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RESUMO

A hotelaria surgiu em paralelo as viagens empreendidas pelo homem objetivando atendé-lo
em suas necessidades primordiais de protecdo, repouso, seguranca, higiene e alimentacao.
Desse modo, ¢ evidente a importancia das hospedagens para a sociedade, pois de certa forma
sd0 a extensao ou o substituto temporario da residéncia que os viajantes utilizam em seus
deslocamentos. A hotelaria tem como objetivo fornecer alojamento, que ¢ seu principal papel.
Além de um bom atendimento, alimento e seguranga o hotel oferece outros servigos para a
satisfacdo e bem-estar do hospede como os servicos prestados pelo setor de governanga, tais
como: higiene, arrumagdo, rouparia ¢ lavanderia. O setor de governanga vem consolidando-se
cada vez mais, devido a sua relevancia no empreendimento hoteleiro. Seu papel ja ndo se
resume apenas ao servico de limpeza do hotel, mas ¢ um dos maiores responsaveis pela
garantia da exceléncia dos servicos oferecidos. Observa-se o papel da governanta como um
veiculo de motivagdo e sucesso para que o setor desempenhe suas funcdes de forma a nao
causar nenhum descontentamento ao hodspede. A partir desse entendimento, o presente
trabalho tem como tema “Governanga, o cora¢ao do hotel: estudo de caso do Sao Salvador
Hotéis e Convengdes em Salvador/BA”. Tem como objetivo geral analisar a importancia do
setor de Governanga do Sao Salvador Hotéis e Convengdes. A metodologia utilizada para o
desenvolvimento do trabalho consiste em pesquisa bibliografica e documental, pesquisa de
campo e visitas in loco nas quais foram realizadas entrevistas estruturadas com o gerente de
operagdes e a governanta do Hotel Sdo Salvador, entrevista com o gerente-executivo da
Associacao Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH/BA, além da aplicagdo de questionarios
com supervisoras de andares, camareiras, roupeiras, funciondrios do servigo gerais do Hotel
Sao Salvador. O resultado mostra-se positivo pois conclui-se que os servigos do setor de
governanga sdo importantes para a hotelaria, contribuindo para a satisfagdo dos hospedes e
manutencao das condi¢des de uso das unidades habitacionais.

Palavras-chave: Hotelaria, Sao Salvador Hotéis ¢ Convengdes, Governanga, Servicos.
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1 INTRODUCAO

O turismo ¢ uma das atividades que mais cresce atualmente em todo o mundo. Tem
um importante papel no desenvolvimento econdmico e social, contribuindo para a geracdo de
renda e empregos, diretos e indiretos. E uma atividade sistémica que envolve diversos outros
atores, o que é denominado de frade turistico'.

Segundo Andrade (2002, p. 38), “turismo ¢ o conjunto de servicos que tem por
objetivo o planejamento, a promog¢do e a execugdo de viagens, € os servicos de recepgao,
hospedagem e atendimento aos individuos e aos grupos, fora de suas residéncias habituais”.

Com a modernidade e desenvolvimento da comunicagdo, do avango tecnologico, de
novos costumes e valores culturais, o turismo se transforma em fendomeno social caracteristico
da sociedade pds-industrial, que estd presente na vida de quase todas as pessoas que
participam dela, mesmo na diferenca de classes, grupos, etnias, nagdes. Essa democratizagdo
inicia-se nos paises desenvolvidos, gragas as conquistas sociais dos trabalhadores, segundo
Trigo (2002, p. 32), tais conquistas foram: “melhores salarios, férias remuneradas e tempo
livre da produgdo para atividades de sua escolha, inclusive no campo do lazer, no qual se
insere o turismo”.

O aumento do turismo da-se, também, em funcdo da valorizacdo que as pessoas
comecaram a fazer das atividades ligadas ao lazer, as artes, a cultura e aos contatos
internacionais. A partir desse entendimento viajar tornou-se um habito, uma pratica comum
social ou profissional. Viajar deixa de ser uma atividade exclusivamente elitista para ser
popularizada. O turismo de massa foi a mola propulsora do crescimento da atividade no
século XX, pois levou a consagragdo destinos de grande procura até os dias atuais, aquecendo

os diversos setores do mercado turistico, como transportes, hospedagem e entretenimento.

No inicio do século XXI, novos hébitos e dinamicas de producdo e consumo do
turismo, demonstra uma nova tendéncia. Surge entdo o conceito de pds-turismo, esse novo
conceito abarca as tendéncias, semelhancas e contradi¢des do turismo mundial na era pds

moderna.

A hotelaria surgiu em paralelo as viagens empreendidas pelo homem objetivando

atendé-lo em suas necessidades primordiais de prote¢do, repouso, seguranca, higiene e

Trade Turistico € o conjunto de equipamentos da superestrutura constituintes do produto turistico.
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alimentacao. Desse modo, ¢ evidente a importancia das hospedagens para a sociedade, pois de
certa forma sdo a extensdo ou o substituto temporario da residéncia que os viajantes utilizam
em seus deslocamentos. A hotelaria tem como objetivo fornecer alojamento, que ¢ seu
principal papel, bom atendimento, alimento e outros servicos de apoio como ¢ o caso de

alguns servigos prestados pelo setor de governanga.

O setor de governancga na hotelaria, “¢ responsavel pelas areas de apartamentos, areas
comuns, também chamadas de publicas, lavanderia e rouparia” (OLIVEIRA; SPENA, 2012,
p. 73).

O setor vem consolidando-se cada vez mais, devido a sua relevancia no
empreendimento hoteleiro. Seu papel ja ndo se resume apenas ao servigo de limpeza do hotel,
mas ¢ um dos maiores responsaveis pela garantia da exceléncia dos servigos oferecidos. Visto
que os clientes estdo cada vez mais exigentes, criando expectativas ndo somente relacionadas
a eficiéncia, mas sim com a qualidade do que ¢ oferecido em um ambiente hospitaleiro.

A partir desse entendimento, o presente trabalho tem como tema: Governanga,
coragao do hotel: estudo de caso Sao Salvador Hotéis ¢ Convengdes em Salvador/BA. Tendo
como objetivo geral analisar a importancia do setor de governanga para o desempenho do
Hotel Sao Salvador e para que esse objetivo seja alcangado, propde-se apresentar o setor de
governanga na hotelaria, caracterizar o setor de governanga do Hotel Sdo Salvador, relacionar
qual o papel da governanta como gestora do setor (fungdo operacional e estratégica) e
identificar quais as acdes efetuadas pelo setor que contribuem para o desempenho do hotel.
Apresenta-se como problema: até que ponto o setor de governanga, por meio suas acdes,
contribui para o desempenho do Hotel Sao Salvador?

O setor de governanca estd sempre em acdo: antes da chegada dos hospedes, durante
sua estada e apoOs a sua saida, prestando servigo com delicadeza, acolhimento e discrigdo.
Como hipotese entende-se que o setor ¢ de vital importancia para o Hotel Sao Salvador por
estar diretamente ligado a satisfagdo dos hospedes e manutengdo das condigdes de uso do
apartamento.

Os servicos de limpeza, arrumacgao, lavanderia e servigos gerais, sao fundamentais
para proporcionar ao héspede a sensacao de bem-estar que dificilmente se encontra fora de
casa. O hotel tenta suprir essa caréncia, oferendo o conforto do enxoval, dos lengois, das
toalhas de banho, dos travesseiros, fazendo com que o hospede sinta-se especial. Todo esse

cuidado transmite ao hospede seguranca, conforto e tranquilidade para que o mesmo possa ter
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boas experiéncias no hotel.

Este tema justifica-se pela contribuicdo social valorizando o setor de governanga,
pelo legado na formagao do pensamento académico por meio dos conhecimentos deixado para
futuros trabalhos por se tratar de um tema pouco pesquisado, e satisfagdo pessoal por ser um
assunto de grande relevancia para a pesquisadora. O interesse pelo tema deu-se no inicio da
vida académica da pesquisadora por meio da visita técnica como atividade complementar do
curso. Verificou-se na ocasido que o setor de governanga oferecia uma riqueza de
informacdes ndo s6 na area técnica, mas principalmente na area humana. Levou-se em
consideragdo a dificuldade de acesso ao setor e varios questionamentos: porqué os hotéis tém
resisténcia em permitir a presenga de pesquisadores no setor de governanca? Quais seriam as
razdes dessa dificuldade? Seria pela dindmica dos funciondrios (pois suas atribuigcdes sdo
corridas) ou por vergonha de mostrar um setor que muitas vezes nao tem uma instalagdo
adequada, ndo tem manutencao na parte fisica, ndo tem os equipamentos modernos, funciona
no improviso, a quantidade de funcionarios ¢ insuficiente, insatisfagdo dos funcionarios por
sobrecarga de trabalho, baixo salario, condi¢des de trabalho inadequada e percebe-se que o
setor de governanga sofre discriminacdo seja ela social, intelectual ou economica.
Infelizmente, por questdo historica e cultural, o setor carrega a visao que seus funcionarios
sdo pessoas: de baixa renda, sem instru¢do educacional e pouco interessadas em crescer
profissionalmente, seja dentro do setor, no préprio hotel ou em outras areas profissionais.

A metodologia utilizada para o desenvolvimento deste trabalho consiste nos
conceitos de método definido por Lakatos e Marconi (2001), como “conjunto das atividades
sistemadticas e racionais que, com a maior seguranga € economia, permite alcangar objetivos,
tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”.

Este trabalho ¢ caracterizado quanto aos objetivos como pesquisa descritiva e
qualitativa. Como método de procedimento utilizou-se o estudo de caso, que segundo Fachin
(2006, p. 45), “é caracterizado por ser um estudo intensivo, levando-se em consideracdo a
compreensao como um todo do assunto investigado”.

As técnicas de pesquisa, a parte pratica relacionada a coleta de dados, podem ser
divididas em documentagdo indireta, abrangendo a pesquisa documental e a bibliografica e
documentag¢do direta. No que tange a documentacdo direta, realizou-se trés entrevistas
estruturadas no dia 25 de maio de 2015, as 10:30 h com o gerente operacional do Hotel Sao

Salvador; nos dias 02 de junho de 2015, as 14:00 h e 13 de abril de 2016, as 9:00 h com a
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governanta do Hotel Sao Salvador; no dia 04 de abril de 2016, as 10:00 h entrevista com o
gerente-executivo da Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH/BA. Foram
aplicados questiondrios com questdes abertas e fechadas as supervisoras, camareiras,
roupeiras e funciondrios dos servigos gerais do Hotel Sao Salvador.

Quanto a documentacao indireta, também utilizada para a construcao deste trabalho,
adotou-se a pesquisa bibliografica mediante a investigacdo em livros de turismo, hospedagem,
administracdo, metodologia. Para tanto, foram consultadas fontes bibliograficas encontradas
na Biblioteca Central da Universidade do Estado da Bahia (UNEB), além de meios
eletronicos, tais como: artigos, dissertacgoes, sites.

O presente trabalho esta estruturado em cinco segdes. A primeira se¢do corresponde
a Introducdo, no qual se faz um apanhado geral sobre o assunto, apresenta-se o
questionamento principal deste estudo, seus objetivos, seu problema, sua hipdtese, a
justificativa e a metodologia utilizada para a realizagdo do mesmo. Na segunda se¢do sdo
apresentados os conceitos de turismo e um breve resumo da atividade hoteleira no mundo, no
Brasil, na Bahia e em Salvador. Na terceira se¢do apresenta-se o conceito de hotel e descreve-
se 0 Sao Salvador Hotéis e Convengdes. Na quarta secdo cabe a apresentagdo do objeto de
estudo, o setor de governanga que ¢ o foco do trabalho. Na quinta secdo apresentam-se as

consideragoes finais fazendo uma analise geral do trabalho.
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2 TURISMO & HOTELARIA - DO SECULO XIX AOS DIAS ATUAIS

O turismo ¢ uma atividade sistémica e reconhecida como uma atividade
socioecondmica importante em todo o mundo. Trata-se de um setor de servigos que cria
postos de trabalho que dificilmente poderdo ser substituidos por méquinas. Para Andrade
(2002, p. 99) o turismo pertence ao setor tercidrio que ‘““se caracteriza como organiza¢ao que
possibilita ou viabiliza viagens, hospedagem, alimentacdo e lazer as pessoas que se deslocam
de suas residéncias para atendimento de seus objetivos diversos”.

Dentre os diversos conceitos para turismo aborda-se o de Andrade (2002, p. 38), que
diz: “turismo ¢ o conjunto de servigcos que tem por objetivo o planejamento, a promog¢ado e a
execucdo de viagens, e os servicos de recreacao, hospedagem e atendimento aos individuos e
aos grupos, fora de suas residéncias habituais”.

O turismo se desenvolveu e se transformou com o passar dos tempos,
consequentemente, criou-se novos conceitos, novas tendéncias, novas necessidades foram
incorporadas como novos direitos e expectativas tanto na area social, econdmica e ambiental.

O turismo como ¢é conhecido atualmente, ou seja, como “industria turistica” €
relativamente recente, inicia-se em 1840, na Inglaterra, com Thomas Cook, mencionados por
alguns autores como pai do Turismo Moderno, pois por meio dele que aconteceu a primeira
viagem organizada da histdria. Foi o primeiro a criar o pacote turistico, constatando uma nova
oportunidade de negdcio. Criou em 1851, sua propria agéncia de viagens, Agéncia de Viagens
Thomas Cook and son. Foi pioneiro nas viagens de grupos, uso de campanhas publicitarias e
de marketing para captar clientes, tornou acessivel a viagem e o turismo de pessoas da classe
trabalhadora e da classe média, entre outras agdes que permitiram a introducdo do turismo na
era industrial no aspecto comercial.

Segundo Vidal (2010, p. 3), a origem do processo de formagao da industria turistica e
a evolucdo de seu capital que deu origem ao turismo de massa, inicia-se a partir de uma série

de fatores historicos, econdmicos e sociais, como explica o autor:

A partir da segunda fase da revolucdo industrial inglesa e da revolugdo
industrial norte-americana, que se iniciam respectivamente em 1840 e 1860,
até a Primeira Guerra Mundial é decisivo no que concerne a uma resposta
em relacdo ao nascimento do turismo tal como o conhecemos hoje (VIDAL,
2010, p. 3).
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Diversos fatores contribuiram para o desenvolvimento do turismo no século XIX,
tais como: o surgimento das ferrovias, os navios de luxo e o aparecimento da classe média.
Outro fato importante ¢ a reivindicagdo dos trabalhadores por mais tempo de lazer, para a
autorrealizagdo. Lentamente a melhoria dos meios de transportes, a vida nas cidades, o
trabalho nas fabricas substituindo o trabalho doméstico vao transformar o turismo em
fendomeno mundial de massa. (BARRETO,1995, p. 52).

