forma de integracdo, podendo ser utilizado ja no
primeiro dia de trabalho no caso de um novo colaborador, e ser& o principal material
utiizado no caso da necessidade de treinamentos, pois fornecera todas as
informacBes necessarias para que os envolvidos do setor possam ter conhecimento

dos procedimentos e normas da empresa.

O primeiro item a ser desenvolvido seria a criacdo de uma capa,
preferencialmente com a logo do hotel e o titulo do contetdo a ser apresentado
(sugere-se o titulo “Hotel Blumenau Curitiba — Manual do Funcionario do Setor da

Governanga”). Logo apds, um sumario indicando cada item a ser apresentado.
—>Introducédo: breve introducdo ao contetdo a ser apresentado;

—>Apresentacdo da empresa (descricdo e apresentacdo do hotel; misséo, visao e

valores);
—->Organograma,

—>Direitos e deveres (admissdo, promocdo e demissdo; salarios e beneficios;
pagamento; hora extra; uniformes). Nesse item, as gestoras podem inserir e/ou
excluir pontos que achem necesséarios levando em consideracdo as normas da

empresa.
—>Espacos coletivos e armario do funcionario;

—>Festas da empresa e festas dos funcionarios;
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—>Treinamentos;
—>Avaliacédo de desempenho;

—>Normas internas (utilizacdo de crach@; registro de ponto; intervalos; folgas; atrasos

e faltas; férias; acidentes/medicamentos);

—>Postura e apresentacdo pessoal (uso do uniforme; calcado adequado; uso de
barba; uso de brincos e pontos de brilho; uso de maquiagem; unhas higienizadas e

curtas);

—>Conduta profissional (entrada nos apartamentos; trabalho em equipe e ambiente

de trabalho; postura nas areas do hotel; achados e perdidos);
—->Condutas inadequadas;
—>Informacdes uteis

A segunda parte do manual se aplica diretamente ao setor.
- Entrada nos apartamentos;
—>Material de trabalho;
—ltens a serem checados ao entrar no apartamento;

—>Passo a passo da limpeza (o que limpar primeiro — sequéncia de arrumacao;
tempo de arrumacdo; quais produtos utilizar e quanto de produto utilizar; como

identificar o que o hospede precisa);

—>Hospitalidade (como ajudar a tornar a permanéncia do héspede uma memaria

positiva);

—>Bem estar no ambiente de trabalho (descrever nesse topico a importancia da boa
relacdo entre todos no ambiente de trabalho e sugere-se também que as gestoras

insiram ao final uma mensagem acolhedora ao funcionario).

O que se propde ao fim da elaboracdo desse material e a partir do material de
padronizacdo das unidades habitacionais previamente apresentado, € a
possibilidade de escolha para as gestoras, para que possam optar entre as duas

opcOes descritas abaixo:
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Capacitacéo das gestoras para que possam, posteriormente, realizar trabalho
de integracdo e apresentacdo da empresa e dos procedimentos, e identificacdo da
necessidade de refazer alguns pontos para treinamento com colaboradores antigos
ou a elaboracédo de novos treinamentos de acordo com a necessidade apresentada

no momento.

Contratacdo de consultoria para desenvolver e aplicar treinamentos e realizar
capacitacdo e qualificacdo dos servicos prestados pelo setor de governanca do
Hotel Blumenau Curitiba, a ser desenvolvido através de uma moderadora para

gestoras e colaboradoras.

Sugere-se que a segunda opcao seja adotada.

5.2.2 Descrigédo dos Recursos Humanos envolvidos em cada etapa

O projeto envolve as gestoras, o setor da governanca e a consultoria. Com o
material proposto, as duas gestoras poderdo optar por realizar a elaboracdo de
treinamentos ou contratar uma pessoa responsavel pela consultoria, elaboracdo dos
treinamentos e aplicacdo dos mesmos, para que as colaboradoras estejam aptas a

desenvolver as atividades inerentes a funcéo.

