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MENSAGEM

O Programa Bem Receber é uma iniciativa do Ministério do Turismo, SEBRAE e do Instituto de
Hospitalidade, sendo este Ultimo a entidade executora. Desenhado com o objetivo de contribuir para o
aumento da qualidade dos servigos prestados e competitividade dos destinos turisticos,
criteriosamente selecionados, suas agoes sdo focadas na qualificagéo profissional e na gestédo
sustentavel dos estabelecimentos envolvidos.

O Programa visa beneficiar os micro e pequenos meios de hospedagem através da operacionalizagéo
de diversas etapas, incluindo: mobilizagao e sensibilizagdo de empresarios e liderangas locais;
qualificagéo de instrutores e mobilizadores; avaliagdes diagnosticas; treinamento no local de trabalho;
avaliagdo para certificagdo de pessoas; assisténcia técnica aos empresarios, interessados em adotar
boas préticas de sustentabilidade, e, auditoria para a certificagdo em turismo sustentavel.

Uma das etapas mais importantes do Programa é o aperfeicoamento de profissionais no local de
trabalho, realizada por instrutores previamente preparados, escolhidos entre os integrantes dos
proprios estabelecimentos. A esses instrutores cabe a tarefa de orientar suas equipes no
aperfeigoamento continuo das competéncias, hoje requeridas para a entrega de servigos com
qualidade.

Para tanto, foi desenvolvido um conjunto de guias a serem distribuidos aos futuros instrutores no
momento de sua qualificacdo. Esses guias foram concebidos para servirem de instrumentos de apoio
didatico ao treinamento em servigo, orientado por instrutores, em sua maioria, formados na prética.
Isso explica sua linguagem simples e direta, e sua forma de apresentag&o leve, buscando captar e
manter o interesse dos participantes.

Para cada uma das ocupagdes, mais representativas do segmento de meios de hospedagem ha um
guia especifico, com sessoes curtas, focadas no desenvolvimento de competéncias. Guias
especificos ao aperfeicoamento das competéncias que compdem a Hospitalidade - transversal a
todas as ocupagdes do Setor de Turismo — também foram desenvolvidos para os profissionais
operacionais, supervisores e gerentes.

Todos os guias sdo baseados nas Normas Brasileiras de Ocupagdes e Competéncias para o Setor de
Turismo, publicadas pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), e trazem um conjunto de
situagdes de aprendizagem, desenhadas conforme o conceito de educagéo baseada em
competéncias, valorizando o referencial prévio dos participantes.

Com esses guias, 0 Programa Bem Receber espera contribuir de forma valiosa no aperfeicoamento
profissional e melhoria da qualidade dos servigos nos estabelecimentos do Setor de Turismo no Brasil,
acreditando que o empenho de todos vai assegurar a sua melhor utilizaggo.

Programa Bem Receber
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APRESENTAGAO

Este material foi elaborado para apoiar sua qualificagéo
profissional. Aqui vocé encontrara atividades, historias,
informagdes, estudos, dicas e novidades sobre a manipulagdo
segura de alimentos e bebidas. Vocé percorrera sessdes de
aprendizagem para exercitar as competéncias necessarias e
desempenhar com sucesso sua ocupagao no setor turistico,

As atividades propostas visam estimula-los a aprofundar seus
conhecimentos e renovar suas atitudes, individualmente ou com
seus companheiros de equipe, de acordo com as especificidades
de sua rotina de trabalho.

Vocé encontrard em cada sessdo de aprendizagem:

«‘+ Aquecimento

momento inicial, uma “provocagao” sobre o que vocé
encontrara pela frente. Pode incluir uma ilustragao,
uma musica, um poema...

... Verificando saberes prévios

onde vocé sera levado a refletir sobre a competéncia
em questao, a partir do que ja sabe. E um momento
valioso para construir e aprofundar novos
conhecimentos.

© Exercicio

atividade, desafio, problema ou pesquisa a serem
realizados com base em cenarios tipicos do mundo
real e que oferegam a oportunidade de colocar em
pratica as competéncias em questao.

.'. Comparagao com outras referéncias

aqui vocé encontrara dicas, informagdes, artigos e
situacbes importantes aprofundando seus
conhecimentos sobre as competéncias necessarias
para um(a) Chefe de Governanca.
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0

Sintese

momento em que vocé vai sintetizar e resumir as idéias e
questoes mais importantes, abordadas na sesséo de
aprendizagem. E um exercicio intelectual importante para quem
esta passando por um processo de aperfeicoamento profissional.

Desempenho

esta etapa inclui atividades que proporcionam oportunidade de
praticar agdes para promover a exceléncia em servigos no
empreendimento em que vocé trabalha. Ndo perca a
oportunidade de transformar seu local de trabalho num espago de
aprendizagem.

Avaliagao

momento onde vocé testara se seus conhecimentos foram
reaimente ampliados. Leia com atengdo, responda os exercicios
propostos e confira sua pontuagao. E importante lembrar que
errar € uma oportunidade de perceber onde vocé pode melhorar.

E néo se preocupe! Vocé néo esta sozinho. Um Instrutor foi
especialmente preparado para orienta-lo nesta caminhada rumo ao seu
aperfeicoamento profissional. Compareca as reunides planejadas pelo
seu Instrutor no Local de Trabalho e programe-se para estudar e
desenvolver, sozinho ou com seus colegas, as sessdes de
aprendizagem propostas.

DESCRIGAO DA OCUPAGAO

A ocupacéo de Chefe de Governanga, no setor de hospedagem, obedece, no Brasil, a
Norma Brasileira ABNT NBR 15045 Chefe de Govenanga Competéncia de pessoal,
favorecendo a realizagao de objetivos na vida profissional do trabalhador da area. A
qualificagdo profissional do trabalhador de turismo passa pela necessidade de
aperfeicoamento e pela qualidade no atendimento, para atender as expectativas dos clientes.
Tem como ingrediente principal a Hospitalidade e como desafio atual contribuir para o

desenvolvimento do turismo sustentavel.

O quadro a seguir apresenta as competéncias gerais e as acdes esperadas para a ocupagao,

preparando-o0 para o0 mercado de trabalho.
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Competéncia geral:
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Planejar, controlar, organizar e supervisionar a equipe e os
servigos de limpeza, higienizacdo, arrumagao e

omamentacAo das unidades habitacionais e outras

dependéncias; erenciar 0s materiais de consumo,

limpeza, ragéo, enxoval e uniforme.
Sessfo 1
Organizar o trabalho 5 Sessdo5
de govemanga e selores aranciar materiais
ligados. e equipamentos.
Sessdn 2 Sesséo 6
Coordenar e supervisionar Compor a qecuragéo
08 servigos da equipe de ambientes.
Sessio 3 Sessdo 7
Solucionar problemas Apoiar a gestdo do
e confiitos do setor. meio de hospedagem.
Sessd Sesséo 8
Mwar_s:o:m e Controlar e anallsar
i dadospara a Geréncia
demais departamentos. 5 Gl

Resultado esperado: Desenvolver ages para promover

a exceléncia em servigos

Se vocé ja fez a Avaliagao Diagnéstica para sua ocupagao, vai perceber que aléem das
competéncias acima citadas, a prova apresenta questGes sobre Hospitalidade. Tema
abordado em outro guia deste Programa e que esta disponivel em seu estabelecimento. E
importante que vocé complete seus estudos para enfrentar a prova de Certificacdo para
Chefe de Governanga com seguranga.

Gerenciar materiais
e equipamentos.

Organizar o trabalho
de governancga e
setores ligados.

Coordenar e supervisionar
0S servigos da equipe.
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AUTO-AVALIAGAO

Acima estao descritas as agdes esperadas de um manipulador de alimentos e bebidas.
Agdes necessarias no exercicio da profissdo. Leia com atengéo e identifique: Acima estao
descritas as agdes necessarias ao bom desempenho dos profissionais que atuam na
ocupagao: Chefe de Governanga. Agdes necessarias ao exercicio da profissdo. Leia com
atencdo e identifique em cada bloco:

1) As agdes que vocé desempenha com sucesso.

2) As agBes que vocé precisa de ajuda para desempenhar.

3) Que tipo de ajuda vocé precisa para desempenhar essas agdes?

Agora que vocé ja fez um balango geral de como esta
profissionalmente, prepare-se para exercitar as agoes
importantes para o0 bom desempenho de sua
ocupacao. Priorize sua atenc¢do para seus pontos de
investimento, durante e depois da qualificacdo.

Boa sorte e sucessol




Sessao 1

) Organizar o trabalho de governanca e setores
1) ligados.
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& AQUECIMENTO

Observe este empresario paulista pensando no negécio
que vai fechar em Recife e que, certamente, sera um
marco na sua carreira profissional, além de um grande
aumento na sua renda mensal. Ele pensa nos horéarios
que vai enfrentar até chegar a sua reunido de negécios:
acordar as 4:00, viajar 4 horas de carro até o aeroporto,
viajar 2 horas de avido para chegar a Recife as
11h30min. Sua chegada ao hotel esta prevista para as
12hs, quando ainda tera tempo de tomar um banho
delicioso e relaxante e as 15:00 a tdo sonhada reuniéo!

Chegado o grande dia, 0 hospede ja esta no avido a caminho de Recife e com um tnico
pensamento, "Ganhar o negécio!” Ja estava tudo planejado! Bastava apenas chegar ao hotel
e fechar alguns pequenos detalhes no contrato, pois, devido ao excesso de trabalho, até
aquele momento ndo conseguira concluir. Mas sabia que chegando ao hotel, no conforto do
seu apartamento, a inspiragao viria, afinal isso sempre acontecia! Tomaria um banho e
dormiria por 15 minutos, depois terminaria. Certamente seria possivel fazer um pequeno
lanche, pois, enquanto tomava um banho ja faria o pedido de almogo através do room
service.
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Xiiii! Devido a uma pequena turbuléncia, a comissaria de
bordo derrubou suco no terno que estava usando. - Que
droga! Pensou, pois queria usar aquele termo na reunigo.
Ainda bem que havia trazido outro na mala. Quando
chegasse ao hotel mandaria passar imediatamente, para que

estivesse pronto em tempo habil para a reunido. /

Enfim, apesar do vdo ter atrasado 30 min e o motorista de taxi ter se atrapalhado, pegando
uma avenida indevidamente e por consequéncia atrasando em mais 15 minutos a chegada,
ele finalmente se encontrava em frente ao balcao da recepgao do Hotel.
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Prontamente foi atendido pelo
recepcionista:

- Boa tarde, seja bem vindo! Fala o
recepcionista.