Segundo Trigo (2002, p. 32) o fendomeno turistico ¢ resultado das sociedades pods-
industriais que teve seu desenvolvimento de forma sistematizada desde os meados do século
XIX, tornando-se mais acessivel a grandes parcelas da populacdo apos a década de 1950. Para
Campos e Gongalves (1998, p. 13), o turismo apresenta seu desenvolvimento expressivo a
partir de 1950 com o periodo pds-guerra, devido as inumeras mudangas culturais que
determinam um novo estilo de vida que favorece ao turismo ¢ o ritmo acelerado da evolugao
tecnologica, especialmente dos meios de comunicagdo de massas, que anunciava uma
revolucao dos costumes e valores.

De acordo com Dias (2013, p. 36) o turismo cresce de forma significativa, a partir da
segunda metade do século XIX até a Primeira Guerra Mundial, atingindo proporc¢des de
fenomeno mundial. Segundo o préprio autor, entre as principais preferéncias e motivagoes
dos turistas estao:

As praias, tanto frias do Norte da Europa, como as mais quentes do
Mediterraneo, em especial a Costa Azul francesa;

O termalismo. A afluéncia aos balneérios do centro da Europa (franceses,
alemaes etc.);

O termalismo e a influéncia as praias ddo origem a uma atividade social com
a organizacdo de uma série de atividades ao redor dos cassinos do Sul da
Europa — San Sebastian, Montecarlo e do Norte da Europa;

O contato com a natureza, a paisagem e a pratica de esportes de inverno,
sobretudo das zonas alpinas da Suica e da Italia (DIAS, 2013, p. 36).

O turismo de massa foi a mola propulsora do crescimento da atividade no século XX,
pois levou a consagracao destinos de grande procura até os dias atuais, aquecendo os diversos
setores do mercado turistico, como transportes, hospedagem e entretenimento.

O turismo pos-moderno, fruto da sociedade pods-industrial do século XXI, devera
diferenciar-se do que tem sido até agora, que as principais tendéncias do crescimento turistico
podem ser identificadas levando-se em consideragdo as modificacdes no perfil do turista
(DIAS, 2013, p. 164). O turista passa a ditar as regras do mercado a partir de suas motivagoes,

escolhas e necessidades.
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As necessidades do consumo de viagens sdo satisfeitas no mercado turistico, que
pode ser entendido como o meio pelo qual os consumidores adquirem os produtos turisticos,

como pacotes de viagens, passagens aéreas e reservas de hotéis.

A demanda e a oferta sdo os principais componentes do mercado turistico. Os dois
se relacionam por meio do consumo turistico de seus bens e servigos. Segundo Andrade
(2002, p.101), a oferta turistica se forma pelo “conjunto dos diversos recursos que o receptivo
possui para serem utilizadas em atividades designadas como turisticas”, e a demanda turistica
pode ser entendida como o conjunto de pessoas que se deslocam de seu local de residéncia
habitual para outro, a fim de desfrutar de seus atrativos e servigos turisticos.

Os servigos turisticos sdo prestados pelas empresas de turismo que se diferenciam
entre si pelo tipo de servigo que prestam, segundo Castelli (2001, p. 58), esses servigos sao:

e Hospedagem,;

e Recepgao e diversao;

e Servicos de guias;

e (Congressos e feiras;

e Planejamento e assessoramento turistico;
e Transporte turistico;

e Agéncias de viagens;

e Artesanato, souvenirs,

e Servigos terceirizados.

O turismo ¢ considerado como o grande motivador para o crescimento do setor de
hospedagem, contudo a hotelaria ¢ um dos maiores suportes para a expansao do turismo, com
os meios de transportes.

Conforme a explicagdo de Dias (2013, p. 152), a atividade turistica, “por implicar
deslocamento e a permanéncia do viajante por um determinado periodo de tempo longe do
seu local de moradia habitual, tem, nas empresas que oferecem alojamento um dos seus
pontos fundamentais, somado aos meios de transporte, e constituem parte importante do
produto turistico global”.

Os estabelecimentos responsaveis pelo servico de hospedagem formam o que pode-

se chamar de empresas hoteleiras ou setor de hotelaria.
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Segundo Castelli (2001, p. 653), o Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR,
ANEXO A), por meio da Deliberagdo Normativa n° 387, de 28 de janeiro de 1998, considera
como empresa hoteleira “a pessoa juridica que explore ou administre meio de hospedagem e
que tenha em seus objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira”.

Para os meios de hospedagem, a Lei n® 11.771, de 17 de setembro de 2008.Art. 23,
tem a seguinte definicao:

Consideram-se meios de hospedagem os empreendimentos ou
estabelecimentos, independentemente de sua forma de constituicdo,
destinados a prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do hospede, bem como
outros servigos necessarios aos usuarios, denominados de servigos de
hospedagem, mediante adocdo de instrumento contratual, ticito ou expresso,
e cobranga de didria (BRASIL, 2008).

A historia da hospedagem esta ligada a necessidade natural que tém os viajantes de
encontrar abrigo, apoio e alimentacdo durante suas viagens.

Segundo Campos e Gongalves (1998, p. 71-72), “a primeira noticia sobre a criagao
de um espaco destinado especificamente a hospedagem vem de alguns séculos antes da era
crista, trata-se do santuario de Olimpia, na Grécia, onde eram realizados os jogos olimpicos”,
que mais tarde foram acrescentados os balnedrios e uma hospedaria, com cerca de 10 mil
metros quadrados, com o objetivo de abrigar os visitantes, que denominava-se de Asylon ou
Asilo, era um recinto inviolavel, com finalidade de proporcionar aos atletas repouso, prote¢ao
e privacidade (ANDRADE, 1997, p. 165). Posteriormente, os romanos construiram um
sistema extensivo de estradas pavimentadas que incluiam pontos de parada e abrigos em
intervalos regulares ao longo dos caminhos (POWERS; BARROWS, 2004, p. 178). Os
romanos possuiam dois tipos de hospedarias para atender os viajantes: a estalagem, que era
casa onde apenas os nobres € os oficiais superiores se hospedavam; e o estdbulo, era uma
grande cobertura usada para proteger os plebeus, o gado e os animais de montaria e de carga
(ANDRADE, 1997, p. 165).

Durante a Idade Média na Europa, as peregrinagdes religiosas eram a principal razao
de viagem, com as institui¢des de caridade e ordens religiosas oferecendo acomodagdes de
hospedagem, explica Powers e Barrows (2004, p. 178).

Com o desenvolvimento de rotas regulares de transportes conectando as principais
cidades europeias, ocorreu o primeiro crescimento dos meios de hospedagem, que foram

desenvolvendo-se ao longo dessas rotas. Com o aparecimento de novos modos de transportes
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por estradas de ferro, automoveis e avides, os meios de hospedagem desenvolveram-se por
toda a extensdo das localiza¢des dos modais, a medida que o setor de hospedagem respondia
as mudancas dos padrdes de destinos, justificam Powers e Barrows (2004, p. 178).

O setor hoteleiro do século XIX, ¢ marcado com o fim das diligéncias (transporte que
contribui com a expansao dos meios de hospedagem entre 1650 — 1840) e o aparecimento das
ferrovias, que, segundo Campos e Gongalves (1998, p. 76), foi um periodo de impacto para os

estabelecimentos que dependiam das diligéncias na época. O mesmo autor explica que:

Com o fim da era das diligéncias, em torno de 1840, e o surgimento de um
novo meio de transporte as ferrovias, os hotéis existentes na época, meados
do século XIX, tiveram que se adaptar aos novos tempos e novas regras de
hospedagem, consequentemente a rede hoteleira que dependia das
diligéncias sofreu um grande golpe onde muitos hotéis fecharam, outros
reduziram seu tamanho e outros conseguiram acompanhar as novas regras
(CAMPOS; GONCALVES, 1998, p. 76).

Com o surgimento das estacdes ferrovidrias foram construidos novos meios de
hospedagem como os hotéis Euston e Victoria, em 1838, ambos na estacdo de Euston, em
Londres (CAMPOS; GONCALVES, 1998, p. 77).

Segundo Torre (2001, p. 19), “a industria hoteleira nasce propriamente no século
XIX, e considera-se o Hotel Tremont House, construido em Boston, Massachusetts, em 1819,
como Adao e Eva da industria hoteleira moderna”. Completando esse entendimento, Ribeiro

(2011, p. 18) descreve as particularidades do hotel, tais como:

Em virtude de suas inovagdes fisicas: quartos com acomodacgdo privada,
single e double, até entdo os quartos eram mobiliados com muitas camas,
todos os quartos tinham portas ¢ fechaduras, servidos de bacia e jarro para
higiene pessoal, o que era considerado algo luxuoso. Esse hotel introduziu o
conceito de amenidades oferecendo aos hospedes sabonete gratuitamente
(RIBEIRO, 2011, p. 18).

Na Suica, em 1830, foram construidos os primeiros hotéis exclusivos para turistas,
atendendo a demanda gerada pelos passeios nos lagos com barcos a vapor
(GONCALVES, 1998 apud RIBEIRO, 2011).

Os hotéis de luxo surgem no final do século XIX, por meio da exigéncia dos
héspedes acompanhando a tendéncia de trens e navios luxuosos. Destacam-se os mais

famosos: Savoy, Ritz, Claridge e Carlton, segundo Campos e Gongalves (1998, p. 77).
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Segundo Ribeiro (2011, p.18), “em 1870, o suigo César Ritz considerado pai da
hotelaria moderna trouxe para a hotelaria o novo conceito de quartos com banheiro privativo
que passou a chamar-se apartamento”. Ritz estabelece um servico completo e personalizado.
Ele fixa o minimo necessario para uma unidade habitacional, desenvolve o conceito de
quartos espacosos, com decoragdo eximia (cortinas, tapetes, penteadeiras), generaliza a
pratica do banheiro em cada unidade, utiliza a iluminagdo indireta e substitui os papéis de
parede por paredes pintadas, inicia a aten¢do dirigida ao cliente com o servigo de quarto
centralizado na recepcdo e a criagdo da diferencia¢do hierarquica para o pessoal de servigo
por meio uniformes.

Segundo Andrade (2002, p. 186), “as cadeias de hotéis surgiram de modo
significativo e amplo por volta de 1920, nos Estados Unidos, e rapidamente proliferaram por
todo o continente europeu”. As redes hoteleiras se espalham pelo mundo consolidando-se
como poderosas redes internacionais, tais como: Hilton, Sheraton, Othon, Ritz, Steinberger,
Intercontinental, entre outras. Tornando-se cadeias de hotéis, algumas delas compostas de
hotéis dos mais diversos tipos e padrdes.

Os hotéis com staff padronizado, formado por gerentes e recepcionistas, aparecem
somente no inicio do século XX, como ¢ o exemplo do hotel Reforma, México, em 1936
(TORRE, 2001, p. 14) dando inicio a industria hoteleira moderna.

Esse novo sistema veio revolucionar a hotelaria, proporcionando o aparecimento de
mais ¢ melhores hotéis no México, chegando a capacidade de 800 quartos, o que significou
um desafio de carater administrativo e de servicos (TORRE, 2001, p. 15).

Ha uma transformacdo radical a partir da Segunda Guerra Mundial com a expansao
acelerada da economia mundial, a melhoria da renda de amplas faixas da populagdo nos
paises mais desenvolvidos da Europa Central, Estados Unidos e no Canada, com a ampliagdo
e melhoria dos sistemas de transporte € comunicagdo, principalmente com a chegada dos
avides a jato para passageiros, de grande capacidade e longo alcance, o que gerava mais
disponibilidades de tempo e recursos para o lazer.

A hotelaria norte-americana, investiu bilhdes em programa de modernizagdo.
Exemplo dessa modernizagdo do ano de 1950, ¢ o Lincoln Hotel, em Nova York, que foi
transformado no ultramoderno Manhattan (CAMPOS; GONCALVES, 1998, p. 80).

O processo de desenvolvimento e de globalizagdo da economia mundial, além de

gerar um progressivo fluxo de viagens regionais e internacionais, ampliou de forma acelerada
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o setor de lazer e de turismo, que passou a ser, efetivamente, o grande promotor de redes
hoteleiras.

Por meio do quadro abaixo observa-se o resumo dos acontecimentos mais
importantes que contribuiram para a evolugdo da hotelaria no mundo a partir da Antiguidade
até o século XX, ano de 1970.

Quadro 01: Resumo da evolugdo da hotelaria no mundo — Antiguidade até o ano de 1970.

Ano Acontecimento

Antiguidade Estancias hidrominerais instaladas pelos romanos na Inglaterra, na
Suiga e no Oriente Médio. Pontos de paradas de caravanas.

Idade Média Mosteiros acolhiam os hospedes. Acomodagdes nos postos de
articulac@o dos correios. Abrigos para cruzados e peregrinos.

1790 Surgimento de hotéis na Inglaterra, na Europa Continental ¢ nos
Estados Unidos, no final do século XVIII, estimulado pela Revolugéo
Industrial

1850 Areas proximas as estagdes ferrovidrias passam a concentrar os hotéis

no final do século XIX e nos primeiros anos do século XX.

1870 Introdug@o do quarto com banheiro privativo (apartamento).

1920 Grande nimero de hotéis construidos na década de 20, nos Estados
Unidos da América e na Europa, gragas a prosperidade economica.

1950 Novo surto de construgdo de hotéis nos anos 50, coincidindo com a era
dos jatos e o grande incentivo do movimento turistico mundial.

1970 Entrada em operacdo dos Boeing 747, em 1969/1970.

Fonte: Adaptado pelo autor a partir de Hotel — Planejamento e Projeto — SENAC, 2007.

O quadro acima mostra de maneira bem resumida como alguns dos acontecimentos
do meado do século XIX até o século XX, contribuiram para o desenvolvimento da hotelaria.
Para Pereira e Coutinho (2007), a década de 1980, foi considerada a década do

‘ grande incremento da hotelaria mundial com:

[...] a diversificagdo dos tipos de hotéis, profissionalizacdo do segmento
hotelaria em todos os niveis, criagdo de marketing especifico para o setor,
desenvolvimento dos hotéis com reducdo de servigos. Os hotéis direcionados
para a area de convengdes sdo criados com destaque para o Marriott
Marquis, de Atlanta, maior hotel de convengdes do mundo (PEREIRA;
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COUTINHO, 2007).