5.2.3 Descrigao do Orgcamento e dos desembolsos por etapa

Para que a proposta de melhoria de qualificacdo possa ser realizada de
acordo com o material proposto, torna-se necessario um investimento. Isso se aplica

principalmente ao material que servird de agente de padronizacdo do atendimento
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em relagdo a arrumacao das UH’s e ao material de apoio a ser utilizado durante o
periodo de treinamento, além do valor da consultoria e da aplicacédo do treinamento.

O célculo foi feito com base em uma perspectiva inicial, considerando as 38
UH’s e uma margem de no minimo 50% de material extra para o caso de uma
reposicdo mais urgente. Os itens necessarios para 0 mesmo estdo descritos no
guadro abaixo com 0s seus custos, respectivamente.
Quadro 8: RECURSOS NECESSARIOS PARA A REALIZACAO DA IMPLANTACAO DOS

ITENS DE PADRONIZACAO DOS APARTAMENTOS E TREINAMENTO DE
GOVERNANCA E SEUS RESPECTIVOS PRECOS.

MATERIAL QUANTIDADE VALOR
Elementos de Adesivo para parede 50 R$161,00
sElldelplbLlzl0l 20cmX23cm “boas vindas”
(Recursos Adesivo para parede hotel 50 R$112,50
Materiais 18cmX18cm “100% nao
voltados ao fumante”
apartamento) Plastificacdo “Troca de 50 R$172,50
Toalhas” com papel
simples A4
“Néo perturbe/ Arrume o 80 R$196,00

meu quarto” em papel
couche + corte do material

(material pronto)

Recursos Bloco de anotacdes 6 R$30,00
Materiais de

Caneta 10 R$10,00

Apoio ao

: Manual do Funcionario 6 R$60,00

Treinamento
(impressao)
Assessoria Elaboracdo do material e 48 horas (40 R$14.400,00

(moderadora aplicacao do treinamento | de observacao
da oficina) desenvolvido. e elaboracao +
8 de aplicacdo
e treinamento)

Camareiras taxa para 2 R$168,00
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suprir as camareiras que
estiverem em treinamento
(08 horas = 01 dia)

Valor total =
R$15.310,00

FONTE: A autora, 2016

Levando em consideracdo que o0s materiais basicos para a realizacdo do
treinamento j4 foram adquiridos pelo estabelecimento, como notebook e sala
disponivel para a aplicacdo do mesmo (restaurante do hotel, no periodo da tarde),
0S materiais de apoio se tornam necessarios para que haja o efetivo inicio de um
padrdo de qualidade elevado, partindo do pressuposto de que algo organizado e
apresentado de forma clara e objetiva as camareiras possa trazer um resultado
positivo no desenvolver das atividades rotineiras inerentes ao setor e
consequentemente a satisfacdo do héspede como cliente final e a melhoria da

imagem do hotel.

Em relacdo aos recursos materiais voltados a padronizacdo do apartamento,
de acordo com o modelo apresentado no projeto, e levando em conta que o hotel
possui 38 UH’s com fluxo constante de hdspedes, torna-se necessario estabelecer

uma margem de seguranca para que nao falte material para reposicao inicial.

A partir disso, o calculo foi feito levando em conta o tipo de material e a sua

possivel necessidade de reposicdo mais imediata.

Para o adesivo a ser colocado na parede, de boas-vindas e instrucdes
basicas a respeito do hotel, observa-se que o local onde o material estard exposto
ndo serd de facil acesso a ser deteriorado e as condicdes do ambiente ndo séo
favoraveis a uma possivel degradacéo. Partindo desse mesmo principio, o adesivo
de hotel 100% nao fumante e o aviso em relacdo a troca de toalhas (plastificado

devido a umidade do banheiro) estabelecem um mesmo numero de material

necessario inicial, sendo 50 unidades de cada modelo.
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Ja para o aviso de “Nao perturbe/ Arrume o meu quarto” espera-se um maior
manuseio da parte dos hdspedes e consequentemente uma maior facilidade de se
encontrar o material danificado, exigindo reposicdo imediata. Sendo assim, o
namero necessario para uma reposicado a curto prazo deve ser maior, nesse caso,

estimado em 80 unidades para um investimento inicial.