- Boa tarde, meu nome é José da Silva
e tenho uma reserva no apartamento
Master. Por favor eu gostaria daquele
apartamento que fica em frente ao mar.
- S6 um minutinho. Diz o recepcionista
verificando os dados no computador.
Em seguida liga para a governanta e
esta pede um instante para dar a
informacao.

Passam-se mais 10 minutos. O hospede ja
perdera uma hora e comega a ficar preocupado.

Depois de uma ligagéo da governanta, o recepcionista
se dirige a ele:

- Desculpe a demora, mas tivemos um grupo que
deixou o Hotel ha cerca de uma hora e infelizmente
n&o temos nenhum apartamento pronto para o senhor
no momento. De acordo com a nossa governanta,
demorara de 20 a 30 minutos para a unidade ficar
pronta, mas o senhor ndo precisa se preocupar pois 0
Hotel esta Ihe oferecendo um maravilhoso drinque de
Boas Vindas! E uma cortesia, uma maneira de
demonstrarmos como estamos satisfeitos por ter
escolhido hospedar-se conosco!
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O cliente se afasta do balcdo da recepgéao sem saber
ainda o que vai fazer e entdo lembra do terno. Oh, meu
Deus! Esquecera do terno! Na recepgdo, apesar do
grande tumulto dos héspedes, abre a mala e pega a pega
de roupa, solicitando ao recepcionista o servigo de passar
expresso para dali a uma hora. O recepcionista recebe o
terno e toma as providéncias necessarias, encaminhando-
0 & governanga.

Quinze minutos depois o recepcionista localiza o cliente,
em meio ao tumulto de pessoas, aguardando no Lobby do
Hotel, em meio a diversos papéis, na tentativa de terminar
o contrato. Ele diz ao cliente:

- A governanta pede desculpas, mas infelizmente o hotel
esta sem passadeira hoje. Parece que houve uma falha da
pessoa que fez a escala de funcionarios da Lavanderia,
pois, ela deu folga para as duas funcionarias que
trabalham como passadeiras. Por favor, aceite as nossas
desculpas.

- Eu quero é meu apartamento agora!!! Responde
rispidamente o hospede. - Ndo posso mais esperar! Tenho
uma reunido daqui a duas horas, ha cerca de 70 Km

-S6 mais um minuto. Diz o recepcionista. - O Senhor ndo
aceita um almogo como cortesia do hotel enquanto o
apartamento fica pronto?

Né&o! Esbraveja. - Eu quero é o meu apartamento agoral!
Responde o hospede ja aos berros.

Depois de mais 20 minutos o apartamento € liberado, e
ele sobe rapidamente para deixar sua bagagem e tomar
um banho. Acaba molhando demais o terno no momento
em que tenta tirar a mancha do suco de laranja. Afinal ele
tera que usar o que estava com a mancha de suco de
laranja.

Apds todo esse episodio o hdspede chega & empresa
bastante estressado, com aspecto nervoso, cansado e
com o terno molhado e amassado. Infelizmente ele nao
consegue fechar o negécio. Toda a concentragéo se
perdera e ndo conseguiu transmitir o que realmente
desejava. Todos os seus planos deram errado e ele fica
desolado.

14
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Para que um chefe de governanga possa apresentar os servigos de sua responsabilidade
com qualidade, produtividade e eficiéncia, € muito importante que o mesmo faga um bom
planejamento do seu trabalho: escalando e distribuindo as camareiras, equipe da limpeza e
lavanderia da melhor forma possivel, de acordo com a ocupagéo dos apariamentos do hotel.
Para tanto é necessario um plano de escala de funcionarios eficaz.

... VERIFICANDO SABERES PREVIOS
Em sua opinido, quais sdo as principais tarefas para organizar o trabalho de governanga?

© EXERcicio

1 - Volte ao Aquecimento e responda a seguir:

Em sua opinido, quais agdes a governanta deveria ter realizado para que o hospede
chegasse ao hotel e tivesse todas as suas expectativas atendidas, ficando satisfeito com os
servigos do hotel?

2 - Vocé é contratado para ser chefe de governanga de um hotel tipo executivo, com

120 unidades habitacionais, que irdo entrar em funcionamento dali a 03 meses. O gerente
geral solicita que vocé estabelega uma proposta de quadro de pessoal, necessaria para
realizar o trabalho na area de governanga. O quadro devera ser estabelecido de acordo com
as fungdes descritas abaixo, aprovadas pela diretoria:

'Supervisora de andares.
= Camareira.
Arrumador.
'Supervisora de Limpeza.
Auxiliares de limpeza.
Obs: A Lavanderia sera ferceirizada.

Descricdo do Hotel

Hotel com 120 unidades habitacionais, localizado no centro da cidade, com:
80 Apartamentos Standards com 02 camas de solteiro, ar condicionado, frigobar, TV a

15
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cabo, cafeteira, ferro de passar.

40 Apartamentos Luxo com 01 cama de casal, ar condicionado, frigobar, TV a cabo,

cafeteira, ferro de passar.

01 Restaurante com comida internacional, 01 Bar do Lobby.

05 Saldes para eventos.

02 garagens cobertas.

Piscina e academia de ginastica localizadas na cobertura do hotel.

Estabelega o quadro de pessoal com o nimero necessario de colaboradores para operar a

governanga do hotel, lembrando que:

No padrédo de arrumagao do hotel a camareira devera arrumar no minimo 18 unidades

Habitacionais/dia.
N&o esquega as folgas e férias.

@ COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

O apartamento & o principal produto vendido em um hotel, como
também é o local onde o héspede permanece por mais tempo.
Certamente é através dos servigos oferecidos e principalmente da
apresentacao perfeita do apartamento (limpo e bem arrumado, com
todos os equipamento em perfeito funcionamento) que o héspede ira
fazer a avaliagdo do hotel. O trabalho da governanta é muito
importante para a organizagao das tarefas que mantém o hotel limpo,
agradavel e com servicos de qualidade.

Dentro de um hotel todos os setores (recepgao, reservas, alimentos e
bebidas, financeiro, seguranca etc) sdo importantes. E & necessario
que todos eles estejam em perfeita sincronia para realizar um bom
trabalho e atingir excelentes resultados. Pode-se até compara-lo a um
time de basquete, onde todos os jogadores estdo em suas posigoes,
dando o melhor de si, com um objetivo Unico de vencer o jogo. Da
mesma forma é num hotel, todos os setores trabalhando juntos para
atingir os melhores resultados. Essa exceléncia de servigos
apresentados por todos os setores permitira a satisfagéo ou ndo do
héspede, definindo muitas vezes a vontade de voltar ou nao.

16
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O setor de governanga é de fundamental importancia dentro de um hotel, abrangendo a
maior &rea fisica, dentre eles os andares (unidades habitacionais, corredores e escadas) as
areas sociais (lobby, bares, restaurantes, corredores, elevadores sociais, banheiros sociais,
areas de eventos etc) e areas de servigo (portaria de servigo, escadas, vestuarios, salas,
escritérios etc). Estando sob a responsabilidade da governanta: a limpeza, arrumagéo e
conservacao de todas estas areas, abrangendo também os jardins, estacionamentos e areas
externas.

Também fica sob a responsabilidade da governanta a equipe da limpeza, funcionarios que
executam toda a limpeza nas areas sociais, areas de servigo e areas externas.

@ O Setor de Governanga:

Dentro do setor de governanga encontram-se diversas fungdes, tais como: Governanta
Executiva ou Governanta Geral, Assistente da Governanta, Supervisora de Andares,
Camareira e Arrumador.

Na Lavanderia pode-se encontrar Chefe ou Supervisora de Lavanderia, Supervisora de
Rouparia, Lavador, Auxiliar de Lavanderia e valetes.
Na Limpeza, aparecem o Supervisor e seus Auxiliares de limpeza.

Governanta Executiva ou Governanta Geral - Administra todas as atividades
do departamento da governanca. Este cargo normalmente € subordinado a
Geréncia de Hospedagem ou diretamente & Geréncia Geral, dependendo
do tamanho do hotel e da estrutura organizacional do mesmo.

Assistente da Governanta - Ira auxiliar a governanta em todas as atividades.
Sempre que necessario devera estar apta a substituir a governanta (férias,
afastamentos e folgas), dara apoio principalmente aos andares.

s Supervisora de Andares - Realiza a revisao dos apartamentos, supervisiona
‘&) | alimpeza e conservagdo dos andares que estdo sob a sua

7~ responsabilidade. Instrui, treina e corrige o trabalho das camareiras. E
responsavel pela liberagao dos apartamentos para a recepgao.

7 Supervisora de Lavanderia ou Chefe de Lavanderia - Pessoa responsavel

" pelo funcionamento da Lavanderia do Hotel. E fundamental que conhega
muito bem todos os processos de lavagem, como também todos os
produtos utilizados na Lavanderia.

Supervisora de Limpeza ou Chefe de Limpeza - Responsavel pela limpeza e
conservagao de todas as areas sociais e de servigo do Hotel. Muito
importante o conhecimento de produtos e equipamentos utilizado no hotel.

17
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Camareim - Respansével pela higlentzacio e limpeza dos apartamenios.

