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Resumo

Desde o inicio dos tempos, a humanidade desenvolve algumas caracteristicas
que a marcam na histéria do mundo. Em tempos atuais, o ser humano vive a
era da qualidade. Fala-se em qualidade de vida, qualidade de produtos e
qualidade de servigos.

Esta dissertagdo tem o objetivo de proporcionar conhecimentos na area de
qualidade em servicos hoteleiros, um ramo profissional importante e de
extrema expansao, principalmente por causa da Copa do Mundo de 2014 a ser
realizada no Brasil.

A dissertacado esta dividido em trés partes. A primeira parte discute o que é
qualidade, apresenta os Dez principios da qualidade total e proporciona uma
reflexdo sobre o que é Padrao de Qualidade: ISO 9000 e ISO 14000.

A segunda parte trata da histéria do servico hoteleiro no Brasil, seu
desenvolvimento e sua importancia para o pais. Em seguida apresenta o perfil
do Mercado de trabalho e por fim conceitua a Qualidade dos servigcos
hoteleiros.

A terceira parte aborda a Qualidade em administragcao hoteleira nos aspectos
Administrativos, Marketing e Recursos Humanos, setores importantes para
uma avaliagdo positiva de um hotel.

Abstrat

Since the beginning of time, humanity develops some characteristics that mark
the history of the world. In current times, human beings live in the era of quality.
We talk about quality of life, quality products and quality services.

This thesis aims to provide knowledge in the area of quality hotel services, a
branch important professional and extreme expansion, mainly because of the
World Cup 2014 to be held in Brazil.

The dissertation is divided into three parts. The first part discusses what quality
is, presents the ten principles of total quality and provides a reflection on what is
Quality Standard: 1ISO 9000 and I1SO 14000.

The second part deals with the history of the hotel service in Brazil, its
development and its importance to the country. Then presents the profile of the
labor market and ultimately defines the quality of hotel services.

The third part covers the Quality Hotel Administration aspects Administrative,
Marketing and Human Resources sectors for a positive evaluation of a hotel.

1.Conceito de Qualidade

Qualidade é um conceito de dificil definicdo, pois esta relacionado diretamente
as percepgdes de cada individuo, ou seja, cada pessoa tem sua viséo
particular sobre o que é qualidade.



A fim de uma “padronizagao de qualidade”, diversos fatores sdo considerados:
- cultura;

- modelos estabelecidos;

- tipo de produto ou servigo prestado;

- necessidades e expectativas.

O termo qualidade vem do latim qualitate, e € utilizado em diferentes situacoes:
- qualidade de vida das pessoas de um pais ou regiao;

- qualidade da agua que se bebe ou do ar que se respira;

- qualidade do servico prestado por uma determinada empresa, ou ainda
qualidade de um produto no geral.

1.1 A ideia de qualidade, portanto, esta presente em nosso dia-a-dia

A partir do século XXIl, os clientes passaram a ser mais exigentes e mais
conscientes a respeito da qualidade dos servicos. De tempos em tempos, o
mercado cria novos programas de avaliagdo e manutengdo da qualidade.
Atualmente, o Six Sigma ou a versao 2000 das Normas ISO 9000, sdo os dois
maiores destaques.

O surgimento de novos programas de qualidade demonstra que a qualidade de
produtos e servicos passou a ser considerada um pré-requisito para a
sobrevivéncia da empresa.

O conceito de qualidade evoluiu ao longo do tempo. No inicio era visto como
uma atividade de vistoria e selegdo de itens ndo conformes, ou seja, em
desacordo com o padrao.

Num momento seguinte, o carater fortemente corretivo deu lugar para o uso de
estatisticas a fim de garantir a qualidade do produto de forma preventiva.
Posteriormente o foco mudou do produto para o processo.

A década de 1980 foi um periodo marcado pelo inicio da implantacdo de
programas de qualidade total nas empresas americanas e europeias, na
tentativa de conter o avango das vendas dos produtos japoneses.

As empresas japonesas logo alcangaram sucesso, pois conseguiram aliar
qualidade a precgos baixos. O éxito dessa estratégia foi creditado a capacidade
de execugao de programas de produtividade e qualidade total que contaram
com a participacao dos funcionarios.

Programas como Circulos de Controle de Qualidade, Controle Estatistico de
Processo, Manutengdo Produtiva Total, Melhoria Continua (Kaizen), Analise
dos Efeitos e Tipos de Falhas e as Sete Ferramentas da Qualidade passaram a
ter grande aceitagdo no mundo ocidental, a partir do sucesso percebido com a
implantacdo de técnicas que combinavam o aumento da qualidade e da
produtividade.



Esses programas faziam parte de um sistema da qualidade e resultaram na
elaboracgao e divulgacéo das Normas ISO 9000, na Europa, em 1987.

Depois de 1990, as Normas ISO, constituem um modelo internacional para a
qualidade, sendo um dos requisitos basicos para o prosseguimento bem-
sucedido de um processo de qualidade total.
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Quando uma empresa obtém a certificagdo ISO 9000, significa que esta se
organizando para ter um padrdo de qualidade do seu processo e,
consequentemente, de seu produto, em um patamar confiavel, o que resulta
em garantia de qualidade para os clientes.

Em um mundo competitivo, as empresas com vocagao a atingir perenidade em
seus negocios passam e se preocupar com a implantagdo de programas de
melhoria continua da qualidade e produtividade. Num primeiro momento, os
programas implantados tém a tendéncia de encarecer os produtos.

Entretanto, atingido o objetivo naturalmente crescem os volumes produzidos
com menores perdas e maior participagdo no mercado que representam um
poderoso ganho a compensar os custos inerentes a melhoria da qualidade e
ainda favorecem a gradativa reducdo de custos com a redugédo de perdas
ocasionadas pela qualidade.

A implantagdo de programas de qualidade e produtividade, além de viabilizar a
certificacdo da empresa como classe mundial, traz consigo a possibilidade da
melhor qualidade de vida, mesmo que ndo haja um programa formalizado com
este nome, pois possibilita beneficios aos funcionarios, em termos de carreira e
aprendizado profissional.

1.2 Qualidade e produtividade

O conceito de qualidade apresentado na Norma ISO 8402 € descrito como um
conjunto de propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servico,
que lhes fornecem a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou
implicitas.

Pesquisas sobre qualidade, no entanto, apontam algumas outras definigbes
sobre o tema:



- qualidade significa um grau previsivel de uniformidade e confiabilidade a
baixo custo, estando adequada ao mercado.
- qualidade € a adequagao do bom servigo prestado ao uso.

Ha alguns autores que separam qualidade em dois aspectos: qualidade técnica
e qualidade humana.

- qualidade técnica esta em satisfazer exigéncias e expectativas concretas, tais
como: tempo, financas, taxa de defeitos, funcionalidade, durabilidade,
segurancga e garantia.

- qualidade humana, diz respeito a satisfagcdo de expectativas e desejos
emocionais, tais como: atitude, comprometimento, atencgado, credibilidade,
consisténcia e lealdade.

A qualidade técnica e humana, no entanto, devem trabalhar focando cinco
vertentes:

- a qualidade pessoal,

- a qualidade de equipe;

- a qualidade de produtos;

- a qualidade de servigos e a da empresa.

Ha estudiosos sobre o tema que, em vez de conceituar qualidade, preferem
adotar dimensbes da qualidade compostas em oito categorias:

- desempenho do produto;

- suas caracteristicas;

- sua confiabilidade;

- sua conformidade ao uso;

- sua durabilidade;

- 0 atendimento aos quesitos;

- sua estética;

- a qualidade percebida pelo cliente.

No entanto, um produto pode ser bem cotado em uma dimens&o, mas nao ser
em outra, estando essas dimensdes em muitos casos inter-relacionadas.

A qualidade como conceito existe ha muito tempo, mas sé recentemente
passou a ser utilizada como uma forma de gestéo.

Em relacdo a produtividade, o conceito pode ser definido como a relacao entre
0s recursos empregados e o0s resultados obtidos. Nesse sentido, a
produtividade é conseguida através do bom uso dos recursos empregados a
fim de aumentar os resultados desejados.

A produtividade nao é somente obter o maximo de eficiéncia fazendo certas as
coisas, mas atingir o maximo de eficacia fazendo as coisas certas.



EFICIENCIA é fazer umtrabalho com qualidade, correto, sem
erros.

EFICACIA é fazer que este trabalho atinja um objetivo, que traga
resultados positivos.

E necessario ir além do conceito basico de resultado obtido/recurso empregado
e entender os fatores determinantes que conduzem a melhoria da
produtividade.

Dessa forma, é possivel entender e localizar a qualidade no conceito de
produtividade. A qualidade deve estar sistematicamente e tecnicamente
aplicada em qualquer processo, presente nos recursos e no resultado, bem
como na atividade de conversao desses recursos em resultado.

A falta de qualidade no desempenho, significa que mais recursos ou recursos
de melhor qualidade serdo necessarios para produzir uma quantidade
especifica de resultado, com qualidade.

Retrabalho e desperdicio sdao fatores que requerem recursos adicionais,
traduzidos em menor produtividade e menos riqueza para a empresa.

As pessoas representam um dos principais fatores responsaveis pela qualidade
e, portanto, pelo aumento na produtividade da empresa. Nesse sentido, é
necessario valoriza-las, através de processos de trabalho que considerem as
competéncias, o espirito de equipe, a eficiéncia, o orgulho pelo trabalho, a
orientacao para o cliente e a correta utilizagdo das maquinas e sistemas.

Essas abordagens possuem alguns pontos em comum, entre eles a satisfacéo
das necessidades do cliente, seja ele interno ou externo, seja através da
adequacao ao uso ou da conformidade aos quesitos esperados.

Através do conceito de qualidade, cada pesquisador do assunto desenvolveu
um conjunto de fatores que denominou de principios da qualidade, dimensdes
da qualidade e outros termos, mas que resumem a filosofia de trabalho de cada
um deles.

Em nosso curso apresentaremos os principios da qualidade total, um resumo
de alguns dos principais autores que trabalham com o tema.

1.3 Os dez principios da qualidade total

Nesta unidade vocé vai aprender Os dez principios da qualidade total.
Os principais mestres que desenvolveram metodologias préprias em relagao a
implantagédo de programas da qualidade nas empresas foram:

- William Edward Deming;
- Joseph Juran, Phillip Crosby;
- Armand Feigenbaum e Kaoru Ishikawa.



Cada um desses mestres, no entanto, criou uma relagdo particular de
principios da qualidade total, principios estes que possuem algo em comum e
podem ser agrupados em dez principios:

- Planejamento da Qualidade;

- Total Satisfacédo dos Clientes;

- Geréncia Participativa;

Desenvolvimento dos Recursos Humanos;

- Propostas constantes.

- Aperfeigoamento Continuo;

- Gerenciamento de Processos;

- Disseminacéo das Informagoes;

- Garantia da Qualidade;

- Desempenho Zero Defeitos.

Com esses mandamentos da qualidade devidamente implantados e os
resultados medidos e avaliados constantemente, os programas da qualidade
terdo mais chance de obterem sucesso na empresa.

1.4 Planejamento da qualidade

O Planejamento da Qualidade, segundo Juran, é essencial para delinear um
guia da qualidade, pois prepara a empresa para alcangar as metas da
qualidade.

Os elementos desse planejamento s&o os seguintes:

a) identificar quem s&o os clientes internos e externos e conhecer quais sao
suas exigéncias, desenvolver o produto ou servigo face a essas exigéncias;

b) identificar os processos que tenham impacto sobre a qualidade;

c) estabelecer metas da qualidade e garantir a capacidade do processo para
atingir essas metas em condi¢des normais de funcionamento.

1.4.1 Total satisfagcao do cliente

Esse principio pode ser entendido como o ponto principal da gestdo da
qualidade. O cliente é a razédo de existir de uma organizagdo, € o primeiro
passo da qualidade €& conhecer as necessidades dos clientes e como os
clientes avaliam os produtos e servigos que lhes sao prestados.

Essa avaliagdo deve ser transformada em indicadores concretos, de modo a
permitir a mensuragao, ou seja, a medi¢ao do grau de satisfagao dos clientes.
A organizagao deve estabelecer um processo sistematico e regular de troca e
mutuo aprendizado com seus clientes, procurando antever suas necessidades,
antecipar seus desejos e superar suas expectativas.

Nesse contexto, o marketing passa a ter um papel significativo na qualidade.
As reclamacgbes e sugestdes dos clientes devem encontrar um porto seguro
dentro das organizagdes, pois muitas vezes sao as fontes de inspiragéo para
grandes projetos da empresa.

Além disso, a organizacdo deve buscar a exceléncia no atendimento,
diferenciando-se de seus concorrentes e assegurando a satisfagdo de todos os
clientes, externos e internos, diretos e indiretos, acionistas e compradores.



1.4.2 Gestao participativa

Neste principio, o relacionamento entre chefia e os subordinados € o que
proporciona a harmonia da empresa. As novas ideias devem ser estimuladas e
a criatividade aproveitada para a resolugdo dos problemas e o constante
aperfeicoamento das atividades.

O medo deve ser eliminado, e os varios niveis gerenciais devem adotar atitude
de ouvir permanentemente o que pensam seus colaboradores. Se essa cultura
for adotada internamente, entende-se que os clientes também serdo ouvidos
em qualquer nivel hierarquico da organizagao.

1.4.3 Gerentes devem adotar atitudes de lideranga e transparéncia

Portanto, parece necessario criar uma cultura de participagao e repasse de
informagdes, para que haja um nivelamento entre o corpo funcional. A agilidade
nesse processo decorre de um alto nivel de delegagao, de um correto sistema
de distribuicdo dos resultados e de um sistema agil de comunicacéo.

O objetivo principal € obter um forte efeito de sinergia, em que o todo é maior
do que a soma das partes. Delegar significa colocar o poder de decisdo o mais
proximo possivel da agdo. A presteza com que se atendem os clientes
determina muitas vezes a maior ou menor aceitagao dos produtos ou servigcos
oferecidos.