Em relacdo ao treinamento em si, como ja foi comentado, ndo sera
necesséria a contratacdo de uma pessoa para a aplicagcdo do mesmo devido ao fato
do pequeno numero de colaboradoras no setor, facilitando assim a sua aplicacéo

pelas préprias gestoras.

Além disso, o hotel j4 dispbe dos recursos materiais basicos necessarios,
como local para aplicacdo de treinamentos e computador para eventuais

apresentacoes.

A partir desse ponto, 0 que se torna necessario em relagdo ao investimento
material ser4 a impressao do Manual do Funcionério (que foi contabilizado como
investimento inicial de 6 unidades, devido a possivel rotatividade do setor), e
material para anotacbes (bloco de anotacdes e canetas), sendo 6 blocos de

anotacdes e 10 canetas, de acordo com a mesma linha de raciocinio.

A Ultima etapa do calculo levou em consideracdo a consultoria, com um valor
de R$300,00 a hora. Calculou-se o aproximado de 40 horas para a elaboracdo do
material e 8 horas para a aplicacdo do treinamento (podendo ser de um dia de
duracdo ou dois meio periodos, dependendo da disponibilidade e decisdo das

gestoras).

5.2.4. Avaliagéo do retorno do investimento

Se tratando de um projeto que visa capacitar os colaboradores de um setor
inteiro utilizando material de padronizacdo e material para elaboracdo de Manual do
Funcionario, torna-se evidente que o investimento tera um breve retorno no que diz

respeito aos fatores intangiveis, tais como a capacitacdo dos funcionarios, a
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elevacdo da qualidade em relagdo a padronizacado do hotel, e a boa relacdo entre

gestoras e equipe.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho de concluséo de curso teve como objetivo analisar se
gestoras e colaboradoras achavam relevante a elaboracdo de uma proposta de
melhoria de qualificacdo do setor da governanca a partir da padronizacdo das

unidades habitacionais do Hotel Blumenau Curitiba.

Para a criagdo do programa de treinamento foram realizadas diversas
pesquisas que se deram através de observacao in loco, de dois formularios distintos
aplicados as duas gestoras e as trés colaboradoras do setor de governanca do Hotel

Blumenau Curitiba e de anélise da avaliacdo dos hospedes.

Desde o momento em que foi realizado o plano de pesquisa preliminar,
passando pelo plano de pesquisa final, as pesquisas e, finalmente o projeto, houve
um desenrolar no ambito do conteludo apresentado e para o desenvolvimento do

tema que foi abordado.

Cada uma das duas categorias de entrevistados contribuiu singularmente
para a qualidade do desenvolvimento do projeto. Com a metodologia aplicada, foi
possivel identificar o posicionamento da parte responsavel pela gestdo e da parte
responsavel pelo operacional do Hotel Blumenau Curitiba, possibilitando uma
andlise dos dados coletados e posteriormente a criagdo do projeto proposto.

A observagéo sistemética e a analise dos comentéarios dos hospedes também

foram de extrema importancia para a elaboracdo da proposta apresentada.

A partir da pesquisa apresentada, foi possivel comprovar que essa
necessidade existia por ambas as partes. Isso foi positivo para o trabalho, pois
dessa forma o projeto pdde ser desenvolvido mediante a necessidade que o

estabelecimento apresentou.