Arumador - Esta fungho poderd executar a mesma funcgio da camareia ou
andliar a camansira na amumagao das unidades habitacionais. Nonmalments
a maioria des amumadores costumam ser homens que, com maior forga
fisica, podem fazer o frabalho mais pesado.como realizar a Empeza de
vidros, colocar camas eximas, limpeza de carpatss, escadas e cormadares.

. Lavador - Passoa que trabalha na lavagam da todas as roupas do smeoval,

naupa de hispade @ uniforme de funclondrics, saguindo o3 padries de
lavagem definidoa pelo hotel. £ mulko Importante qus o lavador conhega
profundaments o8 procsasos de |avagem e produtos qus serdoc utlizados,

Auxdliar de Lavanderia - Pode ser designada para as diversas fungbes que
sfio axeculadas na lavanderia, tais como passadeira (fungBo de paseara
roupa), calandrista (peseoa que trabalha dirstaments na calandra, etc.)

Valate - Funclonérlo da Governanga que enfrega as roupes de cama ¢ banho
nas andares, Recolhe e conta as noupas usadas o a8 encaminha para a
lavanderia. Quando o hdspede deseja enviar roupas para a lavanderie, o
valsls apanha a rupa na unidads habltacional sollcitante e & encaminha &
lavanderia, fazendo também a entrega quando & roupa estiver pronta. Em
hotéis de pequeno porte esta atividada & realizads pela propria camarsira,

Auxillar do Limpeza - Limpa @ higlentza todas as dreas soclals e de sarvico.

Coshreira Fungdo responsavel por pequencs consestos nas roupas de
smoval, Unformes de funciondrios a mupss de hispades se for nacagsdnio.

A Lavanderia
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A Lavanderia também fica sob a responsabilidade da governanta e suas principais tarefas
sdo lavar, passar as roupas de enxoval de cama, mesa e banho. Como também as roupas de
héspedes e uniformes de funciondrios. Fica sob a responsabilidade da governanta a
qualidade desses servigos oferecidos dentro do hotel. Uma roupa limpa, bem passada e
cheirosa certamente causara uma boa impressao aos nossos hospedes. Uma Lavanderia
bem planejada certamente oferecera melhores condigdes aos seus funcionarios, refletindo
em maior produtividade.

Os principais equipamentos utilizados na lavanderia de hotel sdo: lavadoras, secadoras,
calandras e passadeiras. E fundamental que os equipamentos estejam em perfeito estado,
com manutengdes constantes, até mesmo para ndo ocasionar danos as roupas. A tendéncia
atual € a terceirizagdo dos servigos de lavanderia, para realizar a lavagem de roupas do
hotel. Vale salientar que a responsabilidade com enxoval do hotel, roupas de hospedes e
uniformes de funcionarios continuam sob a total responsabilidade da governanta.

Desta forma a governanta deve ser muito criteriosa na escolha da lavanderia que prestara
servigos ao hotel, realizando visita para conhecer a esirutura, fazendo testes, comparando
precos etc. Alguns hotéis mantém contrato com até duas lavanderias externas, para que
assim eles possam ser bem atendidos, evitando problemas com atraso, quebra de
maquinario e falta de agua na regido onde a lavanderia esta instalada.

Lembrele toaporiante

A ocupagao de um hotel indica o percentual da divisdo entre o nimero de unidades
habitacionais ocupadas, e o de unidades habitacionais totais do hotel.

Ocupagéo do hotel= n° de UHs ocupadas
n° de Uhs

A governanta deve acompanhar diariamente a ocupagao do dia e também a ocupagao
dos préximos dias, realizando o planejamento de acordo com a ocupagao do hotel, a
compensacao de horas para funcionarios (ocupagao baixa) e o cancelamento de folgas
(ocupacéo alta).

Veja 0 exemplo a seguir:

Um hotel que possui 120 Unidades Habitacionais dormiu com 60 unidades habitacionais
ocupadas, isso quer dizer que a ocupagao foi de 50%. Vale salientar que todos os
funcionarios que trabalham num hotel devem estar cientes da ocupagao do dia, eventos
a serem realizados no hotel, chegadas do dia, principalmente grupos e héspedes vips.
Dentro de meios de hospedagem a comunicagao entre os departamentos é fundamental
para o0 bom desempenho dos servigos.
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DICA

E fundamental que haja uma boa comunicagéo entre a
recepgao e o setor de governanga. Por exemplo: horarios

de entradas e saidas de grupos, solicitagbes especiais para a
colocacdo de flores, Hospedes VIPS e hospedes com necessidades especiais.

Por questdo de seguranga, a governanta deve guardar em seus relatorios o registro
de quem arrumou cada unidade habitacional.

O relatério da camareira, emitido diariamente, além de servir como guia nos servigos
efetuados, deixa-a ciente da situagao dos apartamentos, servindo como registro da
Governanga.

' Estudo de caso

Leia o texto a seguir e perceba a importancia do time do hotel, oferecendo servigos de
exceléncia a seus hospedes. Compreenda a sincronia de todos os setores do hotel
trabalhando harmoniosamente. Atente para os momentos magicos que podem ser oferecidos
aos héspedes.

Bernardete é a diretora de uma das mais importantes empresas do ramo téxtil da América do
Sul. Acostumada a diversas viagens de negocios, que lhe tomam boa parte do tempo, parece
ndo estar numa fase de boa sorte. Apos perder um grande negécio para seu principal
concorrente, foi chamada para uma reunido com um antigo cliente, na Venezuela. A reunido
seria para rediscutir pregos de um antigo contrato. Ela sabia que teria que ceder em muitas
exigéncias do cliente, para ndo perder outro contrato. Bernardete em vdos internacionais
utilizava sempre a primeira classe, ou executiva, pois, poderia chegar ao local de trabalho
descansada e pronta para executar seu trabalho. Desta vez parece que tudo estava dando
errado, ao chegar ao aeroporto foi avisada de que seu véo fora cancelado e que, apés quatro
horas de espera no aeroporto, seria colocada em um véo de outra companhia. Como as
classes, primeira e executiva, estavam completas, e seu compromisso era no dia seguinte,
aceitou viajar na classe econdmica. Foi um vdo muito cansativo, com algumas escalas e
atrasos inexplicaveis. Com quase 12 horas de atraso (o que fez com que ela tivesse que
alterar toda sua programacao, transferindo a reuni@o para o dia seguinte),Bernardete chega
ao hotel extremamente irritada:

- Boa tarde Sra. Krugger (o sobrenome de Bernardete), seja bem vinda ao Palace Hotel. Fez
Boa viagem? Sorridente, Tina, a recepcionista, iniciou o check in.

20



- Infelizmente ndo, meu véo foi cancelado e apés muito custo consegui chegar até aqui.

- Infelizmente estas coisas acontecem, faremos o possivel para a senhora ter uma estada
agradavel em nosso hotel, que compense 0s seus problemas durante a viagem-~ interferiu a
recepcionista com ar de quem tinha certeza do que estava dizendo.

- Obrigada, respondeu Bemardete com ar desconfiado.

- Vamos acomoda-la em uma suite especial. Com uma hidromassagem e, caso deseje,
mandarei entregar sais de banho aromatizados, sdo 6timos para relaxar. Nossos hospedes
Adoram ap6s um longo véo.

Ainda incrédula, Bemardete foi conduzida a sua suite. Ndo era nada excepcional, porém a
presteza das pessoas surpreendia. Nem mesmo conseguira abrir sua mala, e um leve toque
de campainha soava. Era a camareira ja entregando os sais de banho citados. Pareciam
muito simpaticos, e seu aroma era delicado. Bernardete conseguiu se restabelecer, aps
quase uma hora no relaxamento de seu banho. Pdde colocar as idéias no lugar e repassar as
estratégias para sua importante reuni@o no dia seguinte. Ja passavam das sete da noite e
Bernardete ndo tinha a menor vontade de novamente se vestir para ir a um restaurante
jantar, apesar de ja ter recuperado seu apetite. Resolvera entéo fazer o pedido através do
room service. Pegou o telefone e discou o ramal 235.

- Room service, Leopoldo, boa noite Sra. krugger, em que podemos servi-la esta noite?

- Eu gostaria de fazer um pedido. Gostaria de um Filet a Poivre, e um Creme de
Champignons de entrada.

- Como gostaria seu filet, bem passado ou ac ponto, Sra. Krugger.

- Ao ponto, por favor.

- Algo para beber? Caso prefira, temos uma excelente carta de vinhos, gostaria de recebé-la
enquanto aguarda seu pedido?

- Nao, hoje nao, eu gostaria de um suco de laranjas.

- Sobremesa?

- Néo, obrigada.

O atendente confirma todo o pedido e promete a entrega para aproximados 20 minutos.
Antes de o prazo expirar, | estava um gargom elegantemente trajado, entrando na suite de
Bernardete, com uma mesa muito bem montada. Apés o gargom se retirar, Bernardete ndo
resistiu a ficar parada alguns minutos, olhando o trabalho que parecia uma obra de arte na
montagem da mesa. Tudo estava impecavel, os talheres, o guardanapo, o copo, enfim
perfeito. (...) O banho e o jantar estavam perfeitos, e fizeram com que Bernardete
praticamente esquecesse 0 péssimo dia que tivera. Antes de dormir, teve tempo ainda para
revisar alguns relatérios.

Pontualmente as 6h30min o telefone tocou na suite, e uma voz feminina anunciava o
despertar.

- Bom-dia Sra. Krugger. Nos, do Palace Hotel, Ihe desejamos um 6timo dia. Podemos Ihe
Servir o café em sua suite?
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- Acho que seria bom, pensando na noite anterior agradével que tivera.

Fez rapidamente o pedido, e ap6s 15 minutos ja estava tomando o café, enquanto terminava
seus Ultimos acertos para a importante reunido. Quase nao percebeu um pequeno bilhete,
amarrado em forma de pergaminho, que dizia em letras manuscritas:

“O que motiva as pessoas a viverem todos os dias € saber que cada novo dia pode ser

diferente, e que cada diferenga pode ser gerada por nés. Se ontem o dia néo foi totalmente
bom, hoje, com certeza, podemos criar nossas diferengas para torna-lo melhor.”