Um correto sistema de distribuicio de resultados é aquele que considera que a
riqueza gerada por uma empresa deve ser corretamente distribuida entre todos
que a geraram.

Nesse sentido, os ganhos de produtividade que resultaram em maior riqueza
devem ser devidamente distribuidos entre os socios, os funcionarios, a
comunidade e o governo. Uma ferramenta que pode apoiar as empresas na
efetividade dessa distribuicdo é o Demonstrativo do Valor Adicionado (DVA).

A comunicacao, sistematizada e transparente, sera o fio condutor para que a
delegacéo e a distribuigdo acontecam de forma eficaz na empresa.

1.4.4 Desenvolvimento dos recursos humanos

O sentido maior desse principio € buscar a valorizagdo dos funcionarios,
enfocando seu crescimento e plena realizagcdo como pecas fundamentais na
obtencao da qualidade total.

Tal enfoque implica uma nova postura, que preconiza a mudanga de
comportamentos e atitudes na organizagdo. A capacitagdo e o treinamento
cumprem um papel fundamental na modernizacdo da empresa.

Deve-se afastar o medo. Os funcionarios ndo podem ter medo de fazer
perguntas, apresentar sugestoes, testar alteracdes, questionar processos, pois
do contrario jamais mudar&o sua forma de trabalhar.

E preciso remover as barreiras ao orgulho da execucdo do trabalho. As
pessoas devem orgulhar-se do trabalho que fazem e da qualidade desse
trabalho.

1.4.5 Constancia de propdsitos

A adocéo de novos valores € um processo lento e gradual que deve levar em



conta a cultura existente na organizagéo. A definicdo de propdsitos através de
um processo de planejamento estratégico participativo, integrado e baseado
em analise de dados integros e abrangentes, determina o comprometimento, a
confianca, o alinhamento e a concordancia de acgdes.

O engajamento da alta direcdo, definindo e implementado. A politica da
qualidade e os seus objetivos, assegurando que a politica e seu engajamento
sejam entendidos e mantidos em todos os niveis da organizagéo, sao vitais. O
resultado desta integracdo podera ser facilmente visualizado e avaliado pelo
comportamento positivo de cada membro da equipe participante neste
processo.

1.4.6 Sexto principio: aperfeicoamento continuo

Em época de mudancgas aceleradas, as reais necessidades dos clientes se
alteram rapidamente com a renovagdo tecnolégica ou de costumes,
alimentadas por uma concorréncia acirrada. Novas leis e regulamentos séo
elaborados para se garantir a qualidade dos produtos e servigos adquiridos.
Nesse contexto, torna-se imprescindivel implantar uma cultura de mudanca,
comprometida com o aperfeigoamento continuo, eliminando-se atitudes de
paternalismo, acomodacao e passividade.
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As caracteristicas deste principio encontram-se no questionamento
permanente de todas as atividades e agdes realizadas na empresa, buscando
a inovagao dos produtos, servigos e processos, a criatividade e a flexibilidade
de atuacdo, a analise comparativa com os concorrentes e a capacidade de
incorporar novas tecnologias.

Outro principio basico da produtividade e da qualidade € que nao se pode
melhorar o que ndo se pode medir e, portanto, € imprescindivel criar um
conjunto de indicadores globais que retratem a situacdo existente e que
permitam a comparacdo com referenciais da prépria empresa ou com outras
empresas de mesmas caracteristicas.

Esse conjunto de indicadores globais deve permitir a empresa acompanhar
seus resultados econdmicos, financeiros, de qualidade e de produtividade.
Também devem permitir o desdobramento, de forma que o resultado lido pelo
nivel estratégico reflita o desempenho alcangado no nivel operacional.



1.4.7 Gerenciamento de processos

O conceito basico € que a organizagédo deve ser entendida como um sistema
aberto, que tem como finalidade atender as necessidades dos seus clientes e
usuarios, através da produgéo de bens e servigos, gerados a partir de insumos
recebidos de seus fornecedores e manufaturados ou transformados através de
seus recursos e tecnologia.

Esse grande processo se decompde em pequenos processos até o nivel de
uma tarefa individual e se interliga formando varias cadeias cliente-fornecedor
em que, a partir do cliente externo, vao se comunicando, sendo o processo
anterior o fornecedor e o processo seguinte o cliente.

Gerenciar esse processo significa aplicar constantemente o ciclo denominado
PDCA (Plan, Do, Check e Act), ou seja, planejar, executar, verificar e atuar de
forma corretiva.

P

Planejar Executar

(Rlan)

C

verificar

(check) (act)

Q

Assim como para o aperfeicoamento continuo, aqui também, para que se
possa acompanhar, controlar e avaliar cada um dos subprocessos, €
indispensavel a criagdo de um modelo de indicadores que mensurem aspectos
relativos a produtividade (eficiéncia) e qualidade (eficacia).

O gerenciamento de processos, aliado ao conceito de cadeia cliente
fornecedor, propicia a queda de barreiras entre as areas, com a extingdo de
feudos e uma maior integragédo na organizagao.

1.4.8 Disseminagao das informagées



Todos os principios da qualidade total tém como pré-requisito um fluxo de
informacgdes sistematico e adequado. Todos os funcionarios devem assimilar o
negocio, a missdo, os grandes propodsitos e planos empresariais.

A empresa deve manter um canal aberto de comunicagdo com seus clientes,
levantando expectativas e necessidades, firmando sua imagem com a
divulgagao de seus principais objetivos, produtos e servigos.

O processo de comunicagdo deve obedecer aos quesitos de agilidade,
seletividade e integridade, devendo propiciar total transparéncia da
organizacéo frente aos seus funcionarios, clientes, fornecedores e sociedade.

1.4.9 Garantia da qualidade

Esse é o principio mais formal, pois trata do estabelecimento de normas e
procedimentos da organizagdo que forma um sistema documentado passivel
de certificacido pela analise comparativa com normas internacionais.

Essas normas, que podem ser as Normas ISO 9000 VDA 6.1 ou outras
reconhecidas internacionalmente, servem de base para a definigdo de
clausulas contratuais entre clientes e fornecedores.

A certificacdo assegura que o fornecedor tem total controle sobre o processo e
pode repetir aquilo que foi feito. A formalizagao dos processos deve assegurar,
portanto, a rastreabilidade e a disponibilidade de produtos e servigos.

Deve prever também o controle de projetos e da documentagdo, o uso de
técnicas estatisticas, a formalizacdo com relagao aos fornecedores, inspecoes,
testes de produtos, controle das nao conformidades, acgdes corretivas,
manuseio, armazenagem, embalagem, distribuicdo e auditorias internas.

A formalizacao fornece ferramentas para a uniformidade de procedimentos.

1.4.9.1 Desempenho zero defeitos

Esse principio deve ser incorporado a maneira de pensar de todos os
funcionarios, de forma a que todos busquem a perfeicdo em suas atividades.
Todos na organizagao devem ter clara a nogao do que é estabelecido como
certo.

Isso acontece a partir das definicbes acordadas entre a empresa e seus
clientes, internos e externos, e da consequente formalizacdo dos processos
dentro do principio da garantia da qualidade.

Os desvios devem ser medidos para que no ciclo PDCA se localize a causa
principal do problema e se planejem agbes corretivas. O custo de prevenir
erros € sempre menor que o de corrigi-los.

Trata-se aqui, também, dos custos da qualidade que sao decorrentes de falhas
internas, quando ocorridas antes do produto/servico chegar ao consumidor;
custos de falhas externas, quando detectadas apds o recebimento pelo
consumidor; custos de inspecdo associados ao trabalho de inspetores e
finalmente os custos de prevencgao, associados as acdes preventivas.

Devem ainda ser considerados os custos referentes a perda de clientes, a
transferéncia de custo para o cliente e a perda de imagem.

Deve-se estabelecer um sistema através do qual os funcionarios possam
identificar problemas que impedem que seu trabalho esteja livre de
deficiéncias, assegurando, de forma sistematizada, que os grupos funcionais
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apresentem solucbes para os problemas atuais bem como propostas de
melhorias continuas em suas atividades.

2 Padrao de Qualidade: 1ISO 9000 e ISO 14000

A palavra ISO significa International Organization for Standardization
(Organizacao Internacional de normalizagdo) e seu objetivo € promover o
desenvolvimento de normas, testes e certificacdo, com o intuito de facilitar o
intercambio internacional de bens e servigos.

Esta organizagcdo é formada por representantes de 91 paises, cada um é
representado por um organismo de normas, testes e certificacdo. Estas normas
podem ser utilizadas por qualquer tipo de empresa, seja ela grande ou
pequena, de carater industrial, prestadora de servicos ou mesmo uma entidade
governamental.

No entanto, deve ser enfatizado que as normas ISO série 9000 s&do normas
que dizem respeito apenas ao sistema de gestdo da qualidade de uma
empresa, e nao as especificacdes dos produtos fabricados por esta empresa.

O certificado significa apenas que todos os produtos fabricados segundo este
processo apresentardo as mesmas caracteristicas e mesmo padrdao de
qualidade.

A aplicagdo das normas da série ISO 9000 no setor hoteleiro € recente no
Brasil. Comegou com algumas empresas prestadoras de servigos em paises
como Franga, Reino Unido e Estados Unidos. Mais tarde, alguns hotéis na
Asia, Franca, Espanha e, finalmente no Brasil, alcancaram o registro 1ISO 9002.
Em muitos casos, a aplicacdo de um sistema de qualidade normalizado, como
o modelo descrito pela série ISO 9000, pode ajudar a corrigir algumas
deficiéncias e ajudar a satisfazer o cliente e, portanto, minimizar experiéncias
desagradaveis.

A vantagem do uso da série ISO 9000 para certificacdo € que as normas
oferecem um posto de referéncia comum para turistas em todo o mundo.

Além disso, o uso da série ISO 9000 confere maior organizagao, produtividade
e credibilidade, elementos faciimente identificaveis pelos clientes, aumentando
a sua competitividade nos mercados nacional e internacional.

Os processos organizacionais necessitam ser verificados através de auditorias
externas independentes.

As normas foram elaboradas por meio de um consenso internacional sobre as
praticas que uma empresa deve exercer a fim de atender plenamente os
requisitos de qualidade total.

A 1SO 9000 nao fixa metas a serem atingidas pelas organizagées a serem
certificadas; as préoprias organizagdes € quem estabelecem essas metas.

Uma organizagdo deve seguir alguns critérios e atender a alguns requisitos
para serem certificadas:

- Padronizagdo de todos os processos-chave da organizagdo, processos que
afetam o produto e consequentemente o cliente;

- Implantacdo e manutencdo de registros adequados e necessarios para
garantir a rastreabilidade do processo, ou seja, dar a possibilidade de
acompanhar o caminho percorrido pelo processo e encontrar o inicio das
eventuais nao conformidades.
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- Inspecao de qualidade e meios apropriados de agdes corretivas quando
necessario;

- Reviséo sistematica dos processos e do sistema da qualidade para garantir
sua eficacia.

A copia das normas da ISO 9001:2000 - Sistema de gestdo da qualidade - é
fechada. No entanto, é possivel descrever os itens do documento que rege as
normas técnicas que auxiliam o processo em busca de melhor qualidade dos
Servicos:

- Pag. 1: Prefacio

- Pag. 1 a 3: Introdugéo

- Pag. 3: Objetivo e campo de aplicagéao
- Pag. 3: Referéncia normativa

- Pag. 3: Termos e defini¢coes

- Monitoramento e medigdo dos processos de fabricagdo para assegurar a
qualidade do produto/servico, através de indicadores de performance e
desvios;

- Pag. 4 a 12: Requisitos

- Secao 4: Sistema de Gestao da Qualidade

- Secao 5: Responsabilidade da Diregao

- Secao 6: Gestao de Recursos

- Secao 7: Realizacédo do Produto

- Secao 8: Medicao, analise e melhoria.

- Paginas 13 a 20: Tabelas de correspondéncia entre a ISO 9001 e outras
normas

- Paginas 21: Bibliografia

Os seis procedimentos documentados obrigatérios da norma sao:

- Controle de Documentos (4.2.3)

- Controle de Registros (4.2.4)

- Auditorias Internas (8.2.2)

- Controle de Produto/ Servigo ndo-conformes (8.3)
- Acgéao corretiva (8.5.2)

- Agéo preventiva (8.5.3)

O documento da série ISO 9000 tem um vocabulario caracteristico do
processo:

- Acdo corretiva - agao para eliminar a causa de uma nao conformidade
identificada ou de outra situagao indesejavel.

- Acdo preventiva - acdo para eliminar a causa de uma potencial n&o
conformidade.

- Cliente - organizagao ou pessoa que recebe um produto.
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- Conformidade - satisfagdo com um requisito.

- Eficacia - mede as atividades planejadas e realizadas, avaliando os
resultados planejados.

- Eficiéncia - relagdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

- Fornecedor - organizagéo ou pessoa que fornece um produto

- Politica da Qualidade - conjunto de intengbes e de orientagbes de uma
organizacao, relacionadas com a qualidade, como formalmente expressas pela
gestao superior.

- Procedimento - modo especificado de realizar uma atividade ou um processo.

- Processo - conjunto de atividades inter-relacionadas e interatuantes que
transformam entradas em saidas.

- Produto - resultado de um processo.

-Qualidade - grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas.

- Requisito - necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatéria.

- Satisfagcéo de clientes - percepg¢ao dos clientes quanto ao grau de satisfagéo
dos seus requisitos.

- Sistema de Gestdo da Qualidade - sistema de gestao para dirigir e controlar
uma organizagao no que respeita a qualidade.

No momento da implantagao da ISO 9001:2000, alguns elementos deverao ser
abordados pela organizagao, no entanto os requisitos variam de acordo com o
tamanho e ramo de atividade da empresa.