No Brasil, o turismo se desenvolve a partir do inicio do século XIX, em
consequéncia de diversos fatores politicos, econdmicos e sociais. Entre eles estdo: a abertura
dos portos; a chegada dos imigrantes de diversos paises da Europa, tais como: Portugal,
Espanha, Italia, Alemanha, Suiga, entre outros; a criacdo de hotéis; a melhoria das condi¢des
de higiene e principalmente, introdu¢do das ferrovias nas principais cidades do pais.

O século XX, ¢ marcado com a intervengdo do poder publico federal, estadual e
municipal por meio da criacdo de leis e incentivos para o desenvolvimento, crescimento e
fomento da atividade turistica no Brasil.

Segundo Bosisio (2005, p. 29), no ano de 1945, a intensificagdo das atividades
comerciais e de servi¢os no Brasil, entre elas, aquelas relativas a cadeia produtiva do turismo,
motivou empresarios do setor a se unirem para constituir a Confederagdo Nacional do
Comércio — CNC. No ano seguinte, foram criados o Servi¢o Social do Comércio — SESC, que
marcaria sua trajetoéria como um dos principais polos promotores do Turismo Social no pais, €
o Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — SENAC, entidade educacional que viria a
se tornar referéncia do Brasil no campo da formacdo de profissionais para o Turismo e a
Hotelaria até os dias de hoje.

Segundo Cruz (2001, p. 48), “no ano de 1966, ¢ promulgado o Decreto-lei 55 de 18
de novembro, que define a Politica Nacional de Turismo (PNT), cria o Conselho Nacional de
Turismo (CNT) e a Empresa Brasileira de Turismo (EMBRATUR)”. Que por meio dos seus
programas e agdes impulsionaram o turismo para uma importante atividade de

desenvolvimento econdmico e social para o Brasil.

2.1 HOTELARIA NO BRASIL

O grande impacto no setor de hospedagem no Brasil deu-se com a “chegada da Corte
Portuguesa ao Rio de Janeiro, em 1808 e posteriormente a abertura dos portos, vieram muitos
estrangeiros e a procura por alojamentos cresceu” (OLIVEIRA; SPENA, 2012, p. 22). Muitos
estrangeiros chegaram ao Brasil para exercerem as fungdes de diplomatas, cientistas e
comerciantes, criando a necessidade de se construir meios de hospedagem mais preparados e

com maior capacidade.
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Segundo Campos e Gongalves (1998, p. 81), “os primeiros grandes hotéis brasileiros
foram erguidos por imigrantes”, que chegaram no pais em busca de novas oportunidades de
negocios e trazendo os conhecimentos na darea de hotelaria. Ainda segundo os mesmos
autores, “quase toda estrutura desses hotéis era importada, pois o Brasil, por ser um pais ainda
ndo industrializado, tinha que comprar no exterior os materiais que nao fabricava: telhas,
azulejos, cerdmicas, moveis e roupas de cama e mesa, etc.”

Em Sao Paulo, o Grande Hotel, inaugurado em 1878, foi considerado o melhor do
Brasil, na ocasido, construido por encomenda do alemao Frederico Glete, na Rua Sao Bento,
esquina do Beco da Lapa (atual Rua Miguel Couto), oferecendo uma série de comodidades
para os hospedes, como candelabros a gas, escada de marmore branco, mobilidrio requintado,
sala de banho, correio e telégrafos e outros servicos (MONTEIRO, 2005).

Para Oliveira e Spena (2012, p. 21), a histdria da hotelaria paulistana ¢ marcada pela
inauguragao de dois grandes hotéis, no inicio do século XX, “o Hotel Terminus, com mais de
200 quartos e o hotel Esplanada, com 250 apartamentos e magnifico hall de entrada todo em
marmore de Carrara, que se tronaria ponto de encontro da elite local”.

No Rio de janeiro, a partir do século XIX, houve um aumento da demanda por
alojamentos, e os proprietarios das casas de pensdo, hospedarias e tavernas passaram utilizar a
denominacdo de hotel, com a inten¢cdo de elevar o conceito da casa, independentemente da
quantidade dos quartos e do padrdo de servicos oferecidos. Destaca-se o Hotel Pharoux, pela
sua localizagdo estratégica junto ao cais do porto, no Largo do Pago, considerado um dos
estabelecimentos de maior prestigio no Rio de Janeiro (PEREIRA; COUTINHO, 2007,
p. 10).

“No inicio do século XX, a escassez de hotéis levou o governador do Rio de Janeiro
a criar o Decreto-Lei n° 1.100, de 23 de dezembro de 1907, que isentava de impostos
municipais, por sete anos, os cinco primeiros hotéis que se instalassem na cidade” (POPP,
2007, p. 8).

O grande marco da hotelaria carioca veio com a inauguragao de dois hotéis famosos
e com prestigio que perdura até hoje: Hotel Gloria, em 1922, e o Copacabana Palace, em
1923, construido pela familia Guinle e desenhado pelo arquiteto Joseph Gire. Considerado um
dos mais importantes hotéis do mundo, sendo ponto de encontro lendario da alta sociedade
carioca, o Copacabana Palace ao longo de décadas, tem recebido reis e rainhas, estrelas de

cinema, teatro, musica e esportes, assim como politicos e grandes empresarios (OLIVEIRA;
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SPENA, 2012, p. 22).

Na década de 1940, com incentivos dos governos estaduais surgem instalacdes de
novos hotéis com a finalidade voltada para os jogos e o termalismo®. Esses hotéis foram
construidos nos locais com potencial turistico, nas estdncias minerais € em areas com apelo
paisagistico, sendo os de maiores destaque “o Parque balneario e o Atlantico, em Santos; o
Grande Hotel de Pocos de Caldas, o Aguas de Sdo Pedro (hoje hotel escola do Senac), o
Grande Hotel de Araxd, o La Plage, do Guaruja, o Quisisana em Pocos de Caldas e o
Quitandinha de Petropolis” (BOSISIO, 2005, p. 30).

Em 1946, por meio da Lei n® 9.215, de 30 de abril, com a proibi¢ao dos jogos de azar
no Brasil, muitos hotéis que foram criados com essa finalidade fecharam, dando inicio a um
periodo de estagnacdo para a hotelaria brasileira.

Com o aumento do turismo acompanhado da criagio da EMBRATUR e o Fundo
Geral do Turismo — FUNGETUR, que atua por meio de incentivos fiscais na implantagcdo de
hotéis, surge uma nova fase na hotelaria brasileira, principalmente no segmento de hotéis de
luxo, os chamados cinco estrelas (PEREIRA; COUTINHO, 2007, p. 12). Esse novo surto
hoteleiro leva também a mudancas nas leis de zoneamento das grandes capitais, tornando a
legislagao mais flexivel e favoravel a construgdo de hotéis.

Ribeiro (2011, p. 25), afirma que:

Os anos 1960 e 1970 foram marcados pela entrada de redes hoteleiras
internacionais no mercado local, cujos principais impactos ao setor foram a
diversificagdo e melhoria dos servicos e maior profissionalizacdo no
segmento, fatos que promoveram uma nova fase da hotelaria brasileira. As
primeiras redes hoteleiras internacionais a ingressarem no mercado nacional
foram: Hilton Corporation, em 1971, Meéridien, em 1975, Club
Méditerranée, em 1976, e Caesar Park, em 1976, em Sao Paulo, e 1979, no
Rio de Janeiro.

O quadro abaixo nos da uma visdo da evolucao da hotelaria no Brasil iniciando em
1808 até o ano de 1990, com seus principais fatores que contribuiram para o crescimento da

hotelaria brasileira.

2 Banhos com aguas terapéuticas para tratamento ou prevencao de doencas.
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Quadro 02: Evolugdo da hotelaria no Brasil 1808 — 1990.

Periodo Fatores

1808 Mudanca da corte portuguesa para o Brasil, o que incentiva a
abertura de hospedarias no Rio de Janeiro

1907 Primeira lei de incentivos para a abertura de hotéis no Rio de
Janeiro
1946 Proibicdo de jogos de azar e fechamento dos cassinos, o que

inviabiliza os hotéis construidos para esse fim.

1966 Criacdo da Embratur que facilita a implantagdo de grandes
hotéis, incluindo as areas da Sudam e da Sudene.

1990 Entrada definitiva das cadeias hoteleiras internacionais no
pais.

Fonte: Hotel — Planejamento e Projeto — SENAC, 2007.

Atualmente a realizacdo de grandes eventos no Brasil esta contribuindo diretamente
para a evolucdo do mercado hoteleiro. Muitos hotéis decidiram se modernizar para atender a
demanda de novos hospedes, e essa modernizagdo ndo ocorre apenas na parte fisica dos

empreendimentos, os profissionais em geral também estdo se atualizando.

2.2 HOTELARIA NA BAHIA

A Bahia configura-se como um estado com grande potencial para desenvolvimento
do turismo, tornando-se um destino turistico peculiar, configurando-se como o segundo maior
receptor do turismo de lazer do pais (CERQUEIRA; PINHEIRO; OLIVEIRA, 2014).

Com 1.181 km, a zona costeira do estado da Bahia, a maior do pais, caracteriza-se
por uma grande diversidade de ambientes, tais como: rios, mangues, lagoas, dunas e restingas
(Ministério do Meio Ambiente). Abriga a primeira e a terceira maiores baias do pais,
respectivamente a Baia de Todos-os-Santos e a de Camamu.

Apresenta um rico acervo do patrimoénio historico arquitetonico colonial, em
Salvador e Reconcavo. Sua diversidade cultural na musica, literatura, na gastronomia, nas

artes plasticas, na religiosidade atrai turistas nacionais e internacionais.
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O turismo baiano esta segmentado em: sol e praia; historico-cultural; étnico afro;
GLS (gays, 1ésbicas e simpatizantes), nautico; ecoturismo; negocios, religioso, esportivo e
rural (BAHIA, 2011).

Atualmente, o mapa turistico da Bahia apresenta-se com 13 zonas turisticas, tais
como: Baia de Todos-os-Santos; Costa dos Coqueiros; Costa do Dendé; Costa do Cacau;
Costa do Descobrimento; Costa das Baleias; Lagos e Canions do Sao Francisco; Vale do Sao
Francisco; Chapada Diamantina; Caminhos do Oeste; Caminhos do Sertdo; Caminhos do
Jiquiri¢a e Caminhos do Sudoeste (BAHIA, 2011).

Segundo Lelis (2009), o estado da Bahia ¢ o espelho em miniatura do Brasil: sol
durante as quatro estagdes, na maior costa litoranea do pais — com praias paradisiacas e
acidentes geograficos pitorescos; “santudrios” ecoldgicos com flora e fauna variada, serras,
cachoeiras, chapadas e grutas; vinhedos do oeste, rios que oferecem possibilidade de esportes
radicais; baias para o turismo nautico. Com tanta diversidade o estado ¢ um dos destinos mais
procurados do pais.

A Babhia registrou em 2014, um fluxo global de 14.508.659 (quatorze milhdes e
quinhentos e oito mil e seiscentos e cinquenta e nove turistas), sendo 13.924.939 turistas
domésticos, ou seja, visitantes de outros estados do pais e baianos que viajam dentro do
proprio territorio. Os turistas internacionais correspondem a 583.720 (BAHIA, 2015).

Para o secretario estadual de turismo, Nelson Pelegrino, “a conjuntura econdmica
incentiva o turismo doméstico ¢ a Bahia figura entre os destinos queridos do pais” (Tribuna da
Bahia, 18/03/2016), ou seja, com o aumento do dodlar as viagens domésticas tornam-se mais
oportunas.

Devido ao cendrio negativo da economia nacional o turismo sofreu um impacto na
reducdo de movimentagao de turistas. Segundo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
IBGE (2016), a atividade turistica sofreu uma retragao de 2,2% no ano de 2015 e, dentre as
atividades do turismo, alojamento e alimentagdo acumularam perdas de 5,3% nesse periodo.

O ano de 2015, a hotelaria baiana apresentou uma taxa de ocupa¢do média anual de
53,73%, resultado esse ja esperado segundo analises do turismo.

Segundo Luiz Blanc, gerente-executivo da Associagdo Brasileira da Industria de
Hotéis — ABIH/BA, “a hotelaria enfrenta uma crise nacional e interna com um grande numero

de oferta, resultado da falta de planejamento para o setor” (BLANC, 2016).
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2.3 HOTELARIA EM SALVADOR

Salvador ¢ a primeira capital do pais, centro cultural, histérico e econémico do
estado da Bahia. Destaca-se como importante cidade turistica e principal portdo de entrada
para o estado, por meio do Aeroporto Internacional de Salvador — Deputado Luis Eduardo

Magalhaes.

O Centro Historico de Salvador ¢ declarado Patrimdnio Historico e Cultural da
Humanidade, pela Organiza¢ao das Nac¢des Unidas para a Educagdo, a Ciéncia e a Cultura —
UNESCO por abrigar um dos mais importantes conjuntos arquitetonicos do pais (GASPAR,
2011).

Com suas belezas naturais combinadas a seu povo hospitaleiro a cidade destaca no
turismo como um dos destinos favoritos dos turistas nacionais e internacionais, esta inserida
na zona turistica Baia de Todos-os-Santos. Oferece uma gastronomia singular com elementos
da cultura africana, europeia e indigena. A baiana do acarajé, por exemplo, encontrada
facilmente nas ruas da cidade, ¢ um dos principais simbolos da influéncia africana na cultura
da Bahia.

Segundo a Pesquisa de Servigos de Hospedagem (IBGE, 2011), a hotelaria em
Salvador possuia 516 estabelecimentos de hospedagem, 21.591 unidades habitacionais, com
capacidade total de hospedes de 50.158. Na distribui¢ao dos estabelecimentos por categoria, a
Regido Metropolitana de Salvador apresentou o seguinte resultado:

3 Categoria Luxo — 3,7%;

. Categoria Superior/ muito confortavel — 6,4%;
. Categoria Turistico/ médio conforto — 32,2%;
. Categoria Econdmico — 34,3%;

. Categoria Simples — 23,4%.

Segundo divulgagdo feito pelo Sindicato dos Empregados em Hotéis, Bares e
Similares — SINDHOTEIS (2016), dos quatro polos hoteleiros da cidade (bairros), coube aos
polos Itapud/Stella Maris, Barra/Rio Vermelho, localizados na orla atlantica, os melhores
desempenhos. Ja os polos Stiep/Pituba, voltado para o turismo de negodcios, e
Centro/Pelourinho apresentaram resultados abaixo da média.