Durante todo o processo de desenvolvimento do projeto, o que foi proposto foi
visando o bom andamento do setor da governanca, desde a boa convivéncia no
ambiente de trabalho até os pequenos detalhes na hora de deixar o apartamento

pronto para a entrada de um novo hdspede.
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Ao final, o que se esperou concretizar com a realizacdo do trabalho foi
proporcionar opgdes de escolha as gestoras de modo que possam tomar atitudes
diante da crise econdmica que na qual o pais se encontra em relacdo a
padronizacao e treinamento, apresentando 0 passo a passo de como isso pode ser
feito e dando a possibilidade de escolha as gestoras entre aplicar o projeto por conta
propria ou contratar consultoria externa para a elaboracdo dos treinamentos e
aplicacdo dos mesmos, além dos materiais impressos para a padronizacdo dos

apartamentos.

Espera-se que esse trabalho possa contribuir com o desenvolvimento do
Hotel Blumenau Curitiba, sendo capaz de atender as necessidades de melhoria no
que diz respeito ao material necessario para a aplicacdo de treinamento as
colaboradoras do setor de governanca quando for necessario, e que a padronizacao
das unidades habitacionais facilite tanto o trabalho dessas colaboradoras, quanto a

facilite a comunicacgéo do hotel com o seu hospede.
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8. APENDICES

Apéndice 1 - FORMULARIO DE AVALIACAO DA QUALIDADE HOTELEIRA
FUNCIONARIOS DO SETOR DE GOVERNANCA

NOME (OPCIONAL):

CARGO:

HA QUANTO TEMPO TRABALHA NO HOTEL?

FORMACAO: ( ) ENS. FUND. INCOMP. ( ) ENS. FUND. COMP.
( ) ENS. MEDIO INCOMP. ( ) ENS. MEDIO COMP.
( ) ENS. SUPERIOR INCOMP. () ENS. SUPERIOR COMP.

( ) TECNICO EM:

FORMACAO EM TURISMO? ( )SIM ( )NAO

AVALIE DE ACORDO COM SEU GRAU DE SATISFACAO OS SEGUINTES
PONTOS:

REQUISITOS DE | Péssimo Ruim Regular Bom Muito Bom
AVALIACAO
Qualidade dos

servigos prestados
Ambiente de trabalho
Recursos disponiveis
(fisicos/materiais)
Autonomia no
ambiente de trabalho
Mudancas  ocorridas
no hotel recentemente
Reconhecimento  da
chefia

Carga  horaria de
trabalho
Remuneracéo

COMENTARIOS, CRITICAS E SUGESTOES

Fonte: A autora (2016)
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Apéndice 2 - FORMULARIO DE AVALIACAO DA QUALIDADE HOTELEIRA NO
SETOR DA GOVERNANCA - GESTORAS

NOME:

CARGO:

VOCE ESTA SATISFEITA COM O SETOR DA GOVERNANCA DO SEU HOTEL?
( )SIM NAO( )

QUAL E O MOTIVO DA SUA SATISFACAO OU INSATISFACAO?

VOCE ACREDITA QUE UM PROGRAMA DE TREINAMENTO PARA O SETOR DA
GOVERNANCA SEJA NECESSARIO NO SEU
HOTEL?

VOCE CONSIDERA 0S PADROES DAS UH’S DO SEU HOTEL ADEQUADAS? O
QUE VOCE MELHORARIA EM RELACAO A
ISSO?

O QUE VOCE ACHA QUE DEVE SER DESENVOLVIDO PARA A MELHORIA DO
SETOR?

Fonte: A autora (2016)



APENDICE 4 — AVISO NAO FUMANTE IMPRESSO E INSERIDO NA UH

Fonte: A autora (2016)
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APENDICE 6 — AVISO NAO PERTURBE / LIMPE O MEU QUARTO IMPRESSO E
INSERIDO NO APARTAMENTO

Fonte: A autora (2016)



APENDICE 7 — AVISO TROCA DE TOALHAS IMPRESSO E INSERIDO NA UH

Fonte: A autora (2016)
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APENDICE 8 — AVISO BOAS VINDAS IMPRESSO E INSERIDO NA UH

Fonte: A autora (2016)
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APENDICE 10 — VOLTAGEM DO HOTEL IMPRESSA E INSERIDA NA UH

Fonte: A autora (2016)
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