Prezada Sra. Krugger

Desejawos um excelente dia.
Tina, Recepcionista

Palace totel

Bernardete estampou um sorriso imenso, talvez sua primeira expressao relaxada das ultimas
24 horas. O bilnete realmente fizera com que uma vontade de vencer aflorasse em seu
interior, hd muito ela ndo se sentia tdo motivada, talvez esta era a forga que estava faltando
para ela partir ao encontro dificil com seu cliente.

Vinte dias depois, o Gerente Geral do Palace Hotel recebe a seguinte carta.

Prezados Amigos do Palace Hotel

Hoje ¢ um dia muito importante para nossa empresa, pois recebemos o aceite de
contrato de um de nossos principais clientes, localizado em sua cidade.

Nio poderia deixar de agradecer, através destas poucas palavras, a participagdo de todo
o staff do hotel nesta conquista. Estive hospedada em vosso hotel, para a reunido de
fechamento do contrato, e ap6s uma série de incidentes de viagem, cheguei ai
praticamente arrasada. Bastou uma noite de servigos prestados por profissionais
competentes e, acima de tudo, por seres humanos maravilhosos, para que eu
conseguisse assumir novamente meu posto de executiva, e batalhar na conquista deste
importante contrato junto ao nosso cliente. S3o estas pequenas coisas que fazem a
diferenga nas organizagGes.

Parabéns a todos da equipe, € ndo vejo a hora de poder me hospedar novamente com
voces.

Sinceramente, Bernardite Kragger

(RICCI, Renato. Hotel Gestao Competitiva no século XX1) VER REFERENCIA COMPLETA.
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@ siNTESE

Este espago esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre organizar o trabalho de governanca e
setores ligados..

€) DESEMPENHO

A partir de sua realidade no local de trabalho, descreva os servigos ligados ao setor de
governanga e o nimero de colaboradores envolvidos. Agora, faga uma andlise das atuais
atribuicdes de cada um e avalie o desempenho geral da equipe. A partir do que vocé
conheceu nesta sessao de aprendizagem, trace algumas agdes para melhorar o desempenho
da sua equipe de frabalho.

p AVALIAGAO

1 - Através da situagéo vivida no Aquecimento, nota-se que a governanta:

A) Fez uma dimenséo eficaz do tamanho da equipe de camareiras para este dia, afinal era
impossivel prever o horario de saida do grupo.

B) Houve uma boa comunicagao entre a recepgdo e a governanca em relagéo ao horario da
saida do grupo.

C) Realmente ndo havia conferido a escala da Lavanderia, pois, afinal a governanta precisa
delegar o seu trabalho.

D) A governanta ndo acompanhou a ocupagao, nem a quantidade de entradas e saidas do
dia e, portanto, ndo se preparou corretamente para atender esta demanda de trabalho.

2 - O relatorio da camareira que é emitido diariamente, serve para:
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A) Guiar os servigos efetuados, posicionando a situagdo dos apartamentos, servindo como
registro da Governanga.

B) A governanta conferir se o trabalho foi realmente feito.

C) Que as camareiras comparem seus desempenhos ao final do dia.

D) Aumentar o niimero de relatérios do setor, mostrando sua importancia frente & geréncia.

3 - Dentro do setor de governanga encontram-se diversas fungdes, tais como:

A) Governanta Executiva ou Governanta Geral, Assistente da Governanta, Recepcionistas,
Camareira e Arrumador.

B) Governanta Executiva ou Governanta Geral, Assistente da Governanta, Supervisora de
Andares, Camareira e Arrumador.

C) Governanta, Camareira e Arrumador, Jardineiro.

D) Todos os colaboradores, exceto os recepcionistas e gerentes.
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@ AQUECIMENTO

Veja quem esta E ja comegam as tarefas do dia!
chegando ao
trabalho!

Passa chaves-mestras A camareira
e relatorios assina o
recebimento

Ela passa as
instrugdes para
a equipe.

Coordenar e supervisionar os servicos da equipe é uma das principais competéncias de um
chefe de governanga. Coordenando os trabalhos assim que comega o dia, facilitara a solugao
de possiveis problemas que possam aparecer.
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‘.. VERIFICANDO SABERES PREVIOS

Quais sdo as atividades necessarias para a coordenagdo da equipe de camareiras e
arrumadores?

© EXercicio

1 - Vocé trabalha como chefe de governanga de um hotel que ird receber um grupo de 20
pessoas para um encontro de trabalho, durante um final de semana. Além dos 10 quartos
que reservaram, eles utilizardo a sala de reunides todos os dias, em trés turnos. Vocé tem 03
camareiras para trabalhar durante este periodo, e um total de 25 quartos ocupados com
outros hdspedes.

Quais séo as providéncias imediatas para que o servigo seja efetuado com qualidade e
eficiéncia?

. Il COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Como deve ser a rotina de trabalho exercida pela governanta?

A governanta ao iniciar sua jornada de trabalho pela manha, deve verificar uma série de
informagGes do hotel para, entdo, comegar o planejamento
do dia. Baseando-se na real situagédo do hotel, através de
relatérios de ocupagéo, o chefe de governanca verificara:
a situagdo atual das unidades habitacionais, os héspedes
na casa, as saidas e chegadas de novos hospedes,
entre outras coisas. Todas essas informagdes séo
muito importantes, para que a governanta possa fazer
uma boa distribui¢do do trabalho junto as camareiras.
Estes dados sdo muito importantes para a

governanta dimensionar de forma correta a sua
Equipe: uma equipe mal dimensionada

Pode prejudicar o trabalho desenvolvido no setor.
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Normalmente uma camareira realiza a arrumagao de 16 a 20 apartamentos diarios,
dependendo do tipo de hotel e dos servigos oferecidos. A limpeza e arrumagéo dos quartos
normalmente s&o realizadas pela manha. A camareira, devidamente uniformizada, segue
para a sala da governanta, onde recebe o relatdrio da situagé@o dos apartamentos designados
para ela ou sob sua responsabilidade e a chave mestra do andar ou ala onde estéo os
mesmos. E neste momento que a governanta estara passando algumas instrucdes especiais,
tais como: solicitagbes de hdspedes, tratamentos especiais que podem variar da colocagao
de amenites diferenciados, chinelos, flores, roupao, enxoval diferenciado, travesseiros
especiais, cama italiana, colocagéo de cama extra etc.

A camareira, de posse da chave mestra e do relatério da situagdo das unidades
habitacionais, checa inicialmente a limpeza do seu andar ou ala, cinzeiros, vidros, carpetes e
corredores. Caso haja qualquer irregularidade, devera tomar as providéncias necessarias e
se necessario comunicar a governanta.

Com o carrinho todo equipado, seguira para a arrumagao dos apartamentos, priorizando 0s
quartos de acordo com as instrugdes da governanta. A camareira devera obedecer aos
padrbes de arrumagao estabelecidos, como também, a quantidade de unidades habitacionais
que devem ser arrumadas no tempo estabelecido.

O chefe de governanga devera supervisionar o trabalho realizado pela camareira nas
unidades habitacionais e devera estar apta(o) para fazer qualquer correg&o no servico.

@ Aimporténcia da supervisdo dos trabalhos.

As falhas mais constantes na érea de governanga sao: falhas na higienizagéo, no
funcionamento de equipamentos, ndo reposicao de determinados itens que devem ser
colocados, tratamento ao cliente com falta de cortesia e amabilidade, gerando diversas
reclamagdes e insatisfagdes de héspedes.

A supervisdo e 0 acompanhamento do trabalho dos colaboradores é
muito importante para que estas falhas nao ocorram, ou que ocorram
com menor incidéncia. Normalmente, quando nédo ha supervisdo
dos frabalhos, o colaborador ira realizar as suas tarefas de acordo
com as solicitagdes da chefia, porém, dentro de seu possivel
entendimento e da forma que for mais conveniente para ele,
podendo causar desperdicio e re-trabalho na produgao,
afetando a qualidade, sua profissionalizagdo e a impresséo
do cliente. Trabalhar com servigos & muito
complexo e merece comprometimento
das pessoas que executam

As atividades.
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' Coordenando a qualificagao da equipe.

Para a execug&o de um bom trabalho, & necesséria, a unido da equipe. E importante os
colaboradores perceberem que um setor depende do outro, para a satisfagao total do
héspede no servigo que Ihe é prestado. E importante lembrar que todos os colaboradores
estdo sempre atendendo a solicitagdes de clientes, que podem ser externos ou internos.

As pessoas que compdem a mao de obra no departamento de governanga e na hotelaria
devem apresentar aptid@o e capacidade na prestac@o de servigos excelentes aos clientes. A
qualificagdo da equipe, realizada através de treinamentos constantes, s@o estimulantes para
um trabalho motivado.

A governanta, que esta atenta ao crescimento e desenvolvimento pessoal de seus
colaboradores, mantendo uma equipe unida, planejando, coordenando e supervisionando
todo o trabalho, possibilitara a execucdo de servigos com exceléncia em qualidade. Dessa
maneira cativa o cliente, aumenta a produtividade e principalmente torna o empreendimento
mais competitivo.

No mundo globalizado onde vivemos, com uma concorréncia cada vez mais acirrada, nao
existe espago para aquelas empresas que ndo operam com foco na qualidade, garantindo
sua posi¢ao no mercado.