Para o presidente da Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis — secdo Bahia
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(ABIH-BA), Glicério Lemos, diante do resultado da Pesquisa Conjuntural de Desempenho
(Taxinfo) a unica op¢ao, no momento ¢ o turismo de lazer, pondera o presidente, adiantando
que a entidade vai promover Road Show e Workshops nos principais destinos emissores de
turistas para Salvador a fim de compensar a falta do Centro de Convengdes, fechado ha seis

meses para reforma e sem prazo de reabertura.

O turismo de eventos (congressos e feiras) teve uma diminuicdo com o fechamento
do Centro de Convengdes. Com a inauguragdo de novos Centros de Convengdes em outras
capitais do Nordeste, houve uma migragao dos eventos para esses novos enderecos (ABIH,
2016). Em consequéncia, a hotelaria sofre no periodo de sazonalidade a falta de captacao
desses eventos para a cidade de Salvador. O turismo de eventos ¢ a principal estratégia para
compensar o periodo de baixa estagdo da hotelaria. A hotelaria corporativa, sem duvida, esta
sofrendo com esse desempenho negativo. A taxa de ocupagdo no periodo de marco de 2015,

foi de 55,65% e no mesmo periodo em margo de 2016 foi de 49,94%.

Devido a isso, o setor hoteleiro atual da cidade de Salvador, esta sendo marcado com
fatos que tem ocorridos na capital baiana, como por exemplo o fechamento de hotéis de
renome como: o Pestana (Grupo Pestana), no bairro do Rio Vermelho e o Sol Bahia (Rede Sol
Express Hotéis & Resorts), em Patamares.

Em contrapartida foi inaugurado em dezembro de 2015, o mais novo hotel na orla da
Pituba, o Real Classic Bahia Hotel (Rede Real de Hotéis). Construido onde no passado foi o
Hotel Paulus, Rede Real de Hotéis. Dispde de um centro de convengdes para eventos com até
800 pessoas, 136 apartamentos, piscina, fitness center, garagem coberta e restaurante
climatizado.

Um hotel ¢ um negdcio com seus proprios produtos e mercados, tecnologias e
métodos, que oferecem varios produtos distintos em combinagdes variadas para venda em
diversos mercados. Combina producdo e venda sob o mesmo teto. Os clientes consomem o0s
produtos do hotel no ponto de venda (MEDLIK; INGRAM, 2002).

Os hotéis sao importantes por desempenharem um papel fundamental para muitos
paises, oferendo instalacdes para transacdes de negdcios, reunides e conferéncias, recreacao e
entretenimento. A grande variedade de hotéis pode ser observada a partir de vérios termos
utilizados para denotar cada um dos tipos. Os hotéis sdo referidos como de luxo, resorts,

residéncias, de transito e varios outros (MEDLIK; INGRAM, 2002, p. 4).
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O Sistema Brasileiro de Classificagdes de Meios de Hospedagem de Turismo (2008),
estabelece categorias especificas para cada tipo de hotel, por meio do simbolo estrela, que
varia de 1 a 5 estrelas, e define os meios de hospedagem, como:

HOTEL: estabelecimento com servigo de recepcao, alojamento temporario, com ou
sem alimentagdo, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo dos hdspedes,
mediante cobranga de didria. Com categoria de 1 a 5 estrelas;

RESORT: hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de
servicos de estética, atividades fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no proprio
empreendimento. Categoria de 4 a 5 estrelas;

HOTEL FAZENDA: localizado em ambiente rural, dotado de exploragdo
agropecuaria, que oferega entretenimento e vivéncia do campo. Categoria de 1 a 4 estrelas;

CAMA E CAFE: hospedagem em residéncia com no maximo trés unidades
habitacionais para uso turistico, com servicos de café¢ da manha e limpeza, na qual o possuidor
do estabelecimento resida. Categoria de 1 a 4 estrelas;

HOTEL HISTORICO: instalado em edifica¢io preservada em sua forma original ou
restaurada ou ainda que tenha sido palco de fatos histérico-culturais de importancia
reconhecida. Sua categoria pode ser de 3 a 5 estrelas;

POUSADA: empreendimento de caracteristica horizontal, composto de, no maximo
30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servigos de recepgdo, alimentacdo e alojamento
temporario, podendo ser em um prédio Unico com até trés pavimentos, ou contar com chalés
ou bangalos. Sua categoria € de 1 a 5 estrelas;

FLAT/APART-HOTEL: constituido por unidades habitacionais que disponham de
dormitorio, banheiro, sala e cozinha equipada, em edificio com administracdo e
comercializagdo integradas, que possua servigo de recepgdo, limpeza e arrumagdo. Categoria

de 3 a 5 estrelas.
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3. HOTEL

Dentre as tipologias existentes, o meio de hospedagem denominado Hotel € o tipo
mais comum, tem atividade permanente de prestagdo de servicos que opera 24 horas por dia,
durante o ano inteiro, e seu principal produto ¢ a hospedagem. A tipologia Hotel € o objeto de
pesquisa desse trabalho.

Segundo Ribeiro (2011, p. 17)), "a palavra hotel pode ter tido origem a partir do
termo da lingua francesa hotel, que significava residéncia do rei. Este termo também era
utilizado para designar os edificios suntuosos pertencentes a aristocracia francesa".

No Brasil, o termo hotel passa a ser utilizado segundo a necessidade de se anunciar o

servigo de hospedagem, conforme Ribeiro (2011, p. 24) afirma:

O termo hotel, no jargdo nacional, passou a ser utilizado definitivamente em
virtude da necessidade de anunciar o servigo junto aos estrangeiros que
visitavam o Brasil. Em 1817, o jornal A Gazeta do Rio de Janeiro trazia
anuncio de um mesmo estabelecimento com denominagdo de Hospedaria do
Reino do Brasil e depois Hotel Royaume Du Brésil (RIBEIRO, 2011, p. 17).

Para Andrade (2002, p. 168), “hotel ¢ o edificio onde se exerce o comércio da
recepgdo e da hospedagem de pessoas em viagem ou ndo, e se oferecem servigos parciais ou
completos, de acordo com a capacidade da oferta, as necessidades ou as requisicoes da
demanda”.

O hotel tem como foco principal a venda de hospedagem. A venda de pernoites € o
mais importante dos negdcios do hotel por meio das diarias, independente de seu conceito,
sua classificagdo ou estrutura seu maior objetivo ¢ vender suas unidades habitacionais
principalmente para os turistas, por ser um sistema ligado diretamente ao turismo,
contribuindo para a permanéncia do turista na localidade.

Segundo Torre (2001, p. 29), “hotel é uma institui¢ao de carater publico que oferece
ao viajante alojamento, alimentacdo e bebida, bem como entretenimento, € que opera com
finalidade de obter lucro”.

O hotel tem como objetivo o lucro por meio da exploragdo de todo o potencial de

" uma fonte de

todas as fontes de receita. Segundo Ismail (2006, p. 15, grifo do autor), '
receita ¢ o resultado de um produto ou servigo que o hotel coloca a disposi¢ao dos seus
hospedes por determinado prego ". Um hotel possui trés fontes basicas de receitas:

. As unidades habitacionais — receita de hospedagem;
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. Locacdo das areas para convengdes e eventos — receita de eventos;

. Vendas de alimentos e bebidas — restaurante, bar, lobby, room service, minibar

e receita de banquete.

As unidades habitacionais — UHs, sdo segundo a Deliberacdo Normativa, n® 429, de
23 de abril de 2002, art. 4°, no Regulamento dos Meios de Hospedagem, do Instituto
Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), diz que unidade habitacional ¢ o espago, atingivel a
partir das areas principais de circulacdo comuns do estabelecimento, destinado a utilizagdo

pelo hospede, para seu bem-estar, higiene e repouso. Quanto ao tipo de UH, pode ser:

e Quarto — UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do
hoéspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais;

e Apartamento — UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do
héspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida por
banheiro privativo;

e Suite — UH especial constituida de apartamento, uso exclusivo do hospede, com local
apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servido por banheiro privativo,
acrescido de sala de estar.

As unidades habitacionais ainda podem ser: apartamento adaptado (segundo a NBR
9050), conjugado, apartamento individual ou single (SGL), casal ou double (DBL), double
twin (DBL TWIN), triplo (TPL), quadruplo (QDPL), quintuplo (QTL) (Projeto formagao
profissional SSA, p. 32).

Para um hotel a unidade habitacional ¢ o seu principal produto de venda, uma vez
que seu objetivo basico ¢ proporcionar acomodagdes. A unidade habitacional ¢ definida como
uma dessas unidades para a acomodacdo de hdspedes e o preco de cada uma ¢ a didria
(ISMAIL, 2006, p. 14).

Segundo o Regulamento dos Meios de Hospedagem, da EMBRATUR (2002),
entende-se por diaria o pre¢o de hospedagem correspondente a utilizagdo da UH e dos
servigos incluidos, por um periodo basico de 24 horas, observados os horarios fixados para
entrada (check in) e saida (check out).

Os tipos de diarias podem ser: simples, quando compreender unicamente o uso da
UH; com café da manha, quando compreender, além do uso da UH, o café da manha; meia

pensdo, quando compreender, além do uso da UH, o café da manhd e mais uma refeicdo:
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almogo ou jantar; pensao completa, quando compreender, além do uso da UH, o café da
manha e mais duas refei¢des: almogo e jantar.

Ismail (2006, p. 19), explica que as unidades habitacionais hoteleiras sdo a parte
mais lucrativa dentre todos os produtos e servi¢os de qualquer hotel, em fun¢do da margem de
lucro que proporcionam.

Uma pessoa mesmo distante do seu lar, ela precisa de um teto, conforto, seguranca,
alimentacdo, bem-estar. Prestar esses servicos de forma gratuita ou ndo, constitui em
hospitalidade. Quando a hospitalidade inclui acomodagdes para repouso, negdcios ou lazer,
temos a hospedagem, com ou sem refeigdes (OLIVEIRA; SPENA, 2012, p. 27).

Além de funcional, a UH deve ser um lugar agradavel e bonito, limpo e bem-
arrumado, a fim de que o hospede se sinta a vontade. O hospede executivo que viaja muito a
trabalho ¢ um bom pardmetro para se avaliar a importancia da UH em um meio de
hospedagem. Esse profissional passa mais tempo em hotéis do que em sua propria casa e, por
isso, acaba elegendo alguns deles como segunda morada. Todos os servicos do hotel sdo
levados em consideracdo nessa escolha, mas ¢ principalmente a UH que dad a sensacdo de
bem-estar que dificilmente se encontra fora de casa. Os hotéis tentam suprir essa caréncia,
oferendo o conforto do enxoval, de uma cama, um ambiente seguro e tranquilo. A UH deve
transmitir ao hospede a sensacdo de estar em casa. O que o hospede espera ¢ delicadeza do
servigo, o acolhimento sem que entrem em sua intimidade (OLIVEIRA, 2011, p. 82).

Para Avena (2006, p. 141-142), "o acolhimento e o servico, fazem parte do produto
hoteleiro. Geralmente, pensa-se que se acolhe primeiro e serve-se em seguida, mas o que se
impoe ¢ servir acolhendo". Para o mesmo autor, o “acolhimento ¢ um dos componentes da
troca comercial”.

As unidades habitacionais acolhem os héspedes dispondo de servigos, tais como:
acomodacao, banho, seguranca, descanso e privacidade.

O sucesso operacional de um hotel ndo depende apenas de seus recursos humanos
serem adequadamente recrutados, treinados, avaliados, recompensados e controlados.
Depende também de como sdo organizados. A estrutura organizacional ¢ a forma com que
tarefas e responsabilidades sdo distribuidas entre agrupamentos de pessoas (e outros recursos)
e como as relagdes de responsabilidades e coordenagdo entre os agrupamentos sdo definidas,
segundo Slack e Lewis (2002 apud CAON, 2008, p. 93).

Para Ismail (2006, p. 101), um organograma descreve, para qualquer organizagao,
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fungdes e responsabilidades de cada membro da equipe. A formacdo das equipes e a
organiza¢do das fungdes em um hotel podem diferir de uma propriedade para a outra, pois
muitos fatores sdo considerados ao determinar cada estrutura organizacional.

A maioria dos hotéis de servicos completos possui seis departamentos funcionais
principais:

e Hospedagem,;

e Alimentos ¢ bebidas;

e Controladoria;

e Recursos humanos;

e Engenharia e manutengao;

e Vendas, marketing e eventos.

Cada departamento possui uma multiplicidade de responsabilidades e deveres, e
todos eles dependem uns dos outros para fornecer o melhor produto (ISMAIL, 2006, p. 103).
O setor de governanga, que esta inserido no departamento de hospedagem, trabalha de forma
conjunta com os demais departamentos em prol do hospede.

Para o mesmo autor, o departamento de hospedagem ¢ uma &rea operacional
hoteleira que inclui a recepcdo, a portaria social, a auditoria noturna, o setor de reservas, o
departamento de seguranca e a governanca.

e Recepcdo ou front desk: sendo um dos primeiros pontos de contato do héspede e
geralmente o ultimo, a recep¢do tem um papel muito importante dentro do hotel, pois
controla, diariamente, o fluxo de entrada e de saida de hdospedes. E chamado de centro
de atividades ou centro de comando do departamento de hospedagem devido a
quantidade de informagdo que processa. E o ponto légico de contato para a
distribui¢ao de informacdes para os hospedes e outros funcionarios (ISMAIL, 2006, p.
104);

e Portaria social: também conhecida como guest services, a portaria social ¢ composta
por mensageria, telefonia e estacionamento/garagem, servigos de traslado,
conciergerie, capitdo porteiro (ISMAIL, 2006, p. 104-105);

e Reservas: O setor de reservas, também chamado de setor de vendas para individuais,
dedica-se a vender reservas individuais e de grupos, com a finalidade de maximizar a
receita gerada pelas didrias (ISMAIL, 2006, p. 105);

e Auditoria noturna: A equipe de auditoria noturna concilia as transacdes financeiras e
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outras atividades diarias do hotel para gerar relatorios informativos. Como as
operagdes realizadas por um hotel ocorrem 24 horas por dia, esse setor conduz seus
deveres durante a noite, quando o movimento no hotel ¢, em geral, menor (ISMAIL,
2006, p. 106);

e Seguranca/Preven¢do de perdas: o departamento de seguranca, de grande importancia
para os hotéis, tem como prioridade basica a seguranca fisica e patrimonial de todos os
hospedes e funcionérios. Os membros dessa equipe patrulham as areas comuns do
hotel e as alas habitacionais. O gerente de seguranga deve garantir que todos os
acidentes e as reclamacdes dos hdspedes sejam atendidas profissionalmente e
resolvidos (ISMAIL, 2006, p. 107);

e (Governanga: O setor de governanga ¢ considerado essencial ao departamento de
hospedagem. A governanta trabalha diretamente com a recep¢do para assegurar que os
produtos principais do hotel (unidades habitacionais) estejam prontos para a venda. Os
deveres principais da governanga sdo limpar e preparar as unidades habitacionais e
manter a limpeza das areas comuns do hotel (ISMAIL, 2006, p. 106).