E importante que seja feita uma andlise de todo processo e garantir a sua
padronizagao, monitoramento e documentacdo de todo o processo que tem
influéncia no produto:

- Responsabilidade da diregao: requer que a politica de qualidade seja definida,
documentada, comunicada, implantada e mantida. Além disto, requer que se
designe um representante da administragdo para coordenar e controlar o
sistema da qualidade.

- Sistema da qualidade: deve ser documentado na forma de um manual e
implementado também.

- Analise critica de contratos: os requisitos contratuais devem estar completos e
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bem definidos. A empresa deve assegurar que tenha todos os recursos
necessarios para atender as exigéncias contratuais.

- Controle de projeto: todas as atividades referentes a projetos (planejamento,
meétodos para revisdo, mudancgas, verificagdes, etc.) devem ser documentadas.

- Controle de documentos: requer procedimentos para controlar a geragéo,
distribuicdo, mudanca e revisdo em todos os documentos codificados na
empresa.

- Aquisigao: deve-se garantir que as matérias-primas atendam as exigéncias
especificadas. Deve haver procedimentos para a avaliacao de fornecedores.

- Produtos fornecidos pelo cliente: deve-se assegurar que estes produtos sejam
adequados ao uso.

- Identificacdo e rastreabilidade do produto: requer a identificacdo do produto
por item, série ou lote durante todos os estagios da produgado, entrega e
instalacao.

- Controle de processos: requer que todas as fases de processamento de um
produto sejam controladas (por procedimentos, normas, etc.) e documentadas.

- Inspecédo e ensaios: requer que a matéria-prima seja inspecionada (por
procedimentos documentados) antes de sua utilizag&o.

- Equipamentos de inspecdo, medi¢ao e ensaios: requer procedimentos para a
calibracéo/afericao, o controle e a manutengao destes equipamentos.

- Situagao da inspecao e ensaios: deve haver, no produto, algum indicador que
demonstre por quais inspec¢des e ensaios ele passou e se foi aprovado ou nao.

- Controle de produto ndo conforme: requer procedimentos para assegurar que
o produto ndao conforme aos requisitos especificados € impedido de ser
utilizado inadvertidamente.

- Agao corretiva: exige a investigacdo e analise das causas de produtos nao-
conformes e adogdao de medidas para prevenir a reincidéncia destas nao-
conformidades.

- Manuseio, armazenamento, embalagem e expedi¢do: requer a existéncia de
procedimentos para 0 manuseio, o0 armazenamento, a embalagem e a
expedicio dos produtos.

- Registros da qualidade: devem ser mantidos registros da qualidade ao longo
de todo o processo de producdo. Estes devem ser devidamente arquivados e
protegidos contra danos e extravios.

- Auditorias internas da qualidade: deve-se implantar um sistema de avaliagcéo
do programa da qualidade.
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- Treinamento: devem ser estabelecidos programas de treinamento para
manter, atualizar e ampliar os conhecimentos e as habilidades dos
funcionarios.

- Assisténcia técnica: requer procedimentos para garantir a assisténcia a
clientes.

- Técnicas estatisticas: devem ser utilizadas técnicas estatisticas adequadas
para verificar a aceitabilidade da capacidade do processo e as caracteristicas
do produto.

3.Gestao Ambiental no Servigo hoteleiro

O meio ambiente € um tema que esta em evidéncia na vida contemporanea,
portanto as questbes sobre a preservacdo ambiental sdo cada vez mais
exploradas em todos os segmentos.

Tal preocupacgao é notdria, visto a quantidade de leis pertinentes ao assunto,
formagdes de organizagdes visando trabalhos relacionados a preservagao do
meio ambiente, preocupacdo da comunidade, clientes a procura de produtos e
servigos ecologicamente corretos, gestdes ambientais nas organizagoes.

A industria de produtos é considerada a principal causadora de impactos no
meio ambiente, no entanto os recursos naturais sao utilizados por todos, desta
forma, todos tém a responsabilidade de n&o agredir e preservar o meio
ambiente.

Sendo responsabilidade de todos, cada vez mais as pessoas tém procurado
utilizar produtos e servigos que venham causar minimos impactos sobre 0 meio
ambiente.

Por outro lado, as organizagbes, até como forma de sobrevivéncia e
competitividade, vém trabalhando através de gestbes e operagoes
ambientalmente responsaveis.

Sobre o mercado da hotelaria, é possivel afirmar que a sua sobrevivéncia esta
ligada a atratividade exercida pela localizagdo do hotel e as caracteristicas
apresentadas pelo proprio estabelecimento.

No Brasil, tal realidade esta muito mais potencializada visto que o patriménio
natural do pais é seu maior atrativo. Hotéis do mundo inteiro estao trazendo o
gerenciamento ambiental para o dia-a-dia de seus negocios, tendo em vista
grandes preocupagdes com a utilizagdo de recursos naturais crescentemente
ameacados.

Os hotéis também usam recursos naturais, reduzindo estes recursos e
representando significativo impacto ambiental. Impactos decorrentes do lixo
gerado, dos equipamentos, dos produtos de uso diario, de efluentes liquidos
misturados com detergentes e outros dejetos organicos langados em mares e
rios.

Tendo consciéncia dos impactos causados pela atividade hoteleira, afetando
diretamente o proprio segmento, a utilizacdo de um sistema de gestéo
ambiental nos hotéis surge como ferramenta para um futuro de grandes
retornos.

O SGA - Sistema de gestdo ambiental - visa solucionar o problema que
envolve a hotelaria e o meio ambiente. O ramo hoteleiro também compete
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através dos servicos ambientalistas corretos, de acordo com a legislagéo
vigente.

A adocdo de um SGA - Sistema de Gestdo Ambiental, especialmente o que
atenda a ISO 14001, representa importante passo para a organizagao
hoteleira, principalmente porque passa a ser vantagem competitiva em um
mercado onde as organizagdes apenas atuam nos limites das conformidades
de Leis Ambientais.

Dessa forma, os estudos feitos para a implantagdo de um SGA na hotelaria,
serdo conduzidos com base as questdes contidas nas normas oficiais, que
atendam as exigéncias da ISO 14001 visando a certificagao.

Os principais passos do Sistema de Gestdo Ambiental — SGA, descritos na
norma ISO 14001, s&o constituidos por:

- politica ambiental;

- planejamento;

- implantacao e operacéo;

- monitoramento e agdes corretivas;

- analise critica pela alta administragao;
- e melhoria continua.

A seguir, no quadro abaixo, um exemplo de implantagao de objetivos e metas e
metas ambientais de um hotel:

OBJETIVOS METAS INDICADORES

Diminuir o consumo de Diminuir o consumo de | consumo de agua em m
agua, estimulando a 25% no prazo de nove | por dia

reducao do desperdicio. meses.

Melhorar a gualidade dos Atender aos padriies de | Quantidade de DBO, DQO,

efluentes ao serem qualidade dos efluentes ao | OD e P total por ml de
langados no corpo serem langados no corpo | efluente ao ser langado no
receptor através de receptor num prazo de | corpo receptor.

tratamento adequado. doze meses.

Reduzir o consuma de | Diminuir o consumo em | Kilowatts/hora de
energia elétrica, | 15% em um prazo de | energia elétrica
estimulando o seu uso | seis meses. consumida.

racional, sem

desperdicios.

Fonte: Adaptado da Norma ISO 14001 (1998)

E importante salientar que para alcancar os objetivos e metas ambientais do
hotel, alguns principios basicos dever&o ser considerados:

1. Ter os recursos fisicos, financeiros e de méao-de-obra, disponiveis quando
necessarios, para que nao ocorram problemas de continuidade na execucéao
dos projetos.
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2. Definir previamente de forma objetiva, as atribuicdes e responsabilidades
ambientais na empresa.

3. Implementar, paralelamente, os programas de conscientizagéo e treinamento
de pessoal em todos os niveis hierarquicos e funcionais.

4. Implementar programas integrados de gestdo ambiental, especificos para
cada area da organizagao.

5. Veicular informagdes de forma clara e direta para os empregados e de forma
confiavel para o publico externo.

6. Fazer registro de todas as ag¢des implementadas no SGA e de todas as
informagdes geradas.

7. Assegurar rigido controle operacional de todos os processos.

8. Organizar o manual de gestdo ambiental devidamente atualizado e acessivel
a todos os empregados.

O programa de gestdo ambiental é definido de acordo com os objetivos e
metas do hotel, sendo designados os responsaveis para sua implementagao
em cada setor do hotel, fornecendo-lhes os meios necessarios para que o
cronograma estabelecido seja cumprido.

A quarta etapa do SGA ¢é o da implantagéo e operagao, ou seja, esta etapa vai
colocar em pratica todas as agdes previamente definidas, usando todos os
recursos fisicos, humanos e os estudos, que incluem os procedimentos,
normas e regras, colocadas a disposi¢cao do SGA.

Para que se alcance a eficacia do SGA ¢é imprescindivel que haja a integracao
de todos os setores e responsaveis com os outros programas de gestdo
ambiental, permitindo desta forma que cada integrante participe e tenha uma
visdo mais abrangente de todo o sistema. Essa etapa esta subdividida em:

1. Estrutura e responsabilidades: sdo definidos pela alta administragdo da
empresa hoteleira os setores e 0s responsaveis pelos programas e agdes da
gestado ambiental.

2. Treinamento, conscientizagdo e competéncia: os recursos humanos de um
hotel devem ser considerados como o bem de maior valor da empresa
hoteleira.

3. Procedimentos de comunicacdo: o hotel devera manter um sistema de
comunicacao eficiente possibilitando a todos os interessados, hdspedes,
fornecedores, colaboradores, comunidade proxima, ONGs, poder publico e
sociedade em geral, possam acompanhar as atividades do SGA, sugerindo ou
criticando as acoes.

4. Controle de documentacdo: € recomendado que toda a documentacao
enviada para os diversos 6rgaos fiscalizadores ou recebidas destes, assim
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como contratos, acordos e outros documentos sejam devidamente arquivados,
facilitando desta forma o controle e facil acesso quando necessario.

5. Controle operacional: o controle operacional e a manutengao dos programas
devem obedecer as normas e padroes estabelecidos pela administragdo do
hotel, de maneira a permitir a eficiéncia das mesmas.

6. Planos de controle de emergéncia: esta etapa também é considerada de
grande importancia, pois a preveng¢ao de impactos ambientais depende muitas
vezes de um programa bem elaborado para que n&o ocorram acidentes.

No quadro a seguir, um exemplo de como montar um plano de gestéo
ambiental.
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PROGRAMAS

Gestdo
da qualidade

da agua

ACOES

SETOR

RESPONSAVEL

1. Inventano dos
efluentes liquidos.

2. Separagdo e
identificacdo das
redes hidraulicas
(lavatorios,
esgotos,
sanitaros, aguas
pluviais).

3. Controle dos
efluentes liquidos

atraves de
monitoramento,
reducédo das

cargas poluidoras
nas fontes e
implantacdo  de
sistema de
tratamento.

4  Controle da
qualidade da
agua no corpo
receptor.

4 Controle da
qualidade da
agua no corpo
receptor.

5. Minimizacéo do
consumo de agua
atraves do reuso.

6. Treinamento e

e

de procedimentos
e Instrugdes de
trabalhos
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especificos.

[

PROGRAMAS ACOES SETOR RESPONSAVEL

Gestdo dos 1. Inventario de

residuos solidos | residuos

2. Mapeamento
das fontes de
geragdo, selecdo,

estocagem e
disposicdo dos
residuos.

3. Programa de
minimizacdo  de
residuos: reuso —
reciclagem —
reducdo -
recuperacao.

4. Coleta,
tratamento e
disposicdo  final
adequados.

5. Treinamentos e

: - -
de procedimentos
e instrucdes de
trabalhos

especificos.

6. Treinamento
de trabalhos
especificos.

Fonte: Adaptado de Pereira (1999) e baseado na Norma 150 14001 (1996).

A partir do momento em que o SGA ¢é implantado, ele devera ser monitorado
para que sejam elaboradas as agdes corretivas quando as operagdes e
atividades ambientais nao estiverem de acordo com o planejado. Para isto, se
faz necessario que exista o acompanhamento constante das acbdes
estabelecidas para atingir os objetivos e metas da gestdo ambiental do hotel.

O acompanhamento de cada programa de gestdo ambiental deve ser
monitorado através de dados concretos e objetivos. Para que seja possivel
avaliar os critérios de desempenho ambiental é importante que se utilize alguns
indicadores de avaliagao, tais como:

1. Indicador do consumo de agua no hotel, que pode ser calculado como:
Indice de utilizagdo de agua = consumo de agua tratada/numero de usuarios no
hotel
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2. Indicador de geragdo de residuos, que pode ser medido da seguinte
maneira: Indice de geragédo de residuos = quantidade de residuos/numero de
usuarios no hotel.

3. Indicador de consumo de energia no hotel, o qual pode ser determinado
como: Indice de consumo de energia = consumo de energia em kWh/namero
de usuarios no hotel.

Quando forem detectadas ndo conformidades, o hotel devera adotar agdées no
sentido de estabelecer a regularidade. Para isto, é necessario que o hotel ja
tenha definido anteriormente os procedimentos e as responsabilidades para
cada acao preventiva.

esenvolver, Instalar

[
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A auditoria interna tem como objetivo investigar se as especificagdes estao de
acordo com a ISO 14001 e se realmente estdo sendo implementadas
atendendo as necessidades do hotel.

Estudos recomendam que cada setor faca uma auditoria interna anual
considerando a importancia dos aspectos ambientais identificados. A
administracdo do hotel deve elaborar o seu plano de auditoria interna para
todos os setores, informando-os do seu conteudo e fazendo as devidas
atualizagdes.

A administracado do hotel, em periodo pré-determinado devera fazer avaliagdes
do SGA implementado. Baseado nestas avaliagdes poderdo ser agregadas
melhorias nos processos, melhorando desta forma a eficacia do SGA.