E muito importante a realizacéo de treinamentos com os colaboradores, pois, & através deles
que o aperfeigoamento profissional acontece. Com isso colaboradores que se iniciam em
fungbes mais simples, como auxiliares de limpeza, chefe de limpeza, supervisor de andar,
camareira etc, podem desempenhar tarefas mais complexas, construindo novos
conhecimentos e adquirindo técnicas mais elaboradas
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Para um melhor desempenho dos servigos, as rotinas de trabalho devem estar
registradas, documentadas e compartilhadas entre toda a equipe. Assim o
trabalho de supervisdo também sera facilitado. A seguir um exemplo de
padronizagao das atividades das camareiras e arrumadores:

> Receber o relatério do andar ou ala em que as unidades habitacionais est&o
sob a responsabilidade da camareira, recebendo também a chave mestra.

> Arrumar o carrinho, equipando-o com todos os itens necessarios para repor
as unidades habitacionais.
Conferir o estoque de roupas.

> Alimpeza deve ser iniciada nas unidades habitacionais que estiverem com a
placa FAVOR ARRUMAR, os demais apartamentos ocupados devem ser
limpos intercalando com as saidas, observando as solicitagdes da
governanta.

> Desligar o ar condicionado e abrir as janelas e cortinas para arejar.
Limpar, higienizar e arrumar a U.H.
Os pertences dos hdspedes ndo devem ser trocados de lugar.
Repor os amenites (shampoo, sabonetes, condicionador, creme hidratante,
touca de banho, lengo de papel).

> Abastecer o frigobar.

> Testar os equipamentos e integridade das instalagdes hidraulicas e elétricas
da U.H.

> Recolher a roupa para lavar e passar das unidades habitacionais;
providenciar o envio da roupa para a lavanderia.

> Nunca deixar roupas de enxoval e lougas nos corredores  vista dos
hospedes.

> Avisar imediatamente a governanta quando encontrar objeto esquecido pelo
héspede.

> Dirigir-se & governanga entregando o relatério preenchido e devolvendo a
chave mestra, assinando o livro de chaves.

> Cuidar e zelar pela seguranga do andar.

> Comunicar & governanta quando precisar se ausentar do posto de trabalho.
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@ siNTESE

Este espago esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre coordenar e supervisionar os servi¢os

da equipe.

) DESEMPENHO

Crie um procedimento para as principais tarefas das camareiras e arrumadores, no seu local
de trabalho. Compartilhe esse procedimento com sua equipe de trabalho.

p AVALIAGAO

1 - Aarrumacéo da cama é fator importante na apresentagéo dos servigos oferecidos pelo
hotel. A governanta devera sempre estar supervisionando este trabalho junto das camareiras
e se for necessario dar a devida orientagdo as mesmas. Observe as ilustragdes a seguir e
enumere 0 passo a passo a ser realizado pela camareira, no momento da arrumagao de
camas:

Ell



Sessao 3

Solucionar problemas e conflitos do setor.
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@ AQUECIMENTO

Sinto muito! O seu quarto ainda
nao esta arrumado.

O namero de toalhas
no estoque nao &
suficiente para as

frocas do dia.

/

[
v

Para solucionar problemas e conflitos no setor de governanga € preciso ser agil e eficiente. O
melhor mesmo é se antecipar aos possiveis problemas...

.. VERIFICANDO SABERES PREVIOS

Em sua opinido, quais sdo as principais tarefas para organizar o trabalho de governanga?
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© EXERcicIo

1 - Volte ao item Aquecimento e observe as ilustragdes apresentadas. Descreva, para cada
situacdo, uma estratégia para solucionar o problema:

@- COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

O trabalho de um chefe de governanga requer muito planejamento e organizagao, assim sera
mais facil evitar ou solucionar problemas e conflitos cotidianos. Nesta sesséo serdo
abordados importantes aspectos das atividades de uma governanta, para que vocé fique
atento e evite transtornos.

O setor de governanca é responsavel pelas roupas de enxoval de cama, mesa e banho do
hotel, acompanhando sempre 0s inventarios, roupas que sdo colocadas fora de uso,
quantidades existentes e necessarias para a compra.

E preciso estar sempre atento & quantidade de enxoval existente no hotel para, quando
necessario, haver nova aquisi¢ao de roupas em tempo habil (seja pela redugao do estoque
efetivo, decorrente de desgastes, ma apresentagdo ou desaparecimentos), ndo prejudicando
os servigos do hotel. Para isso & muito
importante que a governanta tenha uma
boa comunicagdo com o gerente geral,
informando sempre, através de relatérios
por escrito, a real situaga@o das roupas.
Mesmo com a quantidade de roupas
suficiente, & preciso verificar as reais
condigdes de uso das mesmas.

Quando as condigdes de uso das

pecas nao forem satisfatorias, s6

as retire de circulag@o quando novas
pecas forem colocadas no lugar.

Caso contrario vocé corre o risco da
quantidade de roupas néo ser

suficiente, e um grande problema

Pode aparecer de repente.




GUIA DA GOVERNANTA

A administragéo do hotel deve definir a quantidade ideal do seu parstock, para que a partir
dai, a governanta possa administrar o hotel com mudas pré-estabelecidas. A quantidade de
enxoval depende do tipo de hotel, da categoria, tamanho efc, e deve atender a demanda do
hotel, ndo sendo inferior a 03 mudas. Menos do que isso sera impossivel realizar um bom
trabalho, com alta ocupacéo. O ideal seria o hotel possuir 04 mudas de roupa, quantidade
necessaria para a roupa descansar por 72h (quantidade de horas para a fibra voltar ao
lugar), possibilitando o fluxo das roupas.

* 0 caminho das roupas...

Muda= quantidade necessaria de enxoval para vestir o hotel.

4 mudas 3 mudas
LAVANDERIA
" \ LAVANDERIA
APARTAMENTOS ROUPARIA
APARTAMENTOS g CAMAREIRA
CAMAREIRA

Quando o hotel possui as quantidades suficientes de roupas de enxoval, possibilita a
distribui¢@o de roupas nas rouparias com antecedéncia, sendo entregues diretamente a
camareira e a mesma, acondicionara a roupa na rouparia do andar, separando parte dela no
carrinho para a execugao das arrumagoes.

<> A camareira deve manter a porta da rouparia sempre trancada.

-{\;— O estoque nas rouparias deve ser reposto com a mesma
quantidade de roupas sujas que seguiram para a lavanderia.

# Sempre que o hotel recebe roupas novas, a governanta devera
. N colocar na dobra da costura a data que a roupa esta sendo
g colocada em uso. Desta forma, facilitara 0 acompanhamento da
ﬁ'—’_-. vida util das roupas. Percebendo quando roupas novas estao com

' desgastes excessivos na fibra, comunicando o fonecedor. E
D - possivel comprovar junto a geréncia a necessidade de
led substituigdo das roupas, quando o registro da data é feito.
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' Arrumagao de quartos.

A arrumacgao dos quartos ocupados é uma atividade importante e deve ser realizada
mediante alguns procedimentos, evitando assim, possiveis problemas. A seguir alguns
passos importantes para que vocé crie um procedimento ou aperfeigoe esta atividade, em
seu local de trabalho.

A camareira deve verificar na recepgao se os hospedes estdo nos

; : ;, | apartamentos ocupados. Mesmo com as chaves na recepgao, a camareira
( L‘ e "l ) deve realizar o procedimento normal: tocar a campainha ou bater na poria;
4 co,l abrir a porta dizendo com licenga, pois alguém pode ter ficado no

apartamento.

Quando sobe para o seu andar ou se desloca para o seu bloco de
apartamentos, a camareira deve carregar consigo uma lista de todos os
quartos, constando os vagos, os ocupados, as saidas do dia e 0s
apartamentos em manutencao.

A camareira sempre deve priorizar aqueles apartamentos que possuem a
placa “Favor Arrumar este Apartamento”.

Alguns hospedes ndo querem ser incomodados, colocando a placa “Nao
Perturbe” na porta. Quando a camareira encontrar esta placa, devera colocar
em seu relatdrio a observagao “néo perturbe”, ao lado do nimero do
apartamento, e devera ficar atenta durante todo o dia, para arrumar o quarto
quando o héspede retirar a placa.

.. Epreciso comunicar & governanga se algum apartamento no for arrumado,
» através do relatério do dia. A governanta pode fazer um contato através do

/ telefone, para verificar quando o hospede deseja a arrumagao. Muitas vezes

o0 hospede pode trabalhar de madrugada e precisa dormir durante o dia e

diversas outras situagoes.

. Acamareira pode encontrar o héspede no apartamento, devendo
) cumprimenta-lo e verificar se ela pode arrumar o apartamento naquele
- momento ou se ele deseja a arrumagao em outra hora.
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ImPon‘qN’rE-

Muitos hotéis utilizam um informativo para os héspedes, conscientizando-os
da quantidade de produtos quimicos utilizados na lavagem de roupas de cama
e banho, da dgua gasta neste processo e da importancia da contribui¢éo do
héspede pedindo para que as roupas sejam frocadas, quando realmente
acharem necessario.

No caso do hotel realizar a campanha do meio ambiente junto aos hospedes,
ndo trocando as roupas de cama e banho todos os dias sera possivel reduzir
um pouco a quantidade do parstock ideal, principalmente no que se refere aos
lengdis, pois isso nem sempre é possivel com fronhas e toalhas de banho e
rosto.

"[1F PREZADO CLIENTE

Vocé pode colaborar com o nosso projeto de
Preservacgdo do Meio Ambiente, combatendo o
desperdicio de agua e energia envolvidos no processo
diario de lavagem do enxoval do seu apartamento.
Para solicitar a troca de toalhas do sanitario, favor
deixa-las no chéao.

Para solicitar a troca da roupa de cama favor optar
através do seletor abaixo:

obs: seu apartamento permaneceréa sendo limpo e arrumado
normalmente.

TROCAR

UNAO
TROCAR

a
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E fundamental que o hotel de acordo com seu tipo, caracteristicas e ocupacao,
trabalhe com a quantidade necessaria de roupas de cama, enxoval e banho,
atendendo perfeitamente as suas necessidades de funcionamento.

A governanta devera estar sempre atenta aos desgastes excessivos nas
pecas de roupa, desaparecimento etc.