Segundo Castelli (2001, p. 205), "o hotel tem como missdo essencial: acolher o
visitante. Isso significa alojé-lo. Portanto, ao abordar-se o setor da governanga, tratar-se-4,
sem duvida da propria esséncia da empresa hoteleira". A governanga ¢ responsavel pelo
acolhimento do hospede e suprir suas necessidades por meio de seus servigos para que nada

venha faltar.

3.1 GOVERNANCA, O CORACAO DO HOTEL

O setor de governanga para Davies (2003, p. 135) pode ser comparado com o
coracdo e justifica que “apesar da grandiosidade de suas instala¢des, o coracdo de todo hotel
estd nos servigos que ele presta, e seu sangue ¢ representado justamente pelos seus
funcionarios”.

Segundo Camara (2012, p. 19), a atividade de governanga em hotelaria teve "origem
na Franga no século XVII. Trazida das grandes mansdes das familias nobres, a governanta
chefiava toda a criadagem da casa, cuidando para que nada faltasse na arrumagao, limpeza e
administrac¢ao da residéncia, sempre com muita discri¢ao e requinte".

Andrade (2002, p. 175), define como ‘“governanca hoteleira o exercicio da
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administracao dos servigos de conservagdo ¢ de manutengdo dos alojamentos dos hospedes,
como também dos recintos diversos que lhes sdo reservados”. Sendo de fundamental
importancia para garantia da qualidade dos servigos de hospedagem e para cativar a simpatia
dos hospedes para com o estabelecimento. E o setor responsavel por cuidar, limpar,
administrar, a razao principal do hotel: a hospedagem. De nada adianta se o departamento de
marketing confeccionar um prospecto belissimo, o departamento de vendas criar um pacote
irrecusavel, o check in ser perfeito, se o hdspede ao entrar no apartamento ndo encontrar a
cama com roupas limpas, bem-arrumadas, o banheiro limpo, o armario, as cortinas, 0s
equipamentos funcionando, enfim todo o conjunto de arrumagao, limpeza e organizagao que ¢
responsabilidade do setor de governanga, ndo estiver de acordo com a expectativa do hdspede.

Para Andrade (2002, p. 165), o hotel ¢é sempre “extensdo ou substituto da residéncia
ou da moradia que os viajantes deixaram ¢ a qual pretendem retornar, apos atingir seus
objetivos de viagem”. Por isso o setor de governanga se mostra tao relevante para a satisfacao
do hospede e para preservar a imagem do hotel.

O organograma do setor de governanca apresentado pela figura abaixo, demonstra o
quadro de funciondrios e suas hierarquias. Segundo Candido (2001), um hotel de médio porte
apresenta-se com: dire¢do, gerente-geral, governanta, encarregada de andares, encarregada de
lavanderia, encarregada da rouparia, encarregada de servico geral/limpeza, camareiras,
valetes, auxiliar de andares, lavadeiras, passadeira, estoquista, calandrista, costureira,

limpador de setor feminino, limpador de setor masculino e auxiliares.
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Figura 01: Organograma de um hotel médio porte.

.

Fonte: Candido, 2001.

Segundo Davies (2003, p. 55), governanga ¢ o “departamento mais importante e que
da apoio a recepgdo”. Ainda o mesmo autor ressalva que a meta fundamental da governanga ¢
oferecer apartamentos vagos e arrumados, limpar quartos ocupados, além de ajudar a
recep¢do a manter a posicdo de disponibilidade de cada apartamento. E fundamental que esses
dois setores trabalhem sempre em sincronia e perfeita harmonia, tamanha ¢ a relacdo de
interdependéncia entre eles (EDUCATUR, 2010).

O setor de governanga, em geral, ¢ o que tem o maior quadro de funcionarios do
hotel, pois suas atividades necessitam de mao de obra intensiva. A utilizacdo de mao de obra
em grande escala ¢ responsavel por grande parte do custo da diaria (ISMAIL, 2006, p. 320).
Também ¢ o setor que lida com o maior numero de materiais € suprimentos, com estoque de
materiais, compra de enxovais, equipamentos, artigos de decoragdo, lavanderia e servigos

terceirizados.
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Para Camara (2012, p. 11), nos ultimos anos, o setor de governanga, passou a ser
classificado como uma pequena empresa dentro do hotel. Por "compreender o maior quadro
de colaboradores do empreendimento e, dependendo da categoria, pode representar até 60%
do pessoal da empresa. Além disso, tornou-se um setor que exige funciondrios treinados e
capacitados por meio uma formagao solida e ndo apenas pelo empirismo".

O setor deve trabalhar em parceria com 0s outros setores, tais como: recep¢ao,
manutengao e eventos.

Dessa maneira, o setor de governanga vem consolidando sua relevancia no
empreendimento e atraindo pessoas interessadas em gerencia-lo. Seu papel ja ndo se resume
apenas ao servico de limpeza do hotel, mas ¢ um dos maiores responsaveis pela garantia da
exceléncia dos servigos oferecidos e por proporcionar experiéncias hospitaleiras ao cliente.
Na visao de Maria José Dantas, presidente da ABG — Associacdo Brasileira de Governantas,
com o crescimento da industria hoteleira, o setor de governanga precisou se adequar as novas
demandas. “Durante muito tempo esta area foi deixada para tras, sendo vista apenas como
uma area operacional, um setor de apenas geragdo de custos”. Porém, o crescimento da
qualificagdo mudou, fazendo com que o mercado exija cada vez mais profissionais
capacitados e que tenham em sua esséncia o principio da hospitalidade (Revista hotéis, 2014).

Para Oliveira e Spena (2012, p. 73), o setor de governanga, “é¢ responsavel pelas
areas de apartamentos, areas comuns, também chamadas de publicas, lavanderia e rouparia”.
Um hotel de grande porte, o setor de governanga ¢ composto por diversos trabalhadores,
exercendo as diversas fungdes, tais como: governanta(e); supervisores de andar; supervisores
de 4reas publicas; supervisores de lavanderia; camareiras; auxiliares de servigos gerais;
passadeiras; roupeiras; costureiras; lavadores de roupas; valets para entrega das roupas de
lavanderia (OLIVEIRA; SPENA, 2012).

A governanta ¢ o profissional do setor que precisa ter um extenso conhecimento em
produtos quimicos, processos operacionais, como distribuir a carga de trabalho dos
colaboradores, boa gestdo de custos e o mais essencial: o profissional de governanga precisa

saber exercer a lideranca.
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3.1.1 Governanta — O governo do setor em suas maos

Segundo Oliveira e Spena (2012, p. 75) “¢€ nas maos dessa profissional que fica o
controle de um dos pontos mais delicados dentro do hotel ¢ um dos que causam mais
descontentamento nos hdspedes”.

A governanta de hotel ocupa cargo de chefia e de confianca. Em algumas
organizacgdes hoteleiras, a governanta reporta-se diretamente a geréncia de hospedagem e em
outras reporta-se a dire¢do-geral (CANDIDO, 2001, p. 15).

Segundo o mesmo autor, uma governanta devera desempenhar, com competéncia, as
muitas atividades do seu departamento, com profundo conhecimento e dominio de tudo o que
necessita executar, pois esse conhecimento profundo sera motivo de sucesso tanto dela como
profissional como do hotel que ela representa.

A ocupacao de chefe de governanca, no setor de hospedagem, obedece, no Brasil, a
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT NBR 15045, segundo o Instituto de
Hospitalidade (2006).

O dia da governanta ¢ comemorado, nacionalmente, em 17 de novembro.

Uma governanta hoteleira, no Brasil, pode ter um salario que vai de R$ 1.071,60
(piso salarial), RS 2.602,10, (salario médio), R$ 4.551,00 (maior salario) (Piso Salarial)).

A governanta ¢ responsavel pela maior 4rea fisica do hotel que abrange os quartos,
corredores, areas sociais, areas de servigo, a lavanderia e a rouparia.

Oliveira e Spena (2012, p. 74), afirmam que ‘““as governantas(es) deixaram de fazer
somente suas tarefas especificas para manterem a casa limpa e organizada e passaram a
gerenciar pessoas, planejar, organizar e controlar”.

Uma governanta tem como competéncia geral em: planejar, controlar, organizar,
supervisionar a equipe e os servicos de limpeza, higienizacao, arrumagao, ornamentacao das
UHs e outras dependéncias; gerenciar os materiais de consumo, limpeza, decoracao, enxoval e
uniformes (Instituto de Hospitalidade, 2006). Além de coordenar treinamentos para as
equipes, participar de reunides com a diretoria ¢ com os departamentos; responsabilizar-se
pelas chaves mestras; em parceria com o RH, planejar férias, licencas trabalhistas, punicdes,
contratacOes e demissoes.

A governanta ¢ uma profissional que devera ter vasta experiéncia neste ramo, e

por meio desta experiéncia, conhecer profundamente todo o funcionamento dos setores a ela



37

r

ligados. "E a terceira pessoa na linha sucessoria do hotel, ou seja, primeiro é o diretor,
segundo o gerente-geral e em terceiro lugar a governanta", segundo o gerente-executivo, da
ABIH/BA (BLANC, 2016).

Para alcangar a exceléncia em servico se faz necessario a contratagdo de uma
governanta, cuja formacao académica lhe dé condi¢cdes de colocar em pratica as mais
modernas técnicas de administragdo para controlar custos, criar técnicas e métodos de
trabalho mais eficientes e treinar e desenvolver seu pessoal. Também ¢ sua funcdo, a
avaliagdo de novos produtos quimicos de lavanderia e limpeza, analisando a qualidade e
verificando assim a possibilidade do meio de hospedagem passar a utiliza-los. Por isso, o
profissional que gerencia este departamento precisa adquirir experiéncia e ser capaz de gerir
uma empresa em sua totalidade, tanto na parte operacional e administrativa, como no aspecto
financeiro.

A governanta deve ser uma profissional equilibrada e flexivel para poder lidar com
situagdes inesperadas da melhor forma possivel. O dia a dia do setor sempre apresenta
situacdes novas e demanda que a governanta esteja preparada para tomar decisdes imediatas,
sem deixar que a equipe se disperse de sua linha de trabalho.

Pode-se destacar algumas atividades inerentes a essa fungdo, segundo Oliveira e
Spena (2012, p. 76):

e Verificar pendéncias do dia anterior;

e Checar a condicdo dos apartamentos: ocupados e vagos, sujos ou limpos e
apartamentos em manutencao;

e Verificar a ocupagao e dividir as tarefas para a equipe;

e verificar com o departamento de manutengdo o andamento dos reparos nos
apartamento e nas areas publicas;

e Rodar todo o hotel a fim de verificar tarefas a serem executadas imediatamente;

e Informar-se com a recepg¢ao as prioridades do dia e lhes dar andamento;

e Checar os registros de achados e perdidos, se hd alguma solicitacdo pendente;

e Preparar relatorios para a geréncia geral;

e Treinar a equipe;

e Revisar e preparar a escala de trabalho de forma a atender a ocupacao;

e Realizar o inventario periddico de enxoval e material de apartamentos e limpeza;
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e Garantir que os colaboradores estejam com uniformes bem cuidados, repondo as pegas
necessarias.

Oliveira e Spena (2012, p. 74), afirmam que “as fun¢des da governanga vém
mudando ao longo dos anos” e consequentemente, seus colaboradores também. Atualmente
estdo mais preparados tecnicamente, mais informados, com mais conhecimentos sobre o setor
e sobre todo o hotel.

Os supervisores, tém o papel de coordenar e orientar os demais funciondrios, bem
como distribuir as tarefas diarias.

No setor de governanga os supervisores de andares sdo essenciais para a garantia da
qualidade dos apartamentos e dos corredores de um hotel. O trabalho dos supervisores de
andares ndo se atém somente a verificacdo da limpeza e da manutencdo das unidades
habitacionais, cabe ao supervisor também treinar sua equipe € assessorar a governanta.

As atividades diadrias dos supervisores de andares sdo, segundo Oliveira e Spena
(2012, p. 77):

e Auxiliar a governanta nas tarefas designadas;

e Vistoriar os apartamentos que foram limpos pelas camareiras;

e Inspecionar a limpeza e organizagao dos carrinhos das camareiras;

e Checar a limpeza e manutengdo dos equipamentos de trabalho das camareiras;

e Verificar a limpeza e organizacdo das copas das camareiras;

e Checar a limpeza e manutencao dos corredores de apartamentos;

e Manter e controlar o estoque de material dos andares e solicitar reposi¢ao;

e Controlar o enxoval, interagindo com a lavanderia, de forma a garantir que haja pecas
para troca nos apartamentos.

A lavanderia ¢ um setor delicado dentro do hotel, pois a0 mesmo tempo em que €
um prestador de servigco interno para o proprio estabelecimento, lavando as roupas de cama,
banho, mesa e uniformes, ¢ também um ponto de venda, prestando servigo de lavagem e
passagem de roupas para os hospedes. A lavanderia pode ser interna ou terceirizada.

Apesar de o alto custo para se manter uma lavanderia interna, operacionalmente, ¢
melhor para garantir ¢ manter o controle de qualidade da lavagem e apresentacao das roupas,
bem como o do inventario de enxoval. J4 em hotéis que possuem lavanderia terceirizada, ou
seja, que enviam seus len¢dis, fronhas, toalhas de banho, de rosto e de mesa para serem

lavados fora do hotel, encontra-se maquinas de lavar de menor porte para que sejam
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realizadas lavagem de pequenas pecas e solicitagdes dos hospedes (OLIVEIRA; SPENA,
2012, p. 79).

Segundo Candido (2001, p. 79), “a lavanderia, além dos produtos quimicos
compostos, utilizados em maquinas de lavar e em processos de tirar manchas, outros produtos
podem ser utilizados [...] sempre que tratar-se de produtos quimicos, a atencdo deve ser
redobrada”. O pessoal da area de lavanderia precisa trabalhar com seguranga, para isso
necessita de alguns equipamentos de protecdo individual (EPI), tais como: botas, luvas,
avental de PVC, oculos de protecao e mascara de prote¢do com cartucho quimico.