Esta é a ultima fase do processo, chamado de melhoria continua, ou seja, toda
vez que o ciclo é alterado para um nivel superior ao anterior com melhores
técnicas e procedimentos, aumenta também as exigéncias da melhoria
continua do SGA.

5 Auditoria

O Setor de Auditoria controla todo o hotel. E nesse setor que todos os
processos administrativos de todas as gestbes do hotel s&o revistos para que
erros possam ser sanados ou evitados.
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As operacgoes realizadas pelo Setor de Auditoria sdo inUmeras e de extrema
responsabilidade e confidencialidade. S6 funcionarios e técnicos extremamente
capacitados executam os procedimentos pertinentes ao processo.

Algumas operacdées mais simples realizadas pelo Setor de Auditoria

- Imprimir os valores subtotais do faturamento de todos os setores da
“‘Recepcao”;

- Conferir as segundas vias das notas e comprovantes dos setores, somando-
as novamente;

- Conferir a soma dos livros de registro;

- Conferir as vendas a vista de todos os setores do hotel;

- Conferir as contas a serem emitidas a cobranca,;

- Conferir balancete, fechamento de diarias e saldo a receber;

- Conferir as faturas pendentes na Recepcao.

6 O servico hoteleiro
O servigo Hoteleiro no Brasil

A hotelaria é uma area fundamental para o Turismo. Tanto o turista de lazer
como o turismo de negdcio. Nao sao so turistas em férias que procuram um
local para se acomodar. O hotel € uma alternativa para acomodar executivos e
demais funcionarios de empresas que viajam a trabalho, além disso, os hotéis
servem também como local de confraternizagéo.

Da mesma forma, pessoas que por qualquer motivo precisem se ausentar de
suas residéncias e queiram utilizar os servigcos de hotelaria podem também,
usufruir desses estabelecimentos. Por esse motivo, o segmento hoteleiro
diversificou, passando a atender clientes com perfis variados.

A necessidade que as pessoas tém, por diversas razoes, em se deslocar de
suas casas faz crescer a necessidade de hospedagem. Em raz&o disso,
podemos concluir que o negdécio de hotelaria € tdo antigo quanto a nossa
prépria civilizacao.

A literatura especifica sobre turismo e hotelaria apresenta varios conceitos para
hotel, no entanto, todos eles apontam para o oferecimento de um conjunto de
condigcdes para o preenchimento de necessidades como sono, descanso,
alimentacao e distracéo.

Desde os tempos mais remotos, qualquer situagao que envolve o afastamento
de pessoas de suas casas, levando-as a condicdo de “viajantes”, existe a
necessidade de se encontrar um local onde possa repousar e pernoitar.

As atividades mercantis que visavam lucros impulsionaram o comeércio por
volta do século XIX. Desde entdo as hospedagens passaram a ter servigos
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mais elaborados, com funcionarios destinados ao propdsito de atendimento aos
viajantes. As acomodagdes ganharam mais aconchego e comodidade.

O primeiro hotel de que se tem registro, foi constituido de uma hospedaria com
aproximadamente 10 mil m2 na Grécia Antiga, por volta de 776 a.C., construido
para abrigar os visitantes que iriam assistir as primeiras competi¢des dos Jogos
Olimpicos.

Foi uma época de grande importancia para o desenvolvimento de hospedagens
por conta de milhares de pessoas que se deslocavam a Olimpia para
assistirem aos jogos. Mas ainda assim, esses locais estavam longe de terem
um perfil hoteleiro.

Em contrapartida, outros registros apontam o povo romano como instituidor dos
primeiros recursos de hospedagens. Isso se deve ao fato de que na expansao
romana (507 a.C. — inicio do periodo das conquistas de territorios), varias
estradas foram construidas para interligar uma cidade a outra.

No século IV a.C. (aproximadamente 312 a.C.), o senador romano Appio
Claudio construiu obras importantes, como estradas que chegavam a Roma.
Entre elas, a mais conhecida leva o seu nome, a Via Apia — o primeiro caminho
romano.

Na sequéncia, diversas vias de acesso foram construidas e as pessoas
deslocavam-se cada vez mais, chegando-se a inevitdvel necessidade de
estabelecimentos especificos que pudessem oferecer refeicdo e local para
descanso.

Portanto, a constru¢do de estradas e o progresso das cidades ao redor
certamente contribuiram para o desencadeamento hoteleiro com fins lucrativos.
Essas acomodacgdes diferenciavam-se das hospedagens oferecidas nas
Olimpiadas porque tinham perfil comercial; geravam dinheiro e com isso,
moviam a economia local.

Apds a Primeira Guerra Mundial, o setor hoteleiro, movido pelos avancos da
Revolugdo Industrial teve um crescimento extraordinario. A modernizagdo dos
transportes e remuneracdo mais alta para os assalariados faziam com que as
pessoas se deslocassem com mais frequéncia.

A 22 Grande Guerra também proporcionou as cadeias hoteleiras uma situagao
apropriada para crescimento. Os varios paises devastados se transformaram
em oportunidades para o desenvolvimento e crescimento da economia
mundial, incluindo a hotelaria.

No Brasil, as hospedagens tiveram inicio com os portugueses. No periodo
colonial, era costume os moradores receberem viajantes em suas proprias
casas, pessoas ilustres alojavam-se no Mosteiro de Sdo Bento (Rio de Janeiro)
ou colégios. Porém, foi a cidade de Sdo Paulo quem alavancou o setor da
hotelaria no Brasil.

Em Sé&o Paulo, por volta do séc. XVII, ja eram oferecidos alojamentos para que
pessoas interessadas em descanso pudessem parar durante as viagens. Foi
nesse periodo que Charles Burton classificou as primeiras hospedarias
paulistanas:
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12 Categoria Simples

2% Categoria Telheiro

38 Categoria Venda

4% Categoria  Estalagens ou
Hospedarias

58 Categoria Hotéis

Com o surgimento da Ferrovia “The Sdo Paulo Railway Company”, no ano de
1867, ligando a cidade de Santos a Jundiai, Sdo Paulo passou a ter uma
condigao privilegiada na regido. A cidade recebia os fazendeiros e imigrantes
que estavam transportando suas mercadorias para o litoral (principalmente
café) o que Ihe deu condigdes de iniciar um processo de investimentos,
inclusive hoteleiro, levando a cidade a uma rapida ascensao econdémica. Talvez
por isso, a palavra “hotel” nos remeta a prosperidade, luxo e bem-estar.

Mesmo assim, até o final do século XIX os hotéis ndo eram vistos como
ambiente familiar. O centro de S&o Paulo (Rua Direita, XV de Novembro e Rua
Sao Bento) crescia com intenso movimento de pessoas, comércio e bondes.

As ferrovias aumentavam e os negocios se intensificavam. Alguns fazendeiros
(principalmente cafeicultores) comecaram a trazer suas familias e a
necessidade de hospeda-las fez com que a sociedade aceitasse que os hotéis
também acolhessem “pessoas de bem”.

A inauguragao do “Grande Hotel Sdo Bento” em 1° de julho de 1878, na Rua
Sao Bento, foi o marco da hotelaria em Sao Paulo e no Brasil. Considerado na
época, como o mais luxuoso e confortavel, foi ainda o primeiro hotel vertical
construido com trés andares.

. B |8 i - 5 i 0o '
Imagem: http:/fwww_almanack_paulistano.nom.br/hotel3.hitml

A inauguragédo do Grande Hotel em 1878 fez mudar até o mesmo o nome da
rua onde se localizou: o Beco da Lapa transformou-se em Rua do Grande Hotel
(atualmente rua Dr. Miguel Couto). O Grande Hotel foi construido pelos
aleméaes Glete e Nothman e constituiu-se num dos marcos da renovagao
arquitetbnica de Sao Paulo. O prédio foi demolido em 1964, dando espaco a
construcado de um edificio comercial.
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No século XVIIl, na cidade do Rio de Janeiro, surgiram algumas estalagens,
também chamadas de “casas de pasto” que serviam para alojar quem
precisasse parar para descanso.

Em 1808, com a chegada da corte portuguesa e abertura dos portos na cidade
do Rio de Janeiro a hotelaria teve seu desenvolvimento em expansao.

Com a grande movimentag&do de estrangeiros em visita a corte foi necessario
criar meios de hospedagens mais bem preparados e com capacidade para
atender um numero maior de clientes.

O Rio de Janeiro também teve forte influéncia no inicio do desenvolvimento
hoteleiro do Brasil. E possivel encontrar registros de hotelaria na regio,
datados de 1816, porém o marco da hotelaria carioca deu-se com a
inauguragao, em 1922, do Hotel Gloria e em 1923, com o Copacabana Palace
Hotel. Diferente do ocorrido com o “Grande Hotel” em Sao Paulo, que foi
demolido, os dois hotéis cariocas permanecem na ativa até hoje.

Hotel Gléria: imagem http://www viakeo_com

Criada em 18 de novembro de 1966, a EMBRATUR (Empresa Brasileira de
Turismo) tinha como funcdo incentivar a atividade do turismo no Brasil,
inclusive com objetivos sociais e visava a criagdo de empregos com O
crescimento da atividade.

Por volta de 1970 a EMBRATUR amparava e assumia a responsabilidade legal
de redes internacionais que chegavam ao pais. Porém eram todas de categoria
luxo — ndo acessiveis a grande parte da populagdo, desestimulando o turismo
doméstico.

A década de 70 rendeu frutos para a cadeia de hotéis internacionais se
instalarem no Brasil. Atraidos pela entrada no pais, de empresas multinacionais
e a crescente economia local, o Brasil passou a gerar interesse em redes como
“Othon” e “Luxor”.

Em 1971 surge o FUNGETUR (Fundo Geral de Turismo), com objetivo de
incentivar e angariar recursos para financiamentos de empreendimentos
turisticos, atuando na implantacdo de hotéis com estimulo dos incentivos
fiscais da ocasiao. Aliado a EMBRATUR, fez desse momento uma nova fase
da historia da hotelaria do Brasil incentivando a constru¢cado de inumeros hotéis
cinco estrelas.
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Como toda economia de um pais tem suas fases “altas e baixas”, os anos de
1980 e 1990 acarretaram ao setor hoteleiro brasileiro um grande transtorno.
Corte nos incentivos fiscais e prazos de financiamentos reduzidos fizeram com
que o setor entrasse em crise. E como as redes haviam se expandido
razoavelmente a oferta estava muito acima da procura, o que fez com que os
precos das diarias baixassem drasticamente.

Nos anos de 1990 essas grandes redes passaram a investir em hotéis mais
econdmicos incentivados pela procura e pela globalizagdo a que o pais inseria-
se no momento, abrindo caminho desde entdo ao chamado “turismo de
negocios”

Apo6s algumas reformulagdes a EMBRATUR tornou-se o Instituto Brasileiro de
Turismo, e € uma autarquia do Ministério do Turismo que responde pela
politica nacional do turismo. Em 2003 iniciou um trabalho de divulgagao voltado
ao turismo internacional, comercializando e incentivando nossos produtos tanto
quanto a imagem do Brasil no exterior.

7 Hotelaria Hospitalar

Hoje a velocidade das informagdes e o aperfeicoamento das técnicas e
atividades empresariais acirram a competitividade e exigem dos profissionais
maior comprometimento, inovagao e ética.

O hospital € parte integrante desse ambiente empresarial e, portanto, deve
estar atento aos aspectos tecnoldgicos, fisicos, estruturais e humanos, como:
hospitalidade e qualidade no atendimento.

O cliente/paciente dos hospitais particulares exige maior qualidade dos
produtos e servicos disponibilizados. Ele €& exigente com as condigdes
estruturais de acomodacéo, higienizagao, controle de infec¢des, entre outros.
Toda organizag&o tem como objetivo a sua continuidade

Esta frase € uma “maxima” nos cursos de administracdo. Ela quer dizer que
toda organizacdo busca sua continuidade e o lucro & consequéncia de um
trabalho com qualidade. E o hospital ndo foge a essa regra.

Com a necessidade do lucro vem junto a “competitividade”. No passado, o
diferencial competitivo era a preocupagao com a tecnologia; ou seja, o hospital
que tinha equipamentos de ponta estava muito a frente dos demais.

Hoje, como a grande maioria dos hospitais tem acesso a essa tecnologia, a
hotelaria hospitalar surge como um diferencial de mercado, proporcionando um
ambiente acolhedor, agradavel, que transmita ao cliente segurangca e bem-
estar.

A fim de livrar os hospitais da “cara de hospital”’, a hotelaria hospitalar tornou-se
uma tendéncia. A proposta € uma adaptagdo a nova realidade do mercado,
modificando e introduzindo novos processos, servigos e condutas.

Nesse conceito €& possivel perceber o nivel de especificidade e
aprofundamento das caracteristicas do atendimento de hotelaria, pois satisfaz
as necessidades do cliente/paciente de forma respeitosa, assegurando a sua
integridade e individualidade. Isso requer maior empenho da administragao do
hospital.

A hotelaria de um hospital deve seguir estruturas muito proximas aquelas
oferecidas por hotéis, como: Cofres digitais, conexao para Internet, detector de
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incéndio, ar condicionado, mesa de trabalho com cadeira ergonémica, telefone,
frigobar, tv a cabo entre outros opcionais.

A estrutura da hotelaria hospitalar muda de um hospital para outro. Cada
hospital desenvolve seu modelo de estrutura e qualidade em suas
organizagoes.

No entanto, n&o se trata de transformar um hospital em um hotel. A adaptacao
de uma instituicdo de saude para um aparente hotel € um processo de médio a
longo prazo e de alto investimento. Além disso, as mudangas devem levar em
conta as caracteristicas particulares das atividades de cada Hospital.

8 Qualidades dos servigos hoteleiros

De um modo geral, quando se fala em ética, logo se pensa em comportamento.
Em hotelaria, os valores éticos dizem respeito a hospitalidade que abrange
acolhimento e hospedagem. Tudo isso, portanto, determina a qualidade do
servico hoteleiro.