A governanta deve criar um procedimento para a arrumagao de apartamentos
vagos, ocupados, com prioridade de arrumagao, ndo perturbe, para que a
camareira possa desenvolver bem o seu trabalho.

UNORENS)

No que se refere as roupas de cama e banho, alguns cuidados:
devem ser mantidas em perfeito estado de uso;
devem ser dobradas corretamente;

% colocar toalhas com o mesmo aspecto de desgaste nos

' apartamentos;
G

nunca utilizar toalhas para secar pias, box e banheiras;

a quantidade de roupas necessarias depende da categoria do
hotel e do servigo prestado.

@ siNTESE

Este espago esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que |he paregam mais
importantes sobre solucionar problemas e conflitos do
setor.
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€ DESEMPENHO

Junto com as camareiras, confira a quantidade atual do estoque de roupas do
estabelecimento onde trabalham. Verifiquem se vocés estéo trabalhando com a quantidade
de mudas suficientes. Faga um relatério e encaminhe ao gerente geral, solicitando novas
roupas, se necessario.

p AVALIAGAO

1 - Como a camareira deve proceder nos casos dos apartamentos que encontrar com a placa
Néo Perturbe?

A) Registrar no seu relatorio que aquele apartamento esta com placa Nao Perturbe.

B) Nao tocar na porta, manter contato com o héspede através do telefone localizado na area
de servigo para verificar se 0 mesmo deseja arrumagao.

C) Tocar no apartamento se a placa estiver colocada ainda no periodo da tarde, pois caso
contrario o hdspede pode reclamar da demora da arrumagao do apartamento.

D) Tocar no apartamento no final de sua jomada de trabalho, afinal tem que verificar se o
héspede deseja arrumagéo antes de ir embora.

2 - Quando a camareira encontrar um hdspede no apartamento, o procedimento correto é:

A) Devera se desculpar e sair imediatamente.

B) Devera cumprimenta-lo, solicitar licenga e entrar no apartamento para realizar a
arrumagao.

C) Devera cumprimentar o hdspede e perguntar se ele deseja arrumagéo naquele momento.

D) Sair correndo.

3 - Como voce procederia se detectasse um grande nimero de pegas de roupas com furos,
manchas decorrentes de execugao inadequada de lavanderia terceirizada?

A) Faria um relatério sobre o atual estado das roupas, para ser entregue ao gerente geral,
solicitando novas compras e indicando a necessidade de outra lavanderia.

B) Tiraria as roupas de circulagdo imediatamente.

C) Telefonaria para a lavanderia suspendendo seus servigos imediatamente.

D) Separaria a roupa de modo que duas pegas com problemas nao parassem no mesmo
Apartamento.
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4 Sessdo 4

Articular-se com os demais departamentos.
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4@ AQUECIMENTO

AP0 Zox o 4
APTO 20y —» g:;::“%
APTO 3of —» UM RouiD ey P

Gostaria que
enviassem
mais um
roupaol!
Sr. Paulo,
aqui esta a
lista de todos
0s quartos que
precisam de
manutengao.

Uma comunicagéo clara, eficiente e rapida, entre os setores ou departamentos de um
empreendimento, é fundamental para a realizagéo de servigos com exceléncia.

@ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

Em sua opinido, quais sa@o as principais tarefas para organizar o trabalho de governanga?
€& EXERcicIO

1 - Imagine que vocé é chefe de governanga de um empreendimento que apresenta alguns
problemas em UHSs, conforme listagem a seguir:
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Apartamento 402 - Vaso entupido Apartamento ocupado.

Apartamento 407 - Pintura na parede da sala Apartamento vago.

Apartamento 415 - TV nao funciona Apartamento vago.

Apartamento 422 - Envernizar o criado mudo Apartamento ocupado.

Apartamento 430 - Fechadura com problema Apartamento ocupado.

Preencha o formulario “Ordem de servigo” e cologue por ordem de prioridade os servigos que
vocé deseja que sejam executados pela manutencéo.

HOTEL BUSINESS N°T4
Apartamento:

( ) Eletricista ( )Ar-condicionado ( ) Hidraulica ( ) Carpinteiro ( ) Pintor
Servigo a executar:

Em [/ [/ |Em [ | Em [ | Em [ |/
Governanga Manutencdo Executado por Geréncia
HOTEL BUSINESS N°75
Apartamento:

( )Eletricista ( )Ar-condicionado ( )Hidraulica ( )Carpinteiro ( ) Pinfor
Servigo a executar:

Em [ [/ |Em [ ] Em [ |/  |Em [ [/
Govemanga Manutencéo Executado por Geréncia
HOTEL BUSINESS N°76
Apartamento:

( )Eletricista ( )Ar-condicionado ( )Hidraulica ( ) Carpinteiro ( ) Pintor
Servigo a executar:

Em [ [ |Em [ [/ Em [ |/ Em [ |/
Governanga Manutengdo Executado por Geréncia
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HOTEL BUSINESS N°T7
Apartamento:

( )Eletricista ( )Ar-condicionado ( ) Hidraulica ( ) Carpinteiro ( ) Pintor
Servico a executar:

Em [ | |Em | |/ Em [ [  |Em [ |
Governanga Manutengéo Executado por Geréncia
HOTEL BUSINESS N°T78
Apartamento:

( )Eletricista ( )Ar-condicionado ( ) Hidraulica ( ) Carpinteiro ( ) Pintor
Servigo a executar:

Em [/ [/ |Em | | Em [/ [/  |Em [ ]
Governanga Manutengéo Executado por Geréncia

@ - COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

A governanta é responsavel por manter atualizada a situagéo das unidades habitacionais no
sistema do hotel. As unidades habitacionais podem estar nos seguintes status:

S D DV

Vago Limpo - Unidade habitacional que esta pronta para ser alugada.

Vago Sujo - Unidade habitacional em que o héspede deu saida e ainda nao foi
arrumada.

Blogueado em manutengéo - Unidade habitacional interditada para reparos,
podendo ser para manutengao preventiva ou corretiva.

Reservado para héspede - Unidade habitacional reservada para a chegada de
hospede.

Ocupado - Quando esta sendo utilizado por hdspedes.
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A nomenclatura utilizada varia de acordo com o meio de hospedagem.

Diariamente, a recep¢éo passa para a governanta o bloqueio ou reserva de unidades
habitacionais do dia: Lua de mel, apartamento conjugado, suite, grupos, cama de casal,
flores no apartamento, héspedes VIPS etc. A governanta de posse dessas informagoes
passara imediatamente para as camareiras responsaveis. Assim, quando os héspedes
chegarem ao hotel, estara tudo pronto, conforme solicitado.

Existem ainda, solicitagbes especiais que merecem atengao, pois, normalmente fogem aos
padrdes cotidianos: hospede que deseja 10 toalhas de banho; colocagéo de tapete ao lado
da cama; sais de banho especiais; dobra de lengdis de determinada forma; colchdo e
travesseiro diferenciados. Todos esses detalhes devem ser transmitidos de forma muito clara
aos colaboradores, para que ndo ocorram falhas. Muitos hotéis colocam avisos no setor de
governanga, para que todos fiquem cientes.

Apartamento 520 - Sra. Marilia Castro a arrumacéo do
apartamento deve ser realizada a partir das 11h.

Apartamentos 301, 302, 303, 304, 305, 306, 310, 311, 313, 315,
317, 320 - Jogadores do Corinthians Manter os frigobares sem
bebidas alcodlicas.

- Apartamento 402 - Lua de Mel Flores e cestas de frutas.

Curiosidade

No caso de hospedes vips existe uma série de providéncias que devem ser tomadas
pela governanta do hotel e todas essas instrugbes especiais precisam ser passadas as
camareiras. Normalmente o processo é iniciado na recepgao, onde s&o reservadas as
melhores UHs. A governanta deve ser informada com antecedéncia de alguns dias, a
chegada de Vips. Para facilitar o frabalho, o hotel pode criar alguns procedimentos
basicos para o atendimento de héspedes vips, seguemodelo:

VIP A - Flores no apartamento, cesta de frutas, Kit de amenites completo, tapete
Especial ao lado da cama e chinelos, abertura de cama.
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VIP B - Cesta de frutas, Kit de amenites completo, tapete especial ao lado da cama e
chinelos, abertura de cama.

VIP C - Cesta de frutas, Kit de amenites, exceto creme de barbear e creme hidratante
e abertura de cama.

A recepcao reserva as UHs, informando qual tipo de cliente VIP, e a equipe do setor de
governanga ja segue, conforme o procedimento do hotel.

No caso de lua de mel, diversos hotéis possuem pacotes especiais, onde itens
diferenciados podem ser colocados nas UHs, tais como: enxoval especial, pétalas de
rosas, sais de banho, velas aromaticas etc. A colocagéo dos itens e a arrumagao da
UH fica sob a responsabilidade da governanta. Dependendo dos itens a governanta é
responsavel pelo controle de estoque e no caso de flores, na maioria das vezes, € a
governanta que entra em contato com a floricultura para fazer a solicitagéo. E muito
importante que haja uma excelente comunicacdo entre a recepgao e a governanga,
para haver tempo habil na execug&o de todas as providéncias necessarias.

Em todos os tipos de vips, o trabalho desenvolvido pela equipe da governanga é de
extrema importancia, pois a governanta devera estar cuidando pessoalmente dos
detalhes e solicitagbes especiais, para atendé-los da melhor maneira possivel. Apés a
UH estar pronta devera ser supervisionada pela governanta ou supervisora.

Apartamento em manutengao

Vale salientar também a importancia da administragdo das UHs que estdo em manutencéo,
pois a governanta deve estar ciente que todas as UHs devem ser

alugadas em perfeito funcionamento e apresentagéo. Sempre
que a camareira acionar a governanta para informar algum
problema nas Uhs, devera ser preenchida a ordem de
servigo (pode ser de forma manual ou através de sistema

no computador), e encaminhada ao pessoal da manutengédo
para ser solucionado o problema. Porém, existem casos

que ndo conseguem ser solucionados naquele dia, pois,
precisam de mais tempo para serem resolvidos.