A rouparia se responsabiliza pelo estoque do enxoval do hotel, controle de entrada e
saida do enxoval por meio do “rol”, que ¢ feito por meio de registro num livro ou formulario
apropriado. Também ¢ responsavel pelos uniformes dos funciondrios onde as roupas sdo
devidamente, arrumadas em prateleiras ou araras e posteriormente distribuidas para seus
destinos finais. O valet ou valete, ¢ o funciondrio encarregado de efetuar o transporte de
roupas dos andares até a lavanderia e vice-versa. O setor ainda presta servigos de costura
fazendo pequenos consertos e reformas nas roupas do hotel e dos hospedes, por meio da
costureira.

O setor esta divido em duas areas:

1. Rouparia central: drea maior destinada ao armazenamento do enxoval que inclui roupa
de cama e banho, travesseiros, colchdes, cobertores, edredons, colcha de piqué,
bercos, enxoval infantil, banheira infantil, cortinas, enxoval do restaurante, enxoval de
eventos e os uniformes dos colaboradores. Nesse setor encontram-se os utensilios e
materiais de limpeza, as amenidades e a folheteria em uso. Além de servir de apoio
para a rouparia dos andares;

2. Rouparia dos andares/copa ou sala de apoio: area menor destinada ao armazenamento
do enxoval, os materiais de reposicdo das UHs, como folhetos, produtos de higiene
(amenidades), cabides e bebidas e alimentos quando este for responsabilidade do setor
de governanca. A camareira € responsavel por essa rouparia/sala de apoio, tanto no
controle de materiais como na limpeza e organizagao.

Servigos gerais: sao responsaveis pela limpeza das areas publicas, tais como: lobby,
salas de convengdes, bar, restaurante, area da piscina, banheiros, elevadores, sauna e
academia, além das dareas administrativas, ou seja, limpeza geral do hotel menos os

apartamentos e corredores dos apartamentos. Geralmente a equipe de servigos gerais ¢é
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composta de homens e mulheres, que sdo treinados em técnicas diversas de limpeza e
manuten¢do do hotel. Ha ainda a possibilidade da terceiriza¢do de alguns servigos de areas
comuns, para que sejam executados conforme a legislacdo trabalhista exige, ou seja, por
profissionais tecnicamente habilitados, Sdo os servigos como: lavagem de fachada e a limpeza
de vidros em grandes alturas.

As camareiras cuidam da limpeza e arrumagdo dos apartamentos, prestam servigos
aos hospedes VIPs (Very Important Person) como Presidentes, Embaixadores, Ministros de
Estado, Governadores, personalidades religiosas e artisticas. Também sdo responsaveis na

preparagao dos apartamentos para ocasioes especiais como nupcias € aniversarios.

3.1.2 Camareira — menina dos olhos da governanc¢a

A ocupagdo de camareira ou arrumador, no setor de hospedagem, obedece, no Brasil,
a Norma Brasileira ABNT NBR 15047, segundo o Instituto de Hospitalidade (2007).
Responde diretamente a governanta e a supervisora.

Uma camareira ou arrumadeira hoteleira tém um salario que varia de R$1.168,70
(piso salarial), R$ 1.295,80 (salario médio) ¢ R$ 1.463,40 (salario maximo), no Brasil, ¢
levando em conta a regido em que encontra-se o meio de hospedagem e qual o porte do hotel
(pequeno, médio ou grande) esse salario pode ser até abaixo do piso salarial.

As camareiras s3o figuras fundamentais para o setor de governanca, além da limpeza
e arrumagdo das UHs ¢ ela quem esta mais proxima da intimidade do héspede. Conforme

afirma Castelli (2001, p. 36):

O elemento humano continua sendo a peca fundamental. E dele que depende
todo o processo de acolhida do cliente e, consequentemente, a propria
rentabilidade da empresa. E do tratamento que o hospede recebe no hotel que
depende, em grande parte, a formag¢ao de uma imagem positiva ou negativa
(CASTELLLI, 2001, p. 36).

Para Oliveira (2011, p. 43), “a qualidade do trabalho da camareira estd a prova o
tempo todo, porque os hospedes sempre observam detalhes da arrumacdo e de limpeza e
costumam ser exigentes com qualquer servigo que solicitem a governanga”.

“A camareira ¢ um colaborador de extrema importancia e exerce grande influéncia
na qualidade e na satisfacdo do hospede”, afirmam Oliveira e Spena (2012, p. 81). Nao ¢ a toa

que ¢ considerada a menina dos olhos da governanca. Sua importincia vai além de limpar e
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arrumar as UHs, a camareira € a Gnica pessoa que tem permissao para entrar no apartamento
com a presenca do hospede ou na sua auséncia, além de lidar com hébitos (manias) dos
hospedes. E responsavel pela chave mestra de andares (que abre todos os apartamentos
referente ao andar) durante o turno de trabalho, que recebe da governanta no inicio de seu
turno acompanhado da lista de hospedes.

Pela proximidade com os hdspedes, a camareira deve estar preparada para qualquer
eventualidade, por isso se faz necessario que ela seja uma pessoa que além de zelar pela
qualidade de seus servicos, seja também uma pessoa responsavel e eficaz na solugdo de
problemas. Honestidade, discricdo, eficiéncia e integridade sdo indispensaveis para uma
camareira.

Oliveira (2011, p. 160), refere-se algumas situacdes que exigem muito
profissionalismo da camareira, sdo elas:

e Hospede alcoolizado;
e Hospede doente;
e Hospede mal-intencionado;
e Animais de estimacao nao autorizado;
e UH danificada.
Além dessas podem ocorrer as seguintes situagoes:
e Hospede ausente da UH;
e Hospede drogado;
e Morte de hospede na UH;
e Presenca de pessoas ndo autorizadas na UH;
e Objetos esquecidos ou perdidos pelos hospedes;
e Presentes e gorjetas dados por hdspedes as camareiras.

"O hospede ¢ a razao de ser do meio de hospedagem, por isso € sempre tratado como
cliente especial. Entretanto, alguns hdspedes sao muito especiais (OLIVEIRA, 2011, p. 166.
grifo do autor). Sdo muitos os motivos pelos quais um hoéspede se torne um hdspede VIP,
pode ser porque se hospeda com frequéncia no hotel, conhecido como habitué; porque ocupa
posicado social de destaque, ou porque sdo autoridades publicas, grandes empresarios, artista,
etc.

Candido (2001, p. 47), o hospede VIP, recebe um" atendimento esmerado,

personalizado e com o maximo de cuidado, para que ndo ocorram falhas no atendimento". A
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camareira mais experiente ou a mais qualificada ¢ quem fica responsavel por todas as
exigéncias relativas a UH e ao tratamento diferenciado, como flores no apartamento,
decoragdo especial segundo preferéncia do hospede, prato de frutas, vinhos, espumantes,

bombons, etc. A governanga deve trabalhar de forma impecavel, para que nada venha faltar.
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4. SAO SALVADOR HOTEIS E CONVENCOES

O Sao Salvador Hotéis e Convengdes, antigo Hotel Matiz Convengdes Salvador,
marca unica criada pelos seus investidores, nasce em 2011 completando seus quatro anos de
existéncia em 16 de dezembro de 2015. Localizado na rua Dr. José Peroba, 244, Stiep,
Salvador — Bahia. Sua gestdo no passado era por meio da administradora Hotelaria Brasil
responsavel pela gestdo hoteleira das marcas Matiz, Unna e Best Western. Atualmente o Hotel
Sao Salvador, pertence a um grupo de investidores local, ou seja, ¢ uma administragdo
independente, aquela que ndo esta filiada a nenhuma rede hoteleira. Para Ismail (2006, p. 10),
“o proprietario ndo desempenha nenhum papel nem na administracdo nem no dia a dia das
operagdes” o mesmo autor ainda justifica que “nos casos em que o hotel ¢ propriedade de um
grupo de investidores, o fato de a gestdo ser independente elimina qualquer potencial conflito
de interesses”.

O Hotel Sao Salvador esté classificado pelo Sistema Brasileiro de Classifica¢do de
Meios de Hospedagem — SBClass (2011), como hotel de 04 estrelas, de grande porte. E o
unico hotel de 04 estrelas na cidade de Salvador, cadastrado no SBClass. Possui uma estrutura
de 304 apartamentos, 12 salas de convengdes medindo desde 23,60 m? a 377,0 m?> com
capacidade de 15 até 500 pessoas, piscina para adultos, sauna, academia, restaurante, bar na
piscina e 250 vagas de estacionamento coberto.

Segundo o gerente operacional, sua taxa média de ocupagdo foi de 48% em 2015 e
57% em 2016 (periodo de janeiro a marco).

O perfil de seu publico ¢ o corporativo, sendo 80% turista de negdcios e 20% turista
de lazer. O Hotel Sdo Salvador realiza muitos eventos, a receita de eventos € bem
consideravel frente a receita de hospedagem.

Oferece os servicos de hospedagem, alimentacao, convengoes, lavanderia, convénio
com servigo de taxi, servico de despertador, além de lojas pertencentes ao hotel que sdo
alugadas dispondo de servicos variados, tais como: lanchonete, depilacdo, estética, reparos de
celular, loja de venda de equipamentos de dentista, escritorio imobilidrio, papelaria, entre
outros.

Possui facil acesso para deficientes fisicos, drea para ndo fumante, tem como politica
restricdo a animais. Oferece cortesia de crianca com idade até 7 anos no mesmo quarto do

responsavel. O servico de check in € realizado as 14:00 h e check out as 12:00 h e a didria
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inclui o café da manha.
Com uma localizacdo privilegiada no centro financeiro e empresarial da cidade de
Salvador, no bairro do Stiep ¢ um complexo dividido em duas torres interligadas, como

podem ser visualizadas nas figuras 02 e 03:

Figuras 02 e 03: Estrutura externa do Hotel S@o Salvador vista frontal e vista lateral, respectivamente.

Fonte: Sao Salvador Hotéis e Convengoes, 2016

Torre Convention possui 178 apartamentos executivos de 24 m? equipados com ar-
condicionado, cofre digital, TV LCD por assinatura, frigobar, mesa de trabalho, secador de
cabelo.

Torre Suite possui 126 apartamentos de 32 m? com copa (cozinha) americana, micro-

ondas e saleta, sendo 102 suites e 24 lofts (sem parede dividindo a saleta e o quarto).

Conforme estao apresentadas nas figuras abaixo.

Figuras 04 e 05: Apartamentos do Hotel Sdo Salvador.

Figura 04 Figura 05 ‘

Fonte: Sdo Salvador Hotéis e Convengoes, 2016.
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Dispde de um moderno Centro de Convengdes de 620 m?, com salas modulaveis,
entre 30 m*> a 400 m? Oferece 11 salas que atendem nas mais diversas modalidades de
eventos, além de dois foyers para realizacdo de coquetéis, exposi¢des e coffee break. Salas
com capacidade individual de 15 a 500 pessoas em auditdrio, totalizando 700 pessoas
simultaneamente, o tipo de sala e o auditério podem ser vistos nas figuras 06 e¢ 07,

respectivamente:

Figuras 06 e 07: Salas de eventos do Hotel Sdo Salvador.

. Figura 06 o 1‘_#.‘ . Figura 07 = oy

‘E-\ S , Ellﬁ i T -

Fonte: Sdo Salvador Hotéis ¢ Convengdes, 2016.

Quanto a capacidade, area, dimensao e formatos, pode-se observar na figura de capacidades

das salas, apresentado abaixo:

Figura 08: Capacidade das salas do Hotel Sao Salvador.

CAPACIDADES MEDIDAS

Salas Auditorio Formato Escola Coquetel Banquete Area Dimensao Peé

= O OFFOYY % o wm I
ImPERIAL | + 1l + 11l + 1V 500 - 192 500 250 377,00 30,40 X 12,40 3,90
ImPERIAL | + 11 + I 330 - 152 300 200 277,80 22,40 X 12,40 3,90
IMPERIAL | + 1l 200 32 112 150 100 184,00 14,84 X 12,40 3,90
ImPERIAL | 90 20 28 - - 90,80 7,30 X 12,40 3,90
AnpIROBA | + 11 + 11 70 26 a2 - - 99,30 13,60 X 7,30 3,40
ANDIROBA | + 11 50 20 20 - - 69,40 95X 7,30 3,40
AnDIROBA | 2 10 8 - - 28,10 7,30 X 3,85 3,40
JatoBA | + |1 63 16 16 - - 64,90 9,40 X 6,90 3,40
JaTtoBA | 28 12 12 - - 25,50 6,90 X 3,70 3,40
JACARANDA 12 - - - - 27,60 535X 5,15 3,40
AROEIRA 30 - - - - 26,30 6,72 X 3,92 3,40
IPE 1) - - - - 23,60 591X 3,99 3,40

Fonte: Salvador Destination, 2016.
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Quanto a capacidade e medidas de suas instalagdes dedicadas a: auditdrios, escolas
coquetéis e banquetes, assim como seus formatos e medidas foram expostos na figura 08
acima.

O Hotel Sao Salvador conta ainda com um restaurante ¢ um bar. O Restaurante
denominado Cedro ¢ dividido em dois ambientes (saldo e mezanino) com capacidade total
para 220 pessoas, com ambiente climatizado, acesso permitido tanto para hdspedes como o
para publico em geral.

Possui também duas cozinhas sendo uma central e outra destinada apenas para a area
do centro de convengdes. Oferece carddpio a la carte e buffet com opcdes de cozinha
internacional, contemporanea e regional. Sendo o estacionamento uma cortesia para o cliente
durante o almogo (sistema de Self Parking) das 12:00 h as 15:00 h.

O Bar Jequitiba funciona ao lado da piscina com acesso somente para hdspedes.

Atualmente tem como estrutura organizacional os seguintes cargos ¢ quantidades de
profissionais:

01 — Gerente Operacional;

02 — Gerentes de vendas;

01 — Gerente de TI;

01 — Coordenador de A&B;

01 — Governanta;

01 — Cozinheiro Chefe;

01 — Coordenador financeiro;

01 — Chefe de seguranga;

01 — Chefe de recepcao;

01 — Encarregada de manuteng¢do (engenheira);

01 — Coordenadora de reservas;

01 — Coordenadora de eventos;

01 — Nutricionista.