A qualidade do servico hoteleiro estda no ato de acolher um hdspede de
maneira ética com um tratamento de empatia, ou seja, identificando o cliente
como semelhante. Portanto, o hotel deve atuar colocando-se no lugar do
cliente, compreendendo e procurando sentir o que ele sente e pensar o que o
cliente pensa.

A ética em hotelaria tem como uma das regras fundamentais fazer com que
todos os funcionarios, desde a limpeza até a geréncia, sejam tratados com
cortesia, atengao e respeito.

A ética profissional abrange aspectos que possibilitem o exercicio da profissao
dentro dos parametros da sociedade — ou seja, que permita o respeito mutuo.
Alguns fundamentos foram estabelecidos pelo Governo Federal por volta de
1971 quando foi instituido o Curso Superior de turismo no Brasil. Desde entao,
o turismo teve um incentivo para crescer de forma planejada com pessoal
capacitado.

Por tratar-se de um segmento relativamente jovem e com muitos setores era
conveniente que se estabelecessem principios éticos universalmente aceitos,
bem como algumas normas para orientar os profissionais que comegavam a se
desenvolver. Foi entédo que surgiu o Cédigo de Etica do Bacharel em Turismo.
O Coédigo de Etica do Bacharel em Turismo &, portanto, um conjunto de
orientagdes com o proposito de incentivar o profissional a refletir sobre a
conduta adequada no dia a dia de suas atividades. Foi elaborado pelo
Conselho Nacional da ABBTUR (Associagdo Brasileira de Bacharéis em
Turismo) e aprovado em 28 de maio de 1999. Serviu como marco para a
valorizacao do profissional da area.

8.1 Classificagao dos hotéis por estrelas
As primeiras classificagcbes hoteleiras comecaram a surgir ja século XVIII,
acompanhando o boom da rede hoteleira. Uma particularidade da época era a

de que os hotéis mais elegantes e refinados recebiam somente pessoas
importantes e recomendadas por meio de cartas de apresentacao.
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Para a categorizagdo dos hotéis (ou qualquer outro estabelecimento de
hospedagem), foram criados trés grupos como critérios de referéncia. A cada
referéncia era atribuido determinado numero de pontos, distribuidos da
seguinte forma:

- Grupo 1 — Avaliagao do aspecto infraestrutural da construgéo, tais como as
areas de estar e areas de refeicédo (restaurantes, bares, apartamentos...)

- Grupo 2 — Avaliagao dos equipamentos e instalagdes, tais como elevadores,
geradores, sauna, piscina, area de esportes,

- Grupo 3 — Avaliagao os servicos do hotel, tais como alimentacao, limpeza e
arrumagao.

A classificagao “por estrelas” era dada em fungdo da soma de pontos obtida
nos 3 grupos, e poderia ser de uma até cinco estrelas. A categoria era mantida
ou modificada por meio de verificagdes do Instituto Brasileiro de Turismo.
Atualmente a classificacéo hoteleira ndo € mais obrigatéria, mas assemelha-se
ao meétodo das estrelas. Seguindo-se novos parametros instituidos pela
Embratur, tornou-se uma opcéo do estabelecimento, classificar-se ou nao.
Hoje, a qualidade de servicos oferecidos agregados a qualidade de
atendimento sao preferiveis a dimensao do hotel em si, embora este quesito
continue sendo importante.

Havendo interesse pela obtencdo de classificacdo, o hotel devera solicitar a
uma empresa filiada ao INMETRO, uma avaliacdo manifestando a que
categoria deseja enquadrar-se. A empresa entdo, apos vistoria no local,
informa por meio de um relatério se o hotel atingiu as especificagdes
necessarias.

No caso de uma avaliagdo contraria, o hotel recebe um prazo para cumprir as
adequacgdes impostas e nova avaliagcao é efetuada. Assim que o hotel estiver
perfeitamente enquadrado a classificagdo, o resultado € encaminhado a
Embratur para a homologagao.

Além do INMETRO, outro 6rgdo que tem a sua propria classificacdo é a
Associacao Brasileira da Industria de Hotéis. A empresa “Guia Brasil — 4
Rodas” é um exemplo dessas empresas.

O Guia Brasil possui reporteres que se hospedam como turistas nos hotéis que
fazem as solicitacdes e durante a estadia procedem a avaliagao determinando
a que categoria o hotel deveria ser enquadrado. Para essa avaliagdo sao
utilizados formularios e critérios de comparagcdo especificos com itens
preestabelecidos.

A esse sistema chamamos de Autoclassificaggo. E como o hotel
antecipadamente ja procura enquadrar-se por si s6 em determinada categoria,
a ABIH (Associacao Brasileira da Industria Hoteleira) tem feito um trabalho de
auditoria hospedando membros contratados por eles mesmos, no sentido de
averiguar se essas classificagdes condizem com a estrutura oferecida pelos
hotéis.

O método de classificagdo dos hotéis por estrela tem reconhecimento
universal. Todos tém conhecimento dessa relacdo. A principio, essa
classificagdo foi elaborada para indicar o nivel de servicos e conforto
proporcionado pelo hotel.
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O método da Autoclassificagdo (método que prevalece nos dias de hoje), ao
dar autonomia ao hotel para que preestabeleca sua classificagdo, confere a
dimenséao fisica do local e o avalia entre:

- Super Luxo

- Luxo

- Superior — categoria parametro (aqui as acomodacgdes ja sao superiores, 0s
equipamentos e instalagdes de 6tima qualidade, servigo de alimentos e bebidas
24h, instalacbes e equipamentos para eventos e reunides, pessoal qualificado
e treinado, areas de lazer e trabalho).

- Econémico

- Turistico

- Simples

Depois de o estabelecimento ter a primeira classificagdo (que € o
enquadramento de hotel), como vocé viu no item 2.1 a categorizagdo de
infraestrutura, servico e conforto determinardo a quantidade de estrelas ao
hotel.

Para uma melhor visualizagdo, segue um modelo de relatorio a ser preenchido
para estabelecer a classificacdo de um hotel:
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b) fornecimento mensal do Boletim de
Ccupacdo Hoteleira - BOH, preenchido.

c) formecimento de Cartao do
Estab_elecimentu:ncnmnnnmednhﬁspede
g periodo de hospedagem

d) placa de classificacao fixada no local
determinado pela ABIHEEMERATUR

e) divulgacde e explicitacao dos
COMpromissos reciprocos para com o
hospede através de:

£.1) Regulamento Interno, com direitos e
deveres do hospede

g.2) Servicos e precos oferecidos,
incluidos, oundo, na didria, divulgados na
forma da legislacdo

fiMeios para pesquisar opinioes e
reclamacoes dos hospedes e soluciona-
las

Facilidades construtivas, de instalacoes e
de uso, para pessoas com necessidades
especiais, de acordo com a MNEBR
B050/1994, em predio com projeto de
arquitetura aprovado pela prefeitura
municipal, como meio de hospedagem,
apos 12 de agosto de 1987,

MOTA: Mo caso de projetos anteriores, o
meio de hospedagem devera dispor de
cistema especial de atendimento.

1.2

SEGURANCA

1.2

Meios para controle do uso dos cofres

122

Circuito internode TV ou equipamento de
seguranca

.23

Gerador de emergencia com partida
automatica

b I 4

1.2.4

Rotas de fuga sinalizadas nas areas
sociais e restaurantes

= o= ==

125

Senvico deseguranca no estabelecimento,
por intermédio de:

a) pessoal com formacao adequada,
proprioc ou contratado, e com dedicacéo
exclusiva.

b} poreiro (admite-se acumulo de
funcoes)

1.2.6

Preparo para lidar com situacoes de
incéndio e pdnico (assalto, explosdo,
inundacao e outros)

a) com equipes predeterminadas, com
treinamento especifico (Brigadas)
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b) com treinamento geral do pessoal

127 | Cobertura contra roubos, furtos e X |X | X
responsabilidade civil

128 | Disponibilizacao de servicos gualificados X
de seguranca particular

129 | Sistema eletronico de deteccao da X
presenca do hospede em todas as areas
do Meio Ambiente

1.3 SAUDE / HIGIENE

1.3.1 | Servico de atendimento medico de X |X X
urgéncia

1.3.2 | Tratamento de residuos X X | X

1.3.3 | Imunizacdo permanente contra insetos e X [X |X
roedares

1.3.4 | Higiene do ambiente, das pessoas e dos X |X | X
SEMVICOS

1.3.5 | Higienizacao doalimento “in natura® antes A X X
do armazenamento
Higienizacao adequada de equipamentos

3.6 (roupas de cama/mesa/banho; loucas e X |X | X
talheres; sanitarios)

1.37 | Tratamento de agua X |X | X

1.4 EDHSEF‘.‘JM}E.D i I'-.-'IP.HLITEHI;.;E.D
Todas as areas, equipamentos e

1.41 |instalacdes em condicdes adequadas de X |X |X
conservacdo / manutencio

1.5 | ATENDIMENTO AQ HOSPEDE

151 | Instalacoes e equipamentos com nivel de X | X
sistemas capazes de assegurar maior
comodidade aos hospedes

162 | Abertura de cama x| X
Disponibilizacdo gratuita em 100% das

153 |unidades de cesta de frutas efou outras x| X
cortesias especiais

1.54 | Roupalavada e passada no mesmo dia X | X

155 | Procedimento para atendimento especial X |X | X
para autoridades e personalidades
Facilidades de atendimento para minarias
especiais (fumantes, idosos, pessoas

1.8.6 | portadoras de deficiéncias fisicas efou X [X | X
com necessidades especiais, alimentacido
especial, gig)

157 | Detalhes especiais de cordialidade no X |X | X
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| atendimento |

15% | Tooherstmeene C“ae  CUIMEnUs - ' MNP A Y A
gualificacdo dos funcionarios bi e
trilinaues
159 |Estabelecimento de criterios para X A X
gualificacdo dos funcionarios que
interagem com o plblica
1510 | Treinamento & orientacao do pessoal X |X | X X |[X | X
1.5.11 | Presteza e cortesia X | X | X X | X X
15612 | Servico de despertador
a) programavel pelo proprio hospede X X
b} executado pelo meio de hospedagem [X | X | X X | X X
1513 | Monitoramento das expectativas e|X |X | X X | X X
impressdes do hospede, incluindo meios
para pesquisar opinides, reclamacdes e
soluciona-las
1.5.14 | Identificacao adequada para os X | X A X
fornecedores de servicos
1515 | Apresentacao, vestimenta e identificacac X [X |[X |X
adequadas para os empregados.
1516 | Semvicos de reserva:
a) no periodo de 24 horas com X
atendimento trjli
b}y no periodo de 24 horas com X
atendimento bilingue.
chno periodo de 12 horas X
di no pernodo de 08 horas X |X | X
1517 | Servicos de recepcaon:
ay) no penodo de 24 horas X | X X
b} no penodo de 16 horas X
Chno periodo de 12 horas A X
1.5.18 | Servicos de mensageiro no periodo de A X
24h
1.5.19 | Disponibilizacao de Servicos deLimpeza: [ X [ X [ X X |X |X
1.6.20 | Senvicas de arrymacao diarng XX |X X |X [X
1521 ervicos de manutencao X | X | X X | X X
1522 _Seruin_:cus de telefonia X |X |X X X | X
a) no periodo de 24 horas com X
atendimento trilingys por turno
b} com uma telefonista bilingue por turno X
1523 | Servico de refeicoes leves e bebidas nas X |X | X
UHs iroom senvice) no periodo de 24h
servico de manobra e estacionamento de
1.5.24 | veiculos por funcionario habilitado no X | X
periodo de 24h
1525 | Sistema de wisualizacao e fecham ento de X
conta diretaments na UH
1.5.26 | Sernvico de mordomo X
1527 | Lisponibilizacao de carros de luxo para X
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locacao

1.6.28 | Servico de locacao de helicoptero
2 ITENS ESFECIFICOS
2.1 PORTARIA/ HEEEP@ﬁD
2.1.1 | Area oulocal especifico para o servico de X
portaria / recepcio / lobby”
2.1.2 | Localouespaco paraguarda de bagagem
a) fechado
b) nao necessariamente fechado X
213 |Local adequado para guarda de X
correspondéncia e mensagens
214 | Sistema adequado de envio /recebimento X
de mensagens
215 | Servico de guarda de bagagem X
Politica propria, definida para “gheck-in./
-ouf’, que estabeleca orientacdo
216 | especifica para impedir: X
a} qualquer forma de discriminacio (racil,.
religinsa e outras)
b} wuso do estabelecimento para
exploracdo sexual, de menores, & outras
atividades ilegais.
217 | Sistemas integrados de controle,
permitindo eficacia no “gheck-in/ check-
ouf’
218 |[Pessoal apto a prestar informacoes e X
servicos de interesse do hospede, com
presteza, eficiéncia e cordialidade:
a)sobsupervisao permanente de gerente
ou supervisor capacitado
b} falando fluentemente (minimo deuma
pessod em cadaturno) na portariaena
recepcdo, pelo menos:
b1} Portugués e mais tres linguas
estrangeiras
b2} Portugues e mais duas linguas
estrangeiras
b3) Portugues e mais uma lingua
estrangeira
2.1.9 |Informacoes e folhetos turisticos X
2.1.10 | Ambientacao / conforte / decoracao X
compativeis com a categoria
2.2 ACESSOS E EIHE-LILAI;.EIES
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2241

Areas adequadas e especificas para
acesso ecirculacdo faceis e desimpedidos
nas dependéncias do estabelecimento,
inclusive para pessoas portadoras de
deficiéncia fisica e/ou com necessidades
ESpeciais.