Neste caso, a governanta junto com o

Responsavel da manutengao, estabelecerdo a data

em que esta UH estara pronta para ser alugada

novamente (neste caso a governanta fara o bloqueio

com a previsao dos dias estabelecidos no sistema).
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Existem também as UHs nas quais precisam ser executados servigos de pintura,
manutengado preventiva e outros, a serem bloqueadas de acordo com a ocupagao do hotel.
Neste caso os servigos podem ser realizados num periodo em que o hotel esteja com a
ocupagao mais baixa. A decisdo sobre o0 momento certo de bloquear uma UHs, para
manuteng&o, deve ser muito bem planejada, de preferéncia em conjunto, governanta com
chefe de manuteng&o, pois antes deve-se verificar se neste momento estardo disponiveis 0s
profissionais da manutencao, para a realizagao dos servigos necessarios.

el

==

=)

A governanta diariamente faz vistoria em unidades habitacionais, para verificar os reparos
necessarios, tanto nos andares como nas areas sociais. Muitas vezes detecta algum
problema, comum em grande parte das UHs, tais como: necessidade de pintura e manchas
em demasia. Esses problemas podem ser detectados pela camareira e supervisora,
preenchendo o formulario da governanga. A governanta tem que fazer um planejamento para
pintura destas UHs, verificando o periodo em que a ocupagéo néo esteja t&o alta, para que o
trabalho possa ser efetuado.

O importante é que todos os apartamentos, prontos para a venda, na recepgao, estejam em
perfeito funcionamento para a utilizagéo dos hospedes. Esta é uma grande responsabilidade
do Setor de Governanga.

© Achados e perdidos.

A governanta também é responsavel pela administragdo dos achados e perdidos do hotel e
devera orientar a camareira, sobre o procedimento correto, nesta situagdo. Com o fim da
estadia, caso for verificado que o héspede esqueceu algum objeto (olhar em cima dos
moveis, atras das cortinas, em cima e embaixo das camas, debaixo de almofadas, no
banheiro, dentro dos armarios e gavetas), a camareira deve:

' Encaminhar o objeto para a governanca.
O objeto deve ser colocado num saco plastico junto com etiqueta, onde deve
constar: data, nimero da UH onde foi encontrado ou algum outro local, nome de
quem encontrou e descrigao do objeto.

' Fazer o devido registro no livro de achados e perdidos.
Guardar o objeto por ordem cronolégica (conforme numeragao na etiqueta) em local
adequado.
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A politica de devolugdo varia de hotel para hotel, dependendo do procedimento estabelecido
pela geréncia:

Normalmente é realizado algum contato através do hospede, que solicita a devolugéo do
objeto, esta solicitagdo pode ser feita através de telefone, e-mail, fax, pessoalmente efc.
Devem ser tomadas algumas precaugdes no sentido de confirmar se a pessoa solicitante € o
verdadeiro dono, se 0 objeto encontrado pertence realmente a pessoa solicitante. A
camareira ndo pode devolver nenhum objeto por conta prépria. Para efetuar as devolugbes &
necessario 0 acompanhamento e a orientagéo da governanta. Quando o héspede encarregar
outra pessoa de pegar o objeto ele devera de preferéncia fazer uma autorizagéo por escrito e
a pessoa que retirar o objeto devera assinar um protocolo.

Quando o héspede solicita a devolugdo através do correio, os custos de envio devem ser por
conta do hospede.

Os objetos de achados e perdidos que nao sédo reclamados pelos héspedes, normalmente
ficam guardados no hotel pelo periodo de 06 meses a 01 ano.

@ Arelagdo do departamento de governanga com o setor de eventos.

A governanta também é responsavel pela limpeza e conservagao dos saldes de evento do
meio de hospedagem. Pode ser responsavel também pela sua decoragao e arrumacio de
mesas e cadeiras.

Diariamente, o setor de eventos deve passar as ordens de servigo, onde todos os setores
irdo realizar as providéncias destinadas a cada um, para o total sucesso do evento. Veja
abaixo o modelo de ordem de servigo que pode ser usado nos hotéis.
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Ordem servigo de eventos.

ORDEM SERVICO DE EVENTOS - 03/12/05

N°: 0253/05

EMPRESA:

Receita Federal

RESPANSAVEL:

DATA: 06 e 07

PAGAMENTO: cash

VALOR DO SALAO: R$ 270,00

SALAO: Jaguaribe

HORARIO: 08:00 as 18:00 hs

PAX'S: 25
RECEPCAO RESTAURANTE
Verificar as notas assinadas. Solicitar que os clientes assinem

as notas.
Colocar 1 garrafa de agua mineral
201.

HOSPEDAGEM: no

~ COFFEE BREAK: sim ALMOGO: sim
SUGESTAQ: 4 SUGESTAQ: Du Chefe
PAX'S: 25 PAX'S: 25
VALOR: R$ 5,00 VALOR: R$ 22,50
HORARIO: 10:00 HORARIO: 12:00
Coffee breack - manha Sugestéo 4
o da tarde Sugestéo 5.

__JANTAR: ndo COCKTAIL: ndo
SUGESTAO: SUGESTAO:
PAX'S: PAX'S:

VALOR: VALOR:
HORARIO: HORARIO:

COZINHA: favor substituir o Petit Four por salada de frutas.

MANUTENGAOQ: verificar ar-condicionado e iluminagéo do saléo.

GOVERNANCA: arrumar Saldo Patamares para 14 pessoas com cadeira de brago em
auditério. Colocar mesa de apoio para equipamentos. Flip-Chart no
Salao. Colocar 02 palmeiras para ornamentar saloes.

EQUIPAMENTOS

ASSINATURAS

FLIP-CHART: cortesia

EVENTOS:

QUADRO NEGRO: cortesia

RECEPGAO:

A&B:

COZINHA:

RESTAURANTE:

ALMOXARIFADO:

GOVERNANCA:

MANUTENCAO:

PORTARIA:
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Entao, lembre-se que:

A governanta fica responsavel por manter sempre, atualizada no sistema a situagao das
unidades habitacionais.

A recepcdo fica encarregada de passar diariamente as unidades habitacionais
reservadas (Vips/ grupos/ conjugado/ lua de mel/ etc, para o departamento da
governanca).

E grande a importancia da comunicago entre a recepgao e a governanga.

A govemanta realiza o controle e a supervisdo das unidades habitacionais que se
encontram em manuteng&@o. Em prioridades de manutengao, serdo dirigidas pela
mesma.

A recepgao, governanga e manutengao formam um fridngulo de articulagéo importante.
Os objetos de achados e perdidos tambem s&o de responsabilidade da governanta.

A govemnanta desenvolve um importante papel nos eventos que sao realizados no hotel,
variando desde a limpeza dos saldes e colocagéo de plantas, até a arrumagéo total dos
saldes (colocagdo de mesas e cadeiras, entre outros.).

A unidade habitacional s6 devera ser alugada para os héspedes com todos os seus
equipamentos em perfeito funcionamento.

@ sinTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre articular-se com os demais
departamentos.
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€) DESEMPENHO

Retna-se com sua equipe de trabalho e construam, (caso necessario):

- Um formulério especial para ordem de manutengéo.
- Um procedimento para achados e perdidos - com etiqueta e formulario.

p AVALIAGAO

1 - Sobre a manutengéo e consertos de equipamentos em uma UH, podemos dizer que o
setor de governanga:

A) Deve acompanhar todo o processo, desde a solicitagdo do servigo até a verificagao de
sua concluséo.

B) Deve apenas encaminhar a solicitagdo ao setor de manutengao.

C) Deve apenas checar se o trabalho foi realizado, deixando as UHs para utilizagao.

D) Nao tem um papel determinante com relagéo a isso.

2 - Normalmente, quando uma UH esta em manutengao, ela dever ser registrada como:

A) Ocupado.

B) Bloqueado em manuteng&o.
C) Esperando reparos.

D) Livre para manutengao.

3 - O que um funcionario de um hotel deve fazer quando encontrar um objeto esquecido por
algum hospede?

A) Entregar a governanca.
B) Entregar a seguranga.
C) Entregar a recepgao.

D) Entregar ao mensageiro.



Sessao 5

- “‘“ Gerenciar materiais e equipamentos.

-
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& AQUECIMENTO

Deixe-me ver... Preciso
comprar: 10 toalhas, 2
roupdes, produtos de
limpeza, amenities...

Sao muitos os materiais e equipamentos que um chefe de governanga deve conhecer e
gerenciar. Fique atento a essa sesséo de aprendizagem e a sua realidade no local de
trabalho.

.-. VERIFICANDO SABERES PREVIOS

Quais sao as pegas do enxoval utilizadas para colocagdo nos apartamentos, do
empreendimento em que vocé trabalha?

© EXERCIiCIO

A pousada em que vocé trabalha, passou por uma reforma completa, e a nova decoragédo
pede novas cores para as toalhas, lengdis, fronhas e colchas. Ao todo, sao 10 apartamentos:
05 com camas de casal e 05 com 02 camas de solteiro cada. A orientagéo € comprar 0 novo
enxoval em tons de azul.

1 - Relacione a quantidade ideal para o novo enxoval.
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2 - Quais séo os procedimentos para adquirir o novo enxoval, com qualidade e bons pregos?

.’|__‘ COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Nesta sessdo de aprendizagem estdo relacionados os principais materiais que sdo
gerenciados pelo setor de governanga.

© Roupas de cama e banho.

Banheiro:

- 02 Toalhas de Banho;
- 02 Toalhas de Rosto;
- 01 Piso.