Total de 106 colaboradores entre operacional, administrativo, estagidrios e jovem
aprendizes (informacao verbal, 2015).
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4.1 CONHECENDO A GOVERNANCA DO SAO SALVADOR HOTEIS E
CONVENCOES

Com uma estrutura moderna ¢ bem organizada o setor de governanga do Hotel Sao
Salvador atualmente ¢ administrado por uma governanta, profissional com mais de 35 anos de
experiéncia na area, formada em Administracdo e Hotelaria. O Hotel Sao Salvador ¢ seu 13°
hotel em que presta seus servicos como governanta, tem em seu vasto curriculo os nomes dos
mais conceituados hotéis de cinco estrelas, tais como: Hotel Meridien, Hotel Bahia Othon
Palace, Ondina Apart-hotel. Atuou no Marriot Resort Costa do Sauipe, como diretora de
servigos e como professora do Instituto de Hospitalidade, em Sauipe.

Em entrevista concedida a autora (13/04/2016), a governanta do Hotel Sao Salvador,
que possui grande experiéncia em resorts, afirma que atualmente sente-se bem confortavel em
atuar em um hotel de negdcios, de quatro estrelas. Acostumada com um publico diferenciado,
o hospede de lazer, ndo sente dificuldades para prestar os servigos para o hospede de perfil
executivo, mesmo ndo podendo aplicar todas as técnicas de servigo que adquiriu ao longo do
tempo (entrevista concedida a autora em 13/04/2016).

Dentro de suas atribuigdes procura manter sua equipe bem informada, treinada,
capacitada e acima de tudo com bom animo para realizacdo das atividades diarias.

O quadro de funcionarios ¢ composto por: 02 supervisoras de andares; 08

camareiras; 03 roupeiras; 05 servigos gerais; 01 estagiaria; 02 camareiras extras.
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O organograma do setor de governanca do Hotel Sdo Salvador estd distribuido

atualmente conforme demonstra a figura abaixo.

Figura 09: Organograma do setor de governanga do Hotel Sao Salvador.

Fonte: Informagdes da pesquisa, 2016.

O setor de governanga do Hotel Sao Salvador nao possui encarregados e valetes.

O quadro de funcionarios, atualmente, ndo corresponde ao que normalmente se exige
de um hotel de grande porte ou médio porte. Segundo a governanta a razdo por essa
defasagem ¢ a crise economica pela qual o pais estd passando. Em entrevista concedida a
autora (25/05/2015), o gerente operacional do Hotel Sao Salvador declarou que um dos
objetivos futuros ¢ ampliar o quadro de funciondrios do setor de governanga. Deixando bem
claro que estéa ciente desse problema, contudo depende sempre da taxa de ocupagdo do hotel
que esta diretamente ligada a crise que a hotelaria estd passando. Quando necessario,
camareiras extras sao requisitadas por meio de uma agéncia que tem contrato com o hotel.
Sdo profissionais capacitadas que foram treinadas no proprio hotel.

Segunda a governanta, o setor trabalha com profissionais portadores de deficiéncia
(PNE), como foi o caso de um profissional com deficiéncia auditiva. No momento o setor ndo
esta trabalhando com nenhum profissional PNE.

O setor de governanga sofre discriminacdo seja ela social, intelectual ou econdmica.
Infelizmente, por questdo histdrica e cultural, o setor carrega a visdo que seus funcionarios
sd0 pessoas de baixa renda, sem instru¢do educacional e pouco interessadas em crescer

profissionalmente, seja dentro do setor, no proprio hotel ou em outras areas profissionais.

Felizmente, o resultado dos questiondrios aplicados aos funcionérios do setor revela uma
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realidade bem diferente, que entre eles estdo: camareira com curso técnico de enfermagem,
roupeira graduando-se em administragdo e supervisora cursando nivel superior de Gestao em
Recursos Humanos, uma realidade muito diferente.

O setor ¢ bem organizado, limpo, moderno contendo os equipamentos, tais como:
computador, impressora, telefone, radio comunicador (transmissor), mesa de escritorio,
armario para guardar pequenos objetos perdidos ou esquecidos pelos hdspedes (carregadores,
fones de ouvidos, livros, agendas, 6culos escuros), armario com produtos de limpeza, diversos
carregadores para radio transmissor, livros administrativos diversos (log book, controle das
chaves, movimento diario das camareiras, controle de objetos achados e perdidos, protocolo
de correspondéncia), quadro das chaves mestras, quadros de relatérios de eventos e avisos
importantes, escala de folga, escala de férias, escala de treinamentos e inventarios. Toda sala
com ambiente climatizado, ndo possui janelas, apenas uma das laterais é de vidro, o que
permite a comunicagdo com a rouparia/lavanderia e visualiza o movimento de entrada e saida
de funcionarios no setor. E uma sala com bastante movimento, funcionarios entram e saem ha
todo o momento, telefone toca varias vezes, por meio do radio comunicador frequentemente ¢é
feita uma nova chamada com uma linguagem especifica.

Durante a pesquisa de campo, observou-se que a governanta tem zelo, ou seja, um
cuidado especial para com os funcionarios do setor. Notou-se que hd uma preocupacdo com o
funcionario tanto no emocional, como no fisico e no profissional.

O setor de governanga também contribui para o desempenho do setor de eventos por
meio da rouparia (enxoval de toalhas de mesa) e funciondrios para dar suporte na limpeza das
salas e banheiros durante o evento. Esse servigo ¢ realizado por meio da ordem de servigo
liberada pela coordenadora de eventos e agendamento prévio com a governanta que para
grandes eventos recorre para funcionarios extras. A ordem de servi¢o para eventos tem que
esta sempre atualizada para tomar as providéncias com antecedéncia, providenciar material
como: quantidade de papel toalha, papel higiénico, quantidade de funcionarios para a limpeza
antes, durante e depois do evento.

O tratamento de respeito e cordialidade se estende aos clientes internos que também
utilizam os servigos da governanga por meio da limpeza da sala, uniformes limpos e bem
passados. Segundo a governanta “o tratamento deve ser igual para todos, tanto os clientes

externos como os internos”.
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4.1.1 Rotina do setor de governanc¢a do Sao Salvador Hotéis e Convencdes

O setor inicia suas atividades a partir das 06:00 h e finaliza as 22:00 h, em baixa
ocupagdo. O horario dos funcionarios e a quantidade sempre estara relacionado diretamente
com a taxa de ocupagdo e o porte dos eventos do hotel.

Normalmente funciona da seguinte forma, a chegada e saida:

e Governanta: 08:00 h — 17:00 h;

e Supervisora (1*): 7:00 h — 15:20 h;

e Supervisora (2%): 10:00 h — 18:20 h;

e Camareiras (1° grupo): 08:00 h — 16:20 h;
e Camareiras (2° grupo): 14:00 h —22:00 h;
e Rouparia (1%): 06:00 h — 14:20 h;

e Rouparia (2%): 08:00 h — 16:20 h;

e Rouparia (3*): 14:00 h —22:00 h;

e Servicos Gerais (1°): 06:00 h — 14:20 h;

e Servicos Gerais (2°): 07:00 h — 15:20 h;

e Servicos Gerais (3°): 10:00 h — 18:20 h;

e Servigos Gerais (4°): 14:20 h —22:00 h.

Em entrevista concedida a autora (04/04/2016), a governanta, a abertura do setor de
governanga do hotel, inicia-se com trés partes burocraticas (administrativas) que sao:

1. Ler e assinar o log book, que deve ser lido e assinado, obrigatoriamente, pela
governanta e as duas supervisoras, as camareiras assim como os demais funciondarios
sO terdo acesso as informagdes contidas no livro, verbalmente, passadas pela

governanta na reunido antes de subirem para realizacdes de suas tarefas;

2. Ler o Movimento diério: livro que descreve o movimento das camareiras do dia

correspondendo a cada piso e as camareiras de folga;

3. Ler os e-mails: Os setores de recepgdo, eventos, reservas, manutengdo, recursos
humanos, assim como a geréncia entram em contato por meio de e-mail. Estes sdo

lidos imediatamente, assim que a governanta abre sua sala.

Apos esses procedimentos iniciais, prossegue com os seguintes:
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Entrega das chaves mestras de andares para camareiras: Ao receber as chaves as
camareiras assinardo o livro de controle das chaves mestras. Observa-se que cada
camareira recebe uma chave mestra que ¢ aquela que corresponde ao piso que

trabalhara;

Reunido com as supervisoras e as camareiras para repasse das instru¢des do dia
conforme lido no log book ou nos e-mails. Essa reunido se faz importante para
esclarecer duvidas, para orientar as supervisoras € camareiras a respeito dos hospedes
VIPs, nupcias, colocacdo de berco na UH, travesseiros antialérgicos, entre outras

solicitagdes;
Fazer distribuicao das camareiras e servigos gerais;
Fazer controle da rouparia;

Checar controle da lavanderia. O setor de lavanderia do Hotel Sao Salvador realiza a
lavagem geral (enxoval da governanca, enxoval de eventos) por meio do servi¢o
terceirizado, contudo o controle é feito de forma rigorosa, a lavanderia ndo tem
encarregado, o servigo ¢ feito por meio do conferencista que realiza triagem antes e
depois da chegada das roupas verificando a quantidade e qualidade de cada peca (ex.:
manchas e rasgos). O controle de saida e entrada do enxoval ¢ também repassada para
o setor de seguranca. O controle ¢ feito por meio relatorios via sistema, relatorio de
rol, anotagdo no livro de controle diario que garante que nenhuma peca se perca. O
controle de saida e entrada do enxoval ¢ também repassada para o setor de seguranca.
O setor de rouparia conta com 03 funciondrios, as quais sao: roupeira, conferencista e
lavadeira. Executa a lavagem interna de uniformes dos funciondrios, dos hospedes e

realiza pequenos reparos de costura.

Por meio do radio comunicador a governanta faz todo o contato necessario durante o
expediente com as supervisoras, camareiras € servigos gerais. Passa informagdes
recebidas pelos setores de recepcdo e manutencdo e recebe as informagdes das
supervisoras, tais como: Quais as UHs que foram limpas e estdo disponiveis, ou
liberadas, quais os problemas encontrados nas UHs (ex.: cheiro de mofo ou cheiro de
cigarro) e os problemas encontrados nas areas publicas, entre outros. No setor ndo ha

encarregado de rouparia, encarregado de lavanderia e nem auxiliares, como
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normalmente apresenta-se o quadro de funciondrios da governanga de um hotel de

grande porte;

A governanta recebe as informagdes das supervisoras a respeito das UHs, sendo que as
liberadas sdo anotadas no controle didrio e repassadas para a recep¢do por meio do
sistema, esse sistema ¢ de acesso restrito da governanta e supervisores, por meio de
senhas individuais, no computador, na sala da governanta. E necessario ter bastante
responsabilidade ao passar essa informagdo, caso contrario, o hdspede podera ocupar
uma UH suja, esse tipo de ocorréncia nunca devera ocorrer no hotel, pois compromete
ndo s6 a equipe mais todo o hotel. A supervisora € responsavel por essa informacao,
apos sua vistoria na UH. As UHs que necessitam de reparos ou aparelhos com defeitos
sdo comunicados a governanta e repassados para o setor de manuten¢do para serem
tomadas devidas providéncias. Para isso ¢ feito todo um esquema entre governanta +
recepcao + manutengao para que os hospedes nao sejam incomodados nem com cheiro
forte de tinta nem com o barulho. A supervisora encerra seu torno as 19:00 h
permanecendo no setor uma camareira que encerra as 22:00 h, porém em alta
ocupagdo sua saida ¢ as 06:00 h, esta ndo tem autonomia para liberagdo de UHs.

Repassa a informacao direto para a recepgao.

Achados e perdidos: Todo e qualquer objeto encontrado no hotel vai para
responsabilidade da governanta que ¢ protocolado e devidamente guardado em
armarios em sua sala ou no depdsito. Quando o hdspede da um objeto por perdido e
informa a recep¢do ou até a geréncia imediatamente a governanta ¢ acionada e
incumbida a d4 um retorno mais breve possivel ao hospede. A governanta, por sua
vez, aciona a supervisora para juntas encontrarem o objeto. Primeiro passo: vistoria
minuciosa na UH, caso a UH ndo tenha sido ocupada por outro héspede. Depois fazer
o levantamento da UH por meio do relatério diario para saber qual camareira estava

responsavel pela limpeza, leitura das chaves para saber quantas pessoas tiveram acesso

a UH, rever a filmagem das cameras de seguranca nos corredores e por ultimo ¢

O~

realizada uma revista em todas as sacolas dos funciondrios (esse procedimento
politica de seguranca do hotel). Segundo a governanta no Hotel Sdo Salvador, nunca
houve nenhum problema a essa respeito, pelo contrario os funcionarios sao" honestos
e responsaveis ao ponto de saberem que algo dessa natureza quando acontece acaba

com a equipe e a imagem do hotel". A prova disso foi um caso em que um funcionario
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achou dinheiro e levou para ser tomadas as providéncias.

O setor so oferece o servico de turn down service ou turn down bed — abertura de
cama no periodo entre as 17:00 h as 21:00 h, que ¢ retirado o cobre-leito, as cortinas sdo
fechadas e uma guloseima ¢ deixada como cortesia, na intencdo de garantir um momento
marcante para o hospede — para os hospedes VIPs.

O setor de governanca do Hotel Sdo Salvador em sua complexidade tem
desempenhado suas atribui¢des com qualidade por meio dos funcionarios. E uma exigéncia do
hotel que os funciondarios do setor de governanga tenham o curso do SENAC, principalmente,
as camareiras; tenham experiéncias anteriores na area de hotelaria; tenham visdo de
hospitalidade, ou seja, saber acolher o hospede, esse item foi deixado bem claro pelo gerente
operacional (entrevista concedida a autora, 25/05/2015) ele refor¢a dizendo que o sorriso, a
gentileza e a cordialidade sdo elementos que ndo podem faltar aos funcionarios da governanga
principalmente, a camareira. Ressalta a importancia dos treinamentos que sao oferecidos aos
funcionarios do setor.

Por meio da realizagdo das tarefas do setor de governanga de forma eficiente € com
qualidade garante a comercializacao lucrativa das UHs do Hotel Sao Salvador. Segunda a
governanta o setor contribui em 80% nas vendas das UHs, por meio da disponibilidade das
mesmas.