222

Entrada de servico independente

223

ldentificacao do acessolcirculacao para
orientacdo dos banhistas

2.2.4

Sistema de sinalizacdo interno que
permita facil acesso e circulacdo por todo
o estabelecimento

225

Ambientacac / conforto / decoragao
compativeis com a categoria

2.3

SETOR HABITACIOMAL

2.3.1

Todas as salas & quartos das LJHs com
iluminacdo eventilacdo de acordo com as
normas vigentes para edificacoes

232

Todas as |JHs deverao ter banheiros
privativos com wventilagdo direta para o
exterior ou atraves de duto

233

Facilidades de  informatizacao  /
mecanizacdo, nas

2.3.4

Quarto de dormir com menor dimensao

igual ou superior a 2,60m e area media,
igual ou superior a:

a}) 18,00 m2 (100% das UH)

b} 18,00m2 (em no minimo 0% das UH)

c} 14,00m2 {em no minimo 80% das UH)

d) 12,00m2 {em no minimao 70% das UH)

g} 10,00m2 [ em no minimo 65% das UH)

f} 8,00m2 [ em no minimo 65% das UH)

235

Banheiro com area media igual ou
SUpErior a (em no minimaol:

a) 5,00m2 (100% das UH)

b} 4,00m2 {em no minimo 20% das UH)

¢} 3,.30m2 {em no minimo 80% das UH)

d} 3,00m2 (em no minimo 70% das UH)

g} 2,30m2 [ em no minimo 65% das UH)

f} 1,80m2 [ em no minimo 656% das UH)

236

IUH do fipo suite com sala de estar de
area media, igual ou superior a:

a- 14.md

b- 11.ma

c- 10.m2

d- @ md

e- §.ma
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237 |UH do ftipp suwte efou unidades b B S
conversiveis em suites
Portas duplas de comunicacao entre UH
2.3.8 | conjugaveis ousistema que s0 possibilite X |X |X
sua abertura, quando por iniciativa dos
ocupantes de ambas as LIHs
239 | Tranca interna nas UH X A X | X
2.3.10 | Rouparias auxiliares no setor habitacional el ¢
2.3.11 | Local especifico para material de limpeza b A (R [
2.3.12 | Climatizacao adequada em 100% das UH X X | X | X
TV g_cores , equipamento de video
2.3.13 | cassete e DVD em 100% das UH, com TV A
por assinatura a cabo ou por antena
parabolica
2.3.14 | TV g gores em 100% das UH, com TV por A | XK
assinatura a cabo ou por antena
parabolica
2315 [TV em 100% das UH X
2318 | Mini refrigerador em 100% das UH X X |X | X
2.3.17 | Agua potavel disponivel na UH X S (B 4
2.3.18 | Cafe da manha no quarto X |X | X
2.3.18 | Armario, “closet” oulocal especificoparaa X A S
guarda de roupas em 100% das UH
2320 | Mesade cabeceirasimples paracada leito X X | X | X
oudupla entre dois leitos, ou equipamento
similar, em 100% das LIH
2321 | Lampada de leitura junto as cabeceiras X X |X |X
em 100% das UH
2322 | Sonorizacao ou radio controlada pelo
hospede
a) em 100% das LUH xoox
b) em 80% das UH X
2323 | Comando de aparelhos de som, ar X |X |X
condicionado, luz & TV em 100% das UH
2324 | Ramais telefonicos em 100% das UH X X |X |X
2.3.25 | Porta malas em:
a} 100% das UH X X 11X |'X
b) 50% das UH
2.3.26 | Cortina ou similar em 100% das UH X XX | X
2.3.27 | Vedacao opaca nas janelas em 100% das X X X
UH
2.3.28 | Mesa de refeicoes com um assento por X X | X
leito em 100% das UH
Mesa de trabalho com iluminacac propria
2320 |e ponto de energia e telefone, b S
possibilitando o wso de aparelhos
gletrdnicos pessoais.
2330 | Espelho decorpointeiroem 100% das UH X |[X |X
2.3.31 | Cofres para quarda de valores para
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a) 100% das UH X | X
b} 60 % das UH X
2332 | Camas com dimensoes SUpEriores as X | X
naormais etravesseiros antialérgicos
Acessorios basicos em 100% das UH
2.3.33 | (sabonete, dois copos, cesta de papéis do X | X | X
banheira)
2.3.34 | Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalacoes X | X
b} no chuveiro e lavatorio X
) no chuveiro
2335 | Lavatorio com bancada e espelho, em X |X | X
100% das UH
2336 | Bide ou ducha manual em 100% das UH X | X | X
2.3.37 | Indice de iluminagao suficiente para uso A O
doespelho dobanheiro, em 100% das UH
2330 | Tomada a meia altura para barbeador em X | X | X
100% das UH
2.3.39 | Indicacao de voltagem das tomadas em X X
100% das UH
2340 | Extensao telefonica em 100% dos XX
banheiros das UH
2341 | Boxdechuveiro com areaigual ou X |X | X
superiora (.20 m2 em 100% das UH
2.3.42 | Banheira em 30% das Suites X | X
2.3.43 | Vedacao para o pox em 100% das UH X |X | X
2344 | Suporte ouapoio para produtos de banhao, XX X
no box, em 30% das UH
2.3.45 | Acessorios complementares composto paor
g amenidades
a) em 100% das UH X | X | X
b} disponibilizados para uso do hospede
2346 | Outros acessorios em 100% das UH
(touca de banho, escova e pasta de
dentes, xampu, creme condicionadar,
creme hidratante, secador de cabelos,
roupdo, espelho com lente de aumentao,
lixa, gotonete, espuma de banho, sais de
banho, etc.)
a) minimo de aito X
b) minimo de seis X
z) minimo de quatro X
2.3.47 | Revestimentos, pisos, forracoes, £ XK
maobiliarios e  decoracdo com
equipamentos de 1 linha
2.3.48 | Limpeza diaria X | X | X
23459 | Frequéncia detroca deroupas decamaa
cadamudanca de hospede g
a) diariamente se desejado pelo hospede [ | [ X X [X
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b} em dias alternados se desejado pelo
hospede

c) duas veres por semana se desejado
pelo hospede

2350 | Frequénciadetrocaderoupas debanho a
cada mudanca de hospede e
a)diariamentese desegjado pelo hospede X
b} em dias alternados se desejado pelo
hospede
c) duas vezes por semana se desejado
pelo hospede
2.3.51 | Servico *Mao perturbe®, “Arrumar o quarto® X
2352 | Detalhes especiais de cordialidade X
2353 | Computador com acesso veloz a internet X
em 100% das UH's
2354 | Ambientacao / conforio / decoracao X
compativeis com a categoria
24 | AREAS SOCIAIS
241 |Relacao de areas sociais/estar por UH
(ndo incluida a circulacdo) de:
a) 2,50m2 X
b} 2,00m2
c) 1,50m2
d) 1,00m2
e) 0 50m2
Banheiros sociais, masculino e feminino,
separados entre si, com ventilacdo natural
242 |ouforcada, com compartimento especial, X
adaptado para pESS0as com
necessidades especiais, respeitando as
normas e leis em vigor.
Estacionamento com numero de wagas
igual ou superior a 10% do nimero total
243 |de UH com local apropriado para X
embarque’desembarque de pessoas com
deficiéncia fisica efou necessidades
prevendo manobreirg.
244 | Climatizacao adequada nas areas sociais b
245 | Revestimentos, pisos, forracoes, X
mobiliarios e decoragdo com materiais de
12 linha
246 | Tratamento paisagistico X
247 | Heliporio X
248 | Musica ao vivo em pelo menos um dos X
ambientes sociais
249 | Ambientagcao / conforto / decoracao X

37




compativeis com a categoria

2.5 E‘.DI'-."ILIHIE.M;‘.EJES

251 | Equipamento telefonico nas areas sociais X |X [X

252 |Local apropriado paraligacoes telefonicas X |X |X
nas Areas sociais, com privacidade

253 | Central telefonica, com ramais em todos X |X [X
05 s5etores

254 | 3ervico telefonico eficaz, com XX X
equipamento apropriado

255 | Equipamento para fax X | X | X

2.6 ALIMENTOS E BEBIDAS

281 | Area de restavrante compativel com a
quantidade de UH, com ambientes
distintos e acessivels para pessods em
cadeiras de rodas
a) de no minima 1,00m2 por lugar X
b} de no minimao §,80m2 por lugar X | X

26.2 | Ambiente para cafe da manha / refeicoes
leves

283 | Ambiente de bar
Minimo de dois X
Minimo de um X | X

284 | Copacentral parao preparo de lanches & X
café da manha

285 | Despensa para abastecimento diario da X | X | X
cozinha

288 |Climatizacao adequada nos restaurantes, XX | X
bares e outros

267 | Aparador, carrinho, gugriden ou similar X |X |X

288 | Toalhas e guardanapos detecido X | X | X

2859 | Baixelas e talheres de prata, inox, ou X | X [|X
material equivalente

2610 | Pratos de porcelana ou equivalente de 1# X |X [X
linha

2611 | Copos tipo cristal X |x [X

2.6.12 | Camaras frigorifficas ou eqguipamento X | X | X
similar

2613 | Sistema de exaustao mecdnica no X X |X
ambiente

2.6.14 | Telas nas areas de servico com aberturas XX X
para o exterior

2615 | Criterios especificos de qualificacao do X | X
coZinheiro

2.8.16 | Criterios especificos de gqualificacae do X | X

“bar man’®
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2617

Servico de alimentacao, com qualidade &
em niveis compativeis com acategoria do
estabelecimento:

a) atendimento 24 horas em restaurante X
de padrdo internacional com cardapio
irlingue.
b} almoco e jantar, de padrdo
internacional, no restaurante principal
c)almoco e jantar no restaurante principal
d} cafe da manha e nas refeicoes leves X
eventualmente oferecidas
26.18 | Ambientacao / conforto / decoracao X
compativeis com a categoria
2.7 LAZER
271 | Sala de ginastica / musculagdo com bt
instrutor
272 | Sauna seca ou a vapor, com sala de X
repouso
2.7.3 | Equipamentos de ginastica X
2.7.4 | Ambiente reservado para leitura, visitas, X
jogos e outros
275 |[Piscina externa e piscina coberta X
climatizada
276 | Ambientacao / conforto / decoracao X
compativeis com a categoria
2.8 REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL
2.8.1 | Ambiente adequado para X
reunides/escritorio virtual
2.8.2 | Equipamentos para reunioes/escritorio X
virtual
2.8.3 | Qualidadedos servicos prestados (“coffes X
break” e outros)
234 |Ambientagao / conforto [ decoragdo ot
compativeis com a categoria
2.9 SERVICOS ADICIONAIS
Ambientes, instalacoes &fou
equipamentos adequados destinados a
291 |saldo de beleza, “baby-sitter”, venda de

jornais e revistas, “drugsterg’, loja de
conveniéncia, locacdo de automowveis,

reserva em espetaculos, agéncia de
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turismo, cambio, transporte especial e
outros

a) minimo de seis

b} minimo detrés

292

Criterios especificos de qualificacac dos
COMNCEessionarios

293

Divulgacao dosservicos disponibilizados

2594

Ambiente, instalacoes & equipamentos
adequados para eventos e banquetes.

Servico deapoio disponivel para eventos
& banquetes

s e et

=ala VIF com equipamentos para atender
ao hospede executivo (microcomputador,
FAX, copiadora, TV, mini sala de
reunioes, area de estar e outros)

2.10

ACOES AMBIENTAIS

2.10.1

Manter um programa interno de
treinamento  de funcionarios para a
reducdo de consumo de energia elétrica,
cansume de agua e reducdo de producdo
de residuos solidos

2.10.2

Manter um programa interno de
separacao de residuos solidos

2.10.3

Manter um local adegquado para
armazenamento de residuos salidos
separados

2.10.4

Manter local independente e vedado para

armazenamento de residuos solidos
contaminantes.

2.10.5

Dispor de criterios especificos para
destinacdo adequada dos residuos solidos

2.10.6

Manter monitoramento especifico sobreo
consumo de energia eletrica

2.10.7

Manter criterios especiais e privilegiados
para aquisicio de produtos e
equipamentos que apresentem eficiéncia
energetica e reducdo de consumo

2.10.8

Manter monitoramento especifico sobre o
consumo de dgua

2109

Manter criterios especiais e privilegiados
para aquisicdo e uso de equipamentos e
complementos que promovam a reducéo
do consumo de dgua

2.10.10

Manter reqgistros especificos e local
adequado para armazenamenio de
produtos nocivos e poluentes

2.10.11

Manter criterios especiais e privilegiados
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para aguisicdo & uso de produtos
biodegradaveis

Manter criterios de qualificacao de
2.10.12 | fornecedores levando em consideracio as L |X K
acoes ambientais por estes realizadas.

Ter um cerificado expedido por

2.10.13 | organismo  especializade quanto 3 X
efetividade de adequacdo ambiental da
DPEracao

Fonte:http: e abih.com. briprincipal/dassificacao. php

A qualidade de um hotel esta ligada ao comportamento ético que rege as
atividades dos servicos prestados.

8.4 As novas classificagoes hoteleiras

A pedido do Ministério do Turismo, o Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizagéo e Qualidade Industrial (Inmetro) desenvolveu o Regulamento de
Avaliacdo da Conformidade para o Sistema de Classificagdo dos Meios de
Hospedagem.

O setor hoteleiro e demais segmentos do ramo encabegaram as diretrizes e o
regulamento visa alterar a matriz classificatoria de estrelas para categorias.
Alguns estados ja se anteciparam as novas regras (que ndo s&o obrigatorias)
visando a Copa de 2014, ja que se trata de uma classificagao universal.

Apesar de carater de adesdo voluntaria, para ser solicitado, o meio de
hospedagem precisara star regularizado junto ao CADASTUR, Sistema do
Ministério do Turismo.

As novas regras tém como novidade a classificagdo por tipologia, dividida em
sete categorias:

- hotel;

- hotel fazenda;

- hotel-historico;

- pousadas;

- flats;

- resorts;

- e cama e café (hospedagem domiciliar).