Devido a impossibilidade de entrevista com os héspedes, foi feita um a pesquisa no
site de avaliacdo Tripadvisor sobre a satisfagcdo dos hospedes em relacdo ao Hotel Sao
Salvador, como resultado a pesquisa demonstra que das 371 avaliagdes, 86% declaram o hotel
muito bom. O Tripadvisor premia com Certificado de Exceléncia as acomodagdes, atracdes e
restaurantes que recebem frequentemente avaliacdes excelentes dos viajantes. O Hotel Sao
Salvador possui esse certificado. As avaliagdes nos itens limpeza e arrumacao sao elogiadas,

de maneira geral (suites, apartamentos, areas publicas).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O setor de governanga tem demonstrado sua importancia para a hotelaria em diversas
relagdes, tais como: a relagdo com a UH, por meio de seus servicos de limpeza, higiene e
arrumagdo; a relacdo com os hoéspedes por manusear seus pertences e atendé-los em suas
necessidades; a relagdo com o hotel na limpeza das areas em comum, preservagdo dos
equipamentos, responsabilidade com o enxoval; e a relagdo com os funcionarios dos outros
setores no cuidado com os uniformes.

E um setor que junto a recepcio, reservas ¢ manutencio contribuem para assegurar
as vendas das UHs.

Para alcancar a exceléncia em servigo se faz necessario a contratacdo de uma
governanta, cuja forma¢do académica lhe dé condigdes de colocar em pratica as mais
modernas técnicas de administragdo para controlar custos, criar técnicas e métodos de
trabalho mais eficientes e treinar e desenvolver seu pessoal; além da utilizagdo de
equipamentos e produtos adequados. Como ¢ o caso da governanta do Hotel Sdo Salvador e
Convengdes, que possui formacdo académica em Administragdo e Hotelaria, o que contribui
de forma significativa na percep¢ao de como lidar com a equipe, com os gestores € com 0s
hospedes.

A importancia desse profissional no setor de governanga vai além do servigo técnico,
ele representa o elo de intermediagdo entre os grupos: operacional e o estratégico. Sendo o
terceiro na linha sucessoria dentro da empresa muitas vezes se reportando direto ao diretor.

Suas opinides durante o periodo de implantagdo de um novo hotel também sao
fundamentais para o sucesso do hotel, qualidade do enxoval, evitando desperdicios na compra
de materiais desnecessarios ou quantidades indevidas.

Como gestora compreende sua importancia na venda de UHs gerando lucro para o
hotel e na contracdo de pessoas qualificadas, na compra de materiais e consolida¢do da
equipe, ja que mao de obra qualificada ¢ escassa.

A comunicagdo ¢ imprescindivel para o setor, ¢ vital para o funcionamento e
desempenho das atividades de cada profissional da equipe. Seja por meio de radio, telefone, e-
mail, relatorios, livro de ocorréncias, toda e qualquer informacdo deve ser transmitida de
forma clara e objetiva para que a governanta ou as supervisoras possam repassa-las sem

nenhuma duvida para os demais funcionarios.
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Nota-se que os treinamentos sao de grande importancia para o setor e que sao muitos
os motivos que um hotel deve investir em treinamento de seus colaboradores.

O desempenho dos seus funcionarios prestando servigos com qualidade, com
cordialidade, e responsabilidade garantem o bem-estar para os hospedes. Que significa
hospede satisfeito, hospede que certamente voltard e fara uma boa propaganda do hotel por
meio de suas boas experiéncias.

O setor de governanga sofre discriminagdo seja ela social, intelectual ou econdmica.
Infelizmente, por questdo histdrica e cultural, o setor carrega a visdo que seus funciondrios
sdo pessoas: de baixa renda, sem instru¢do educacional e pouco interessadas em crescer
profissionalmente, seja dentro do setor, no proprio hotel ou em outras areas profissionais.
Felizmente, o resultado dos questiondrios aplicados aos funciondrios do setor revela uma
realidade bem diferente, que entre eles estdo: camareira com curso técnico de enfermagem,
roupeira graduando-se em administracao e supervisora cursando nivel superior de Gestao em
RH, uma realidade muito diferente do que se imagina. Esse trabalho confirma que ¢ uma
visdo errOnea e injusta por que os profissionais do setor de governanca estdo cada vez mais
voltados para formagdo, capacitagdo e treinamentos diversos, como ¢ o caso do Hotel Sao
Salvador que fez um treinamento com o tema de vendas para os funcionarios do setor, para
conscientizar que cada colaborador ¢ um vendedor potencial do hotel, por meio da qualidade
dos seus servicos ¢ o falar bem do hotel.

O presente trabalho alcanga seu objetivo por meio da pesquisa de campo, realizada
durante o desenvolvimento do mesmo, constatando que apesar do quadro de funcionarios do
Hotel Sao Salvador estd abaixo do normal para o porte do hotel, o setor de governanga
desenvolve com éxito todas as atividades relativas ao setor cooperando grandemente para o
sucesso do Sao Salvador Hotéis ¢ Convengdes.

Atribui-se tal eficiéncia a diversos fatores, entre eles estdo:

e (Gerente operacional — profissional experiente com qualificagdo em turismo e
hotelaria;

e Governanta — profissional muito experiente com qualificagdo em administracdo e
hotelaria, vivéncia em resorts, lidera com sucesso a equipe ¢ sabe dosar entre: ter
pulso forte e respeitar as fragilidades de cada profissional, sabe-se que cada um tem
seu potencial, seus pontos positivos e negativos. O segredo do sucesso da governanta

do Hotel Sao Salvador é: explorar os pontos positivos, maximizar o potencial e
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minimizar os pontos negativos. Os questionarios comprovaram que nao existe baixa
autoestima no setor de governanca do Hotel Sdo Salvador. O objetivo da governanta
do Hotel Sao Salvador ¢ preparar profissionais de exceléncia tanto para seu setor,
quanto para o hotel e para a vida. Segundo ela (a governanta), dentre as qualidades de
uma governanta ¢ saber ouvir sua equipe, “ser um pouco psicéloga”, ser justa e
principalmente conhecer cada individuo que compde sua equipe. Tarefa que a
governanta do Hotel Sdo Salvador realiza com todo profissionalismo por meio de seus
36 anos liderando equipes dentro do setor de governanca. Segundo ela, conhece todas
as “desculpas” quando um profissional ¢ chamado atenc¢ao, “ele s6 muda de hotel, mas
os argumentos sdao os mesmos”’. Por essa razdo sua equipe procura realizar as
atividades com todo cuidado e muita responsabilidade para que ndo haja reclamacao;

e Colaboradores — profissionais capacitados, treinados, motivados e com objetivos de
crescimento profissional dentro da empresa ¢ o que ¢ mais importante para o
profissional do setor de governanca, gostar de “servir” e o ingrediente do sucesso de
qualquer profissional em qualquer area: AMOR pelo que vocé faz.

Verificou-se durante a pesquisa que a teoria estudada em sala de aula ¢ aplicada nao
na sua totalidade e depende da realidade de cada hotel. Evidencia-se esse fato no relato da
governanga quando afirma que nao pode aplicar todas as técnicas que aprendeu, durante anos
de profissdo, no Hotel Sao Salvador. Conclui-se que cada hotel tem suas peculiaridades e o
profissional de governanga tem que adequar-se a realidade do hotel.

E um setor complexo que necessita de profissionais capacitados, bem treinados e
dispostos a trabalhar. O setor lida com problemas diversos diariamente e precisa ter

dinamismo, competéncia, comunicagdo e organizacdo para que tudo dé certo.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista com o gerente operacional do Sdo Salvador.

Entrevista como método de pesquisa para o trabalho académico — TCC, com o gerente de
operagdes do Hotel Sao Salvador, Sr° David Mascarenhas. Entrevista realizada em
25/05/2015.

Nome completo

Idade

Qual a formagao?

Quais areas na hotelaria j& atuou?

Quanto tempo na funcao de gerente?

Quanto tempo no HSS?

Quais as principais atividades de gerente operacional?
O que vocé pensa sobre a importancia do setor de Governanga de uma forma geral?
Como vocé analisa o setor de Governanga do HSS?
Como vocé se relaciona com o setor de Governanga?
Como voce se relaciona com a Governanta?

Quais as exigéncias para um profissional ser admito para atuar no setor de Governanga do
HSS?

Na sua opinido, quais seriam os pontos positivos e negativos do setor em geral?
E quais seriam os pontos positivos/negativos especificos do setor do HSS?
Quais as dificuldades/ problemas apresentadas pelo setor?

Dentre essas dificuldades/problemas quais as que mais interfere de forma direta para o
desempenho do setor?

Quais as medidas adotadas por vocé, como gerente operacional, para solucionar as
dificuldades apresentadas no setor?

Como vocé analisa os itens como:
Organizagao:
Comunicagao:

Relacionamento com outros setores:
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Eficiéncia:
Pontualidade:
Cordialidade:
Qualidade dos servigos:

Na sua avaliagdo o setor ja atingiu um grau satisfatorio de qualidade ou que atenda ao padrao
do HSS?

Quais as criticas/elogios constantes dadas pelos hdspedes ou colaboradores ao setor?
Na sua opinido essas criticas/elogios sao merecidas do setor?

O HSS tem algum projeto de capacitacao especifico para o setor? Qual?

Se fosse possivel mudar alguma coisa no setor, o que vocé mudaria? E por qué?
Daria algum conselho ou sugestao para as camareiras em especial? E por qué?

E para a Governanta? Qual seria o conselho ou sugestdo? E por qué?
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APENDICE B - Roteiro de entrevista com a governanta do Sdo Salvador.

Entrevista como método de pesquisa para o trabalho académico — TCC, com a governanta do
Hotel Sao Salvador (HSS), St* [lma Dantas. Entrevista realizada em 02/ 06/2016.

Nome completo

Idade

Qual a formacao?

Quais areas na hotelaria ja atuou?

Quanto tempo na fun¢do de governanta?

Quanto tempo no HSS?

Quais as principais atividades de governanta?

O que voce pensa sobre a importancia do setor de Governanga de uma forma geral?
Como vocé analisa o setor de Governanga do HSS?

Como voce se relaciona com os setores dentro da Governanga?
Como vocé se relaciona com o gerente-geral, e os demais gestores?

Quais as exigéncias para um profissional ser admito para atuar no setor de Governanga do
HSS?

Na sua opinido, quais seriam os pontos positivos e negativos do setor em geral?
E quais seriam os pontos positivos/negativos especificos do setor do HSS?
Quais as dificuldades/ problemas apresentadas pelo setor?

Dentre essas dificuldades/problemas quais as que mais interfere de forma direta para o
desenvolvimento/ desempenho do setor?

Quais as medidas adotadas por vocé para solucionar as dificuldades apresentadas no setor?
Como vocé analisa os itens como:

Organizagao:

Comunicagao:

Relacionamento com outros setores:

Relacionamento entre colaboradores:

Eficiéncia:
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Qualidade:
Pontualidade:
Cordialidade:

Na sua avaliagdo o setor ja atingiu um grau satisfatorio de qualidade ou apenas que atenda ao
padrdao do HSS?

Quais as criticas/elogios constantes dadas pelos hospedes ou colaboradores ao setor?
Na sua opinido essas criticas/elogios sdo merecidas do setor?

O HSS tem algum projeto de capacitacao especifico para o setor? Qual?

Se fosse possivel mudar alguma coisa no setor, o que vocé mudaria? E por qué?
Daria algum conselho ou sugestdo para as camareiras em especial? E por qué?

E para os gestores? Qual seria o conselho ou sugestao? E por qué?
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APENDICE C - Roteiro do Questionario aplicado ao departamento de governanga do Hotel

Sédo Salvador.

Questionario como método de pesquisa para complementacdo do Trabalho de Conclusdo de
Curso (TCC), com a equipe integrante do Departamento de Governanga do Hotel Sao
Salvador.

Sexo: ( ) feminino () masculino

Idade: ( ) menos de 20 () 21a30 ()31a40 ()41a50 () maisde 50

Qual seu nivel de escolaridade?

() fundamental completo ( ) ensino médio completo ( ) superior completo ( ) superior em
andamento. Qual o curso?

Qual fungdo vocé desempenha no departamento de governanga?

Ha quantos anos vocé trabalha no departamento de governanga?

( )menosdelano ( )dela3anos ( )4a6anos () mais de 6 anos
Vocé gosta de continuar atuando na hotelaria? ()sim ( )ndo
Se vocé pudesse exercer outra atividade profissional dentro do hotel qual seria?

Vocé considera o departamento de governancga importante para a hotelaria?
() sim ( )nado
Como avalia sua fung¢do para o sucesso do Hotel Sdo Salvador?

( ) Necessaria e importante ( ) Necessaria e muito importante

Como vocé avalia seu desempenho profissional para a qualidade dos servigos prestados:
( ) Pouco eficiente () Eficiente, porém precisa melhorar (' ) Muito eficiente

Como vocé considera os relacionamentos para eficiéncia do trabalho em equipe?
( ) Pouco importante (' ) Muito importante



Como vocé avalia seu relacionamento com seus colegas do Departamento?
( ) Regular ( )Bom ( ) Otimo

Como vocé avalia seu relacionamento com sua governanta?
( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo

Como vocé avalia seu relacionamento com sua supervisora?
( ) Regular ( )Bom () Otimo

Como vocé avalia seu relacionamento com outros setores do Hotel Sdo Salvador?

( ) Regular ( ) Bom ( ) Otimo
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Quanto aos materiais/ equipamentos necessarios para a execucao de suas atividades, como

vocé avalia?

( ) Razoéaveis ( ) Boa qualidade ( ) Excelente qualidade
Na sua opinido o que ¢ mais importante para obtencao da qualidade nos servigos de
camareira?
( ) Atengao ( ) Pratica ( ) Bons materiais ( ) Todos os itens anteriores

Pra vocé€ o que uma pessoa precisa para ser uma camareira eficiente?

( ) Tranquila, educada e prestativa ( ) Organizada, capacitada e responsavel

( ) Todos os itens anteriores

Quanto a capacitagdo e treinamentos vocé avalia:

( ) Pouco importante () Muito importante ( ) Extremamente importante

Vocé fez ou esta fazendo algum curso relacionado a sua fungao?

() Sim. Qual? ( ) Nao

Se vocé tivesse que fazer um curso qual seria a area relacionada?

( ) Como trabalhar melhor em equipe

() Como ser eficiente na arrumacao e limpeza dos apartamentos
() Como se relacionar melhor com os hdspedes

() Como aprender mais sobre os utensilios e materiais de limpeza

De todas as opcdes acima qual ou quais sdo mais importantes para que o setor seja

reconhecido como importante para o sucesso do HSS?