Os meios de hospedagem terdo obrigatoriamente a classificagdo por estrelas,
(desobrigado desde 1997), na escala de uma a cinco estrelas avaliadas dentro
de sua categoria, desde que atendam aos requisitos obrigatorios.

A avaliagao consistira de trés conjuntos:

- Infraestrutura (tamanho do quarto e da cama, banheiros, elevador);

- Servigos de recepcao, internet, lavanderia e piscina;

- Sustentabilidade nos aspectos relacionados ao meio ambiente e satisfagcado do
hospede.
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O estabelecimento s6 podera submeter-se a classificagdo mediante prévio
cadastro no site do MTUR onde devera prestar informag¢des sobre o local. A
seqguir recebera uma visita de um representante do INMETRO que avaliara os
trés itens estruturais. A classificagdo do estabelecimento tera validade por trés
anos.

9.Qualidade em administragao hoteleira
8.1 Administragao geral

A qualidade na administracdo hoteleira € o que determina o sucesso de um
hotel. Neste topico, vamos estudar alguns conceitos de administragdo que
qualificam as atividades de um hotel.

A satisfacdo do cliente é a resposta mais importante para se avaliar a
qualidade dos servigos prestados por um hotel. Para isso, o treinamento
continuo no segmento de hotelaria € a melhor forma de se manter em alta os
indices de satisfagao do cliente.

O ramo hoteleiro lida com prestagao de servicos em que a ferramenta principal
€ o ser humano. O ser humano é suscetivel a momentos de descontrole
emocional, impaciéncia, aspereza e insatisfacbes que influenciam o ambiente
de trabalho.

Para que esses efeitos sejam amenizados, controlados e/ou até mesmo
evitados, além da disponibilidade de assisténcia psicoloégica aos funcionarios, é
imprescindivel o investimento em treinamento.

O setor de administragdo operacional € o foco principal desses treinamentos,
pois lidam diretamente com o produto mais importante para o hotel: o hdspede.
De um modo geral, a equipe gerida pela administragdo de setores operacionais
é formada:

RECEPCAOQ

Sob a supervisao da geréncia de recepgao estao os setores de:

a) Portaria Principal

E o setor que fornece aos hdspedes a primeira impresséo visual do hotel. E
antes mesmo do contato com a recepcado seu cliente sera recebido pelo
“Capitao Porteiro”.

b) Recepcéao

E responsavel pelo primeiro contato do hdspede com a estrutura do hotel. Por
este motivo € um setor que necessita de preparo adequado, que abrange o
momento de efetiva reserva até a chegada do hdspede.

Na recepcao é imprescindivel a disposicdo de uma Planilha de Reservas e o
Room Rack (Plano de ocupagdo de quartos) com as informacgdes das
unidades. Assim a recepcdo tera o controle das unidades que estiverem
ocupadas, bloqueadas, livres, em arrumacao ou manutengao.

Abaixo, um modelo de software de Room Rack:
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Rack Rooms
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hitp:/fwwe. synapsissystems.com.pe/softwareparahoteles. html

O hall da recepgao deve ser confortavel e decorado com bom gosto. E bom
gosto nao significa luxo e ostentagéo. Além disso, é importante que seja bem
iluminado, ventilado e o mais silencioso possivel.

c) Setor de Concierge

Funciona como uma segunda recepgdo para os hospedes que ja estédo
acomodados no hotel. E um setor de apoio e trabalha em parceria com a
recepgao. O “concierge” proporciona ao héspede um servigo personalizado e
muito rapido.

d) Setor Reservas

E responsavel pelo primeiro elo de comunicacdo hdéspede/hotel. Os
funcionarios desse setor precisam estar treinados e preparados para qualquer
tipo de eventualidade.

e) Setor Telefonia

Tem responsabilidades sobre a consumagao de venda no setor de hotelaria.
Informagées mal respondidas ou que demonstrem desinteresse podem
“‘queimar” um potencial cliente antes mesmo de que ele seja transferido ao
setor de reservas.

f) Manutencio

A manutenc¢ao em hotelaria é dividida em dois tipos: “manutencgao preventiva” e
“manutencgao reparadora”.

A manutencdo procura fazer com que 0s equipamentos e maquinarios
produzam o maximo de retorno financeiro possivel em relagdo ao investimento
aplicado, garantindo a qualidade do servigo prestado
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g) Sequranca

O setor de “Geréncia de Seguranca” responde pela guarda e bem-estar dos
hospedes e funcionarios do hotel, garantindo um ambiente livre de riscos de
acordo com regras e procedimentos estabelecidos pelo hotel.

A geréncia de seguranga tem sob sua responsabilidade todo o espaco fisico do
hotel, incluindo a supervisdo da Portaria de Servicos onde deve controlar o
registro de entrada/saida dos funcionarios do hotel, bem como a segurancga.
Muitos hotéis adotam equipes de seguranga para patrulhar os andares dos
apartamentos com o intuito de verificar a presengca de estranhos,
acompanharem a arrumacgéao dos quartos quando na constatagdo de objetos de
valor exposto ou mesmo para que fiqguem atentos a focos de incéndio nos
corredores ou qualquer outro tipo de acidente.

h) Governanca (ou Hospedagem):

O setor de “Geréncia de Governanga — ou Hospedagem” responde pela
arrumacao dos apartamentos e trabalha em conjunto com a lavanderia/rouparia
e com a limpeza dos andares.

Pode ser uma geréncia com autonomia ou reportar-se ao Gerente de
Hospedagem como a Recepgdo o faz. A geréncia de governanga € quem
treina, orienta, escala e organiza todos os funcionarios da arrumagdo como a
Governanta Geral e Camareiras/Arrumadeiras, que, por meio de um trabalho
em equipe deverao suprir as necessidades, supervisao e controle:

i) Servico de Andares:

O Servico de Andares tem a responsabilidade de cuidar dos apartamentos. O
hospede ao procurar um lugar para descanso busca conforto e bem-estar. Para
isso, cada unidade precisa ser posta em ordem de acordo com os critérios e
categoria do hotel.

i) Lavanderia

A Lavanderia de um hotel é peca-chave na avaliacdo dos servicos de
hospedagem. Afinal roupas de cama e de banho limpas, cheirosas e bem
conservadas sao fundamentais para aumentar o grau de satisfacdo do seu
hospede.

Para isso, ao se construir um hotel ou se adaptar um imével para tal finalidade,
no projeto de instalagdo da Lavanderia devera constar preocupagao em
oferecer aos funcionarios boas condi¢cdes de trabalho para que o servigo possa
fluir adequadamente.

Deve estar localizada em area de facil acesso e ter ventilagdo e iluminacao
adequadas, paredes com azulejo até o teto, piso antiderrapante e de facil
manutengdo, maquinas e equipamentos adequados, bom escoamento de agua,
fiacao elétrica adequada para atender a demanda de utilizacao local e espacos
suficientes entre as maquinas para movimentacéo satisfatéria dos funcionarios
e das equipes de manutencéo.

Um funcionario com conhecimentos téxteis é fundamental para o setor. Ele
podera orientar quanto a utilizagdo de produtos para limpeza e remocgao de
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manchas. Em estabelecimentos hoteleiros que oferecem a Lavanderia como
opg¢ao de uso aos héspedes, devera apresentar a eles, em uma relagéo, os
horarios, condigdes de lavagens e demais instru¢gdes para encaminhamento e
recebimento da roupa.

Equipamentos e maquinas em perfeito estado de funcionamento resultardo em
roupas bem conservadas e limpas. Esse resultado podera ainda ter seu efeito
potencializado com o uso de produtos adequados.

[) Limpeza

Reportando-se a Geréncia de Governanga ainda temos a Equipe de Limpeza.
Alguns hotéis optam pelo servigo terceirizado para a limpeza das areas
comuns, como sagudes, salas de estar, salas de reunido, eventos,
restaurantes, bares, sanitarios sociais, corredores e escadas sociais, sauna,
piscina e salas administrativas.

Porém, tratando-se da limpeza dos quartos e andares, mantém sempre
funcionarios do hotel para a fungéo. A supervisdo da Limpeza fica a cargo da
“Governanta de Higiene e Limpeza”.

) RESTAURANTE

A localizagao do restaurante no hotel deve ficar em um ponto estratégico para
facilitar a execucdo dos servicos da Cozinha. O Restaurante deve ter
iluminagdo adequada, ser bem ventilado, possuir uma temperatura agradavel,
ter facil acesso e com o minimo cheiro de odores provenientes da cozinha.

Se o hotel ndo possuir espacos para eventos ou nao disponibilizar o
restaurante para clientes que venham ao hotel somente para uma refeicao, o
tamanho do restaurante devera ser proporcional a quantidade de hdspedes
instalados, pensando-se na possibilidade do hotel cheio.

Partindo-se da definicdo de que restaurante € qualquer estabelecimento que
produza alimentagdo e o fornega a outras pessoas mediante pagamento,
podem ser classificados conforme as categorias abaixo:

- Restaurante classico;
- Churrascaria;

- Comidas tipicas;

- Restaurante de massas;
- Centro gastrondémico;
- Buffet;

- Lanchonete;
-Coffee-shop;

- Café colonial;

- Confeitaria;

- Sorveteria;

- Entre outros.

m) BAR

Local provido de um balcado, onde se vendem bebidas alcodlicas servidas por
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um barman. A bebida pode ser consumida no balcdo ou em mesas. Alguns
petiscos também podem ser oferecidos como opgao de consumo aos clientes.
O bar é um local de descontracdo e deve ser provido de poltronas, sofas e
cadeiras confortaveis ao redor das mesas. A decoragcao nao necessita de tanta
suavidade quanto a do Restaurante, mas o espaco para circulagcido das
pessoas deve ter a mesma peculiaridade.

n) COZINHA

Uma cozinha produtiva depende de bom planejamento. E preciso que tudo
funcione com perfeita integragdo, como a disposi¢cao de materiais, produtos,
maquinarios, energia elétrica e ainda os métodos de trabalho aplicados. Outro
detalhe importante: A cozinha deve ter a sua dimensao adequada
proporcionalmente a capacidade do restaurante.

0) COPA CENTRAL

Na Copa Central a estrutura funcional deve atender a demanda de pedidos
feitos pelo bar, piscinas, café da manha e room service.

E mais simples que a Cozinha, porém n3o menos importante, pois funciona
24h. Por isso deve estar equipada com infraestrutura e equipamentos
adequados, como: fogdo, banho-maria, liquidificadores, balanga, freezer,
camara fria, espremedores, torradeira, maquina de cortar frios, estufa, maquina
de lavar louga, pias, prateleiras, mesas, armarios, balcao, refrigerador, maquina
de café e todos os utensilios de cozinha (copos, talheres, bandejas, cristais,
entre outros)

p) Stewarding

Setor de stewarding cuida das loucas, talheres, cristais e equipamentos da
area de alimentos e bebidas.

Como é um patrimbénio dispendioso e de alta rotatividade, as quebras e
extravios tornam-se muito onerosas para o hotel. Por isso o gerenciamento
desses materiais por um setor especifico € fundamental para evitar ou
amenizar tais prejuizos.

10.Recursos Humanos

Os hotéis sao classificados como grandes empresas de prestagao de servigos
e por conta disso, todo 0 seu sucesso estara a cargo exclusivamente do bom
desempenho de Pessoas.

A medida que surgem as necessidades, cada setor dentre as inimeras
geréncias que compreendem toda a administragdo de um hotel, véao
requisitando o pessoal de que precisam a Geréncia de Recursos Humanos.

O Recursos Humanos (RH) devera buscar em arquivos, no mercado de
trabalho ou mesmo no remanejamento entre os proprios funcionarios
candidatos, para preenchimento da vaga. O funcionario ao ser admitido devera
receber uniforme, armario e tudo que seja necessario para exercer sua fungao.
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Além de elaborar relatoérios de presenga dos funcionarios, a gestdo de
Recursos Humanos organiza as tabelas de férias (que em hotelaria nunca
acontecem nos periodos de alta temporada), procede nas agdes de acidente
de trabalho, avalia o desempenho dos funcionarios, providencia rescisdes e
investe em wuma das medidas mais importantes - treinamentos.
No Brasil, o trabalho temporario é regulamentado pela Lei Federal n® 6010/74,
e legaliza por trés meses a situagao do funcionario na empresa, podendo ainda
ser renovado uma vez, por mais trés meses.

Essa é uma alternativa frequentemente utilizada pelos empresarios na
hotelaria. E uma das formas de enfrentar as oscilagbes causadas pela
sazonalidade no setor, mantendo-se de acordo com o que rege as leis. E o
funcionario, mesmo nao sendo efetivado ao final do contrato, tera um
referencial a mais no seu curriculo.

O funcionario temporario tem garantido o seu direito igual ao funcionario
registrado, tais como férias, 13° proporcional, depdsito do FGTS (Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo), descanso semanal e pagamento de hora
extra.

Além disso, devera ter seu salario equiparado aos outros empregados que
esteja em fungdo igual a sua. E possivel ainda para os gestores,
acompanharem o seu desenvolvimento e efetiva-lo na primeira oportunidade.

10.1 TREINAMENTOS

Reciclagem e aperfeicoamento de funcionarios mais antigos, capacitagao para
mais novos e treinamento para os recém-chegados faz parte do dia a dia nessa
atividade. E cabe a Gestdo de RH elaborar planos de treinamentos gerais e de
setores especificos, podendo ser aplicados no ambiente de trabalho ou em
seminarios.

O Gerente de RH ainda tem como responsabilidade:

- Representar a empresa nas relagdes sindicais;

- Preparar demissdes e admissoes;

- Selecionar funcionarios com bom desempenho e estimula-los a progredir no
hotel;

- Orientar funcionarios e supervisores;

- Avaliar o grau de motivag&o dos funcionarios;

- Controlar transferéncias e horas extras;

- Inteirar-se quanto as leis, regulamentos e politica do setor hoteleiro;

- Controlar presenca de funcionarios aos treinamentos.

11.Marketing hoteleiro

De um modo geral, classifica-se “evento” qualquer acontecimento organizado
com o intuito de reunir pessoas. Portanto, neste tdpico, vocé vai aprender
sobre evento e marketing hoteleiro.

O evento pode ter um perfil cultural, promocional, filantrépico, politico,
corporativo, entre outros. Enfim, € um apelo publicitario com a finalidade de
atrair pessoas com o propoésito de lhes apresentar (ou ndo) alguma coisa.
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A gestéo de setor hoteleiro tem a possibilidade de inserir-se em eventos pelo
fato de estar diretamente ou indiretamente correlacionado ao acontecimento
em questao.

A insercao direta em eventos trata-se de um acontecimento elaborado e
gerenciado pelo proprio estabelecimento/hotel como forma de promocgéo,
entretenimento aos hdéspedes e pode ter fins lucrativos (aumento da receita) ou
nao.

O evento devera ter a proporgdo de acordo com a prépria infraestrutura que
tem a oferecer. A insercdo indireta em eventos é aquela em que o
estabelecimento/hotel predispde o oferecimento de sua infraestrutura a
acontecimentos ocorridos na cidade ou comunidade.

Grandes hotéis dispdem de amplas areas que sao utilizados para essa
finalidade sem interferirem na hospedagem habitual. Mesmo porque eles
mantém departamentos distintos para gerenciamento de fungdes
(departamento de hospedagem, departamento de alimentos e bebidas e
departamento de eventos).

Atualmente os pequenos e médios hotéis também estdo investindo na
construcdo de areas reservadas para essa nova alternativa para um aumento
de receita, ao se conscientizarem da possibilidade de manterem elevada a taxa
de ocupacao.

Na pratica, todos os departamentos (gestbes) devem interagir, mas a
hierarquia deve ser mantida para que falhas sejam evitadas. Por isso o gestor
de administragcdo de eventos devera sempre reportar-se ao gerente-geral.
Desde que sejam bem elaborados e organizados, os eventos costumam unir o
util ao agradavel, proporcionando beneficios a comunidade e ao setor hoteleiro.
Costumam atrair turistas e inumeros visitantes, atraem empreendedores — e
novos investimentos locais, quando feitos em baixa temporada, diminuem o
impacto da sazonalidade, aumentam a taxa de empregos diretos e indiretos,
aumentam a renda do estabelecimento e da cidade, divulgam o local —
consequentemente aumentando o numero de Vvisitantes, estimulam o
compartiihamento de ideias e interesses locais, geram receitas para
organizadores, patrocinadores, comércio e hotéis.

Os eventos podem ser classificados de acordo com alguns critérios, como
segue:

a) Quanto a finalidade podem ser:

— Institucionais - promog¢&o de uma imagem ja consolidada

— Promocionais - promocdo de um produto ou empresa com intuitos e
finalidades comerciais por meio de assembleias, conferéncias, congresso
cientifico ou técnico, convencbes, debate, desfiles de moda, encontro,
exposi¢cao, feira, férum, inauguragdo, jornada, langcamento de pedra
fundamental, leildo, mesa redonda, oficina, painel, palestra, plenaria, reuniao
técnica, roda de negdcios, saldo, semana, seminario, simposio,
teleconferéncia, visitas empresariais, workshop

b) Quanto a area de interesse, ela pode ser agrupada em (institucionais ou
promocionais):

— Artistica;
— Cientifica;
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— Cultural (noite de autégrafos, vernissage, sarau, curso, show, mostra);

— Folcldrica;

— Educativa;

— Informativa;

— Civica;

— Politica (comicio, passeata, posse);

— Governamental;

— Empresarial;

— Lazer;

— Social (almogo/jantar, baile de debutantes, banquete, batizado, brunch,
casamento, coquetel café da manha/tarde, cha-bar, cha de cozinha/panela,
coffee-breack, concurso de beleza, churrasco, funeral, festa infantil, festas
populares tradicionais, festas tematicas, formatura, happy hour, noivado,
vind’honneur);

— Desportiva (torneios, campeonatos, olimpiadas, premiagdes);

— Religioso;

— Turistica.

c) Embora ndo haja uma concordéncia quanto ao numero determinante de
cada um, os eventos podem ser classificados de acordo com a sua dimensao:
— Megaevento (geralmente s&o eventos internacionais, tém curta duragéo e
envolvem toda infraestrutura da regido como a Copa do Mundo e Olimpiadas);
— Evento de grande porte (+ de 500 participantes — Também necessitam da
infraestrutura local, mas sao eventos nacionais como a Sao Silvestre, Festivais
de rock e grandes feiras);

— Evento de porte médio (+/- 200 a 500 participantes- Sdo eventos geralmente
planejados por empresas especializadas e contratadas para esse tipo de
acontecimento — feiras de malha, shows, convengdes e congressos);

— Evento de porte pequeno (+/- 200 participantes — formaturas escolares,
confraternizagdes e festas).

d) Quanto a periodicidade como critério de classificacao podemos ter eventos:
— Esporadicos — sdo previstos, mas s&o realizados em situagdes ocasionais
(posse de um papa);

— Periddicos (ou de data fixa) — acontecem sempre no mesmo dia do ano ou
com uma periodicidade fixa (Copa do Mundo);

— De oportunidade (ou movel) — realizado de acordo com a mobilidade do
calendario ou empresa organizadora.

e) Quanto a area de abrangéncia:

— Locais

— Regionais

— Nacionais

— Internacionais

Abaixo, elaboramos uma tabela-guia com alguns procedimentos
imprescindiveis a realizagao de eventos:
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QUESTAO PROCEDIMENTO

Instalacoes Certificar-se do espaco disponivel e
calculo da capacidade de publico

Identificar se o ambiente do hotel
Perfil do ambiente (centro da cidade, praia, montanha)
esta adequado ao tipo de evento

Qual foco da estrategia de marketing Pode ter como objetive atenuar a
sazonalidade

De acordo com a disponibilidade
Promocao do hotel financeira do hotel. Podem ser
folhetos, anuncios. .

Preparo do espaco de evento Mesas, cadeiras, palco. ..
Equipamentos Som, datashow, filmadora...
Central de informagﬁes TeleTones, Tax, internet e central de
informacdes.
Identifica;ﬁo adequada Placas sinalizando auditc’:rios__

banheiros, e salas do evento

Taxas Tarifas de hospedagem completa ou
refeices avulsas por exemplo.

Cortesias Reservar para os organizadores e
possiveis patrocinadores

Cafe da manhd, coffee breack.
Alimentos e bebidas refeices, coquetéis ou banquetes.
Detalhar para o setor de alimentos.

Passeios para cdnjuges e filhos de
Entretenimento participantes/convidados que estejam
no evento.

Midia Divulgacdo

Contrato Assinatura de contrato com parceiros
organizadores do evento.

Emergéncias Assisténcia meédica disponivel para
possiveis casos de emergéncia

Na gestdo de hotelaria as classificacbes de eventos com maiores ocorréncias
sao os de pequenos e médios portes. A participacdo em eventos deve ser vista
pelo gestor de hotelaria como um recurso multiplicador de ambito geral: na
receita, na taxa de ocupagao local e na possibilidade de geracdo de empregos
(diretos e indiretos).

50



Devido as inumeras opg¢des que o mercado hoteleiro oferece, é importante que
0S empresarios e seus gerentes saibam como aparecer e ficar em evidéncia
para seu publico-alvo.

O departamento de marketing de um hotel é responsavel por atrair hospedes
que se tornem clientes fiéis e divulgadores da qualidade de atendimento
recebida. Ou seja, seus hospedes poderdo se tornar seus multiplicadores
financeiros, caso a area de marketing saiba tirar proveito e divulgar as
vantagens do local.

O marketing € o meio utilizado para alcance de objetivos. Deve ser evitada
qualquer divulgagao que possa ser interpretada como propaganda enganosa.
Todos os atrativos transmitidos ao consumidor gerardo uma espera ansiosa até
que chegue o momento.

A realizagcdo do que foi enunciado deve estar em equilibrio com a expectativa
para ndo se constitua uma decepcédo cujo resultado sera o descrédito do
consumir, afetando diretamente o grau de qualidade esperado naquela
situacao. Para evitar este desconforto.

Algumas estratégias de marketing sdo necessarias para que se estabeleca um
vinculo entre héspede-hotel.

» Se utilizar agentes turisticos, ndo permita que ele crie expectativas que nao
poderdo ser concretizadas junto aos seus clientes. Ou seja, ndo o deixe
promover seu estabelecimento em funcao de dias ensolarados, promessas de
entrevistas com pessoas ilustres eventualmente hospedadas e etc. Pense que
seu hospede podera frustrar-se se chover ou mesmo sentir-se magoado e
constrangido por ndo conseguir se aproximar de um artista esnobe.

* Instrua seu agente turistico para que trabalhe junto ao cliente, esclarecendo
sobre seguranga, prevengao de acidentes e higiene alimentar.

* No caso de pousadas, 0 que deve ser levado mais em conta na estratégia de
marketing? O pacote oferecido ao cliente. Isso inclui as instalagdes,
acomodacodes e servigos personalizados oferecidos a ele durante a estadia
que, certamente fardo o diferencial.

* No caso de clientes executivos que estejam a servico de uma empresa e que
certamente precisardo desembolsar o preco da estadia para posterior
reembolso, dardo preferéncia a estabelecimentos que oferegam um prazo
maior para pagamento.

» Utilize a localizacdo do seu estabelecimento para definir o perfil de sua
clientela. Caso esteja no centro de uma grande cidade, trabalhe a facilidade e
vantagem de compras no comércio ao seu redor. Nesse caso seu cliente ira
requisitar uma infraestrutura basica que atenda a um pernoite adequado.

* Pense na infraestrutura disponivel. Caso tenha ambientes com instalacdes e

equipamentos adequados e que proporcionem negociagdes tranquilas e
confortaveis para que empresarios possam utilizar, divulgue para empresas.
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O conceito de marketing fala em tornar algo conhecido ou aceito pelo publico
de modo que sua venda seja favorecida em fungao disso. Uma campanha de
marketing tem as seguintes particularidades:

» O seu produto devera ter caracteristicas que estimulem beneficios aquele que
o adquirir. Neste caso, direcione seu marketing para elementos presentes em
seu hotel que o diferencie dos demais.

* Disponibilizagao suficiente e imediata do produto oferecido para que a pessoa
em um momento de interesse torne-se um potencial cliente/comprador. E a
relacdo momento X necessidade. Analise 0 momento para investir em uma
campanha de marketing. Se estiver em um periodo de férias escolares (alta
temporada) seu estabelecimento comportara o retorno da campanha? Talvez
uma acgéo de marketing na baixa temporada seja mais conveniente.

» Além de ser necessario saber escolher o momento certo para uma campanha
de marketing, & preciso também definir o local mais adequado na busca de
seus futuros clientes/héspedes. E como se fosse uma pescaria. Ndo adianta
vocé armar-se de toda aquela parafernalia e jogar seu anzol em um rio poluido
onde ndo ha peixes. Fique atento ao local onde seu cliente potencial possa
estar. Participe de feiras, utilize-se de agentes intermediarios (os chamados
meios de comunicagdo) ou vendedores especializados que estejam
constantemente em busca de clientes para o hotel (agentes). Esses agentes
deverao ter informacgdes concretas e constantemente atualizadas sobre precos,
promogdes e pacotes para que transtornos sejam evitados.

* Sempre divulgue o prego em suas campanhas de marketing, mas com prazos
preestabelecidos (insira sempre informagdes sobre validade para que nao
tenha futuros problemas com o consumidor). Mencione promogdes e/ou
novidades do local. O seu prego devera ser determinado baseando-se nesses
atributos além da relagao oferta/procura local.

O conceito de marketing vai além de tudo o que foi resumidamente colocado
aqui para vocé. Esteja sempre atento ao mercado, pois a receptividade do
cliente em fungdo de uma campanha de marketing publicitario sera sempre o
termd&metro para seu sucesso. Inove, seja criativo, saia do usual.

Alguns hotéis investem na contratagdo de funcionarios para equipes de
recreacdo. Cabera a administragdo e gestdo do hotel a decisdo entre
contratacao efetiva ou temporaria do profissional.

E importante selecionar recreadores com formacgdo académica em educacdo
fisica, hotelaria ou turismo capazes de organizar junto as criangas e
adolescentes atividades correlativas as idades, de modo que os entretenham
com jogos e brincadeiras. Alguns desses profissionais conseguem inclusive,
interacdo com adultos. O calculo para a contratacdo de monitores deve ser
estipulado em um para cada dez criangas hospedadas no hotel.

Os requisitos basicos, para a contratagcdo, além da formagao universitaria é
facilidade em comunicagao, simpatia e paciéncia.

Alguns cursos de capacitagdo profissional podem diferenciar esse tipo de
profissional. Esses treinamentos ajudam o monitor, fazendo com que tenha
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uma percepg¢ao mais apurada do perfil do grupo de jovens ou criangas que
estiverem sob sua responsabilidade.

Normalmente os cursos nesta area dirigem o conteudo para: como trabalhar
em equipe, planejamento pessoal, técnicas de sociabilizagdo, entre outras
competéncias.

Ainda, neste tipo de atividade, sdo procurados profissionais com as seguintes
caracteristicas:

 Paciéncia com todas as faixas etarias;

* Boa cultura geral para se comunicar com os clientes;

» Organizag&o quanto aos compromissos assumidos e atividades;
* Respeito aos clientes de todas as faixas etarias, sexo e etnias;

* Bom humor;

* Maleabilidade;

O monitor deve ter como objetivo a descontragao e entretenimento dentro de
uma competicdo sadia sem gerar, no entanto, intrigas e descontentamentos.
Devera, ainda, desenvolver a interagdo entre colegas unindo as equipes e
proporcionando bem-estar a todos.

Atuando com as criancas, o trabalho do monitor tem como resultado
proporcionar um espirito de tranquilidade e seguranga entre os pais.
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