Quarto:
Em cada cama:

- 02 lengdis (para cama de solteiro ou casal);

- 02 travesseiros (01 travesseiro na cama e outro
no armario);

- 02 protetores de travesseiro (sempre a mesma
quantidade de travesseiros);

- 02 fronhas (sempre a mesma quantidade de
travesseiros);

- 01 protetor de colchdo (para cama de solteiro
ou casal);

- 01 colcha de Piquet (para cama de solteiro ou
casal).

Existem hotéis luxuosos que oferecem também a
seus hospedes outros itens, como: toalha de
mao, roupao, toalhas especiais com maior
dimenséo etc.
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2 Uniformes.
A governanta também é responsavel pelos uniformes de colaboradores, participando de sua
escolha e compra, estabelecendo quantidades e o seu controle, quando em utilizag&o.
Quando o hotel pertence a uma rede, muitas vezes os uniformes de colaboradores ja vém

estabelecidos pela matriz, sdo padronizados em todos os hotéis. Neste caso, normalmente, a
governanta fica responsavel pelo controle e reposigdo dos uniformes.

E muito importante o cuidado na escolha dos tecidos e cores, para evitar manchas e
desgastes com pouco tempo de uso. A quantidade sugerida para mudas de uniforme & 02
pegas para roupas escuras e 03 pegas para roupas claras, para cada colaborador.
As compras de uniformes para reposigao devem ser realizadas pela governanta. Ela deve
fazer uma programagao anual da compra de uniformes para todos os colaboradores,
estabelecendo a quantidade e o custo. Este relatério deve ser enviado a geréncia geral ou
financeira para elaboragédo da programagao orgamentaria do ano seguinte.
Vale lembrar que todos da equipe de governanga usam uniformes e sua apresentagao &
muito importante, eles representam a imagem do hotel. O uniforme n&o precisa ser novo para
ter uma boa apresentag&o. Na verdade o que conta & o cuidado e o asseio. A seguir, itens
importantes de apresentagéo:

=== Os uniformes devem estar sempre limpos, passados, sem dobras ou amassados.

<= N3o devem conter remendos, nem manchas.

=== Qs botdes devem estar sempre pregados e lustrados, quando for o caso;

== 0 uniforme deve ser usado completo.

== A utilizagdo de joias deve ser o mais discreto possivel.

<= (O uniforme ndo pode ser muito justo, nem muito curto.

«== O cracha deve ser colocado em lugar visivel.

@ Material para colocagdo nas unidades habitacionais.

A escolha dos materiais e amenites oferecidos aos hospedes, dependera do tipo, categoria e
principalmente dos servigos oferecidos pelo hotel. Segue abaixo alguns produtos
normalmente oferecidos:



=> Banho de espuma.
= Shampoo.

=> Polidor de Calgados.

= Condicionador.

=> Luva lustra sapatos.
= Lengo.

=> Cotonetes.

=> Sabonete.

= Logao Hidratante.
= Kit costura.
=>Logéo apés barba.
= Kit escova dental.
=> Creme de barbear.

Exemplo:
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=> Touca de Banho.

= Saco higiénico.

= Fésforo.

= Canetas.

= Bloco de anotagbes.

> Saco de lavanderia.

&> Cartdo Nao perturbe.

=> Pasta com material de correspondéncia.
= Lista de servigo do hotel.

= Cardapio de Room Service.

= Diretério do Hotel.

= Material de Propaganda do Hotel.

E muito importante que haja um controle rigoroso desses produtos, pois, sdo de uso
exclusivo de héspedes. O controle inicia quando se determina o estoque fixo na rouparia. No
dia determinado pela governanta, a camareira ira fazer sua solicitagéo para repor o estoque,
esta solicitagdo sera realizada em formulario préprio.

Existem hotéis que ao invés de distribuirem o material semanalmente para as camareiras,
passam a quantidade de amenites necessarias para a reposi¢do das unidades habitacionais
daquele dia. Baseada na quantidade de saidas e unidades habitacionais ocupadas € possivel
também realizar o controle dos produtos.

© Produtos de limpeza.

A governanta também & responsavel pela escolha dos produtos de limpeza utilizados no
hotel. Esta escolha devera ser feita de acordo com a qualidade e a economia, agregando
produtividade aos servigos realizados pelos colaboradores do setor, resultando em maior

satisfagdo dos hospedes.

Existe uma diversidade muito grande de produtos de limpeza no mercado, que deverao ser
escolhidos de forma criteriosa pela governanta. Antes da escolha devera realizar testes em
cada produto. Ndo necessariamente, a governanta devera trabalhar com todos os produtos
da mesma marca, ela pode usar os produtos de acordo com a sua necessidade.

Ela deve estar sempre atualizada no sentido de conhecer todos os novos produtos e novas
tecnologias do mercado, sempre com as portas abertas, recebendo novos fornecedores,
novas propostas e as vezes até renegociando propostas mais antigas, no sentido de diminuir

pregos e garantir a qualidade.
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> Detergente neutro.. = Lustra Moveis
= Produtos Multiuso (neutro, > Cera.
Desengordurante, amoniacado). = Selador.
=> Saponaceo em po. ©> Removedor de cera
=> Desinfetante. => Limpador de vidros, entre outros.

A governanta deve estar atenta as observagoes e a avaliagdo dos produtos realizadas pelas
camareiras, consultando-as sempre sobre sua utilizagdo. Caso haja qualquer problema ou
comentario negativo, deve ser comunicado imediatamente ao fornecedor ou até mesmo, se
necessario, ser feita uma mudanga do produto de limpeza.

Os produtos normalmente possuem alto grau de concentragao, a maioria deve ser diluida em
agua. As dosagens devem ser estabelecidas pelos fornecedores dos produtos e serem
acompanhadas de perto pela governanta.

Assim que iniciamos um trabalho com novos fornecedores de produtos de limpeza é
fundamental, que todos os colaboradores passem por um treinamento, sobre a utilizagéo
desses novos produtos, para que nao ocorra desperdicio e todos estejam preparados para
utiliza-los adequadamente. E comum as empresas de produtos de limpeza e lavanderia
oferecerem esses treinamentos, de implantagdo e manutengao, aos seus clientes. Procure
informagdes a respeito!

@ Equipamentos da governanga.
Os equipamentos mais comuns no setor de governanga séo:

> Aspirador de pd.

= Enceradeira.

=>Maquina de lavar carpetes.

= Carro de Servigo de Andares Serve para transportar todo o material necessario ao uso da
camareira na arrumagcao das unidades habitacionais (com compartimento para roupas
limpas e sujas, produtos de limpeza, vassouras, amenites, folheteria efc).

o> Equipamentos de limpeza: balde, vassouras, escovas, buchas devidamente identificadas,
pa de lixo, saco de lixo etc.

A durabilidade e a eficiéncia desses equipamentos dependem de um acompanhamento
constante sobre seu funcionamento e a solicitagdo de manutengao ou troca, assim que for
detectado algum problema. Mais uma vez, a comunicagao entre as camareiras e a
governanta deve ser rapida, clara e objetiva.

' Gerenciando o ambiente.
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A governanta pode e deve contribuir com medidas para melhor preservar o meio ambiente do
local onde trabalha e de seu entorno. Todos os meios de hospedagem utilizam recursos
naturais como a agua, por exemplo. O uso indevido desses recursos representa um impacto
ambiental significativo. As agdes do setor de governanga podem ajudar a minimizar esses
impactos, pois, & o setor responsavel pelos lixos gerados, principalmente nos quartos, e pela
escolha de produtos de limpeza, utilizados na lavagem de roupas e na limpeza pesada, das
unidades habitacionais e de todas as areas do hotel.

Neste sentido, algumas medidas podem ser tomadas para que o impacto no meio ambiente
seja menos danoso: materiais de limpeza que poluam menos, como os biodegradaveis;
separagdo do lixo por grupos, para facilitar sua reciclagem se for o caso; controle de
consumo de agua; controle de consumo de energia.

Algumas atitudes podem ser tomadas:

> Fazer levantamento dos impactos ambientais do hotel e detectar suas origens.

=> Estabelecer metas para diminuigdo do consumo de &gua e energia, determinando
percentual e prazo para a redugao.

= Implementar programas de treinamento e de educagao ambiental para a equipe de
trabalho.

= Verificar o tratamento do esgoto e o local onde 0 mesmo é despejado.

=>Avisos nos banheiros, orientando sobre a importancia da economia de agua e luz na
preservacdo do meio ambiente, além dos danos que o despejo de produtos quimicos
utilizados na lavagem de toalhas e roupas podem causar ao meio ambiente.

> Conscientizagao dos funcionarios, destacando a importancia das iniciativas no processo de
economia de energia e de agua, e, na preservagdo do meio ambiente, para que ocorra um
retorno favoravel ao hotel e ao hospede.

= Implementar sistema de coleta seletiva de lixo, para que haja a contribuigdo com a
reciclagem.

E importante economizar agual

A hotelaria no seu dia a dia visa sempre melhorar seus servigos usando novas
tecnologias, para atender bem o seu cliente, tendo assim um servigo de qualidade. Essa
tecnologia também pode ser utilizada para reduzir os impactos ambientais, causados
pelos servigos oferecidos em seu local de trabalho. A seguir, algumas sugestoes:

- Uso de redutores de vazdo de agua nas torneiras.
- Economizadores de energia nas UHs.

- Uso de dispositivos de presenca (sensores). &
- Uso de lampadas econdmicas.

- Uso de torneiras automaticas.




GUIA DA GOVERNANTA

Smportante

A governanta deve sempre observar em seus fornecedores: confiabilidade, qualidade
dos produtos, reputagéo e imagem.

- Os produtos de limpeza nunca devem ser retirados da embalagem original.
- Nao se devem misturar diferentes produtos de limpeza.
- Usar EPI (Equipamento de Protegdo Individual) correto.
-Os produtos concentrados devem somente ser usados sob recomendag&o.

@ sinTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe parecam mais
importantes sobre gerenciar materiais e equipamentos.

€) DESEMPENHO

Faga uma relacéo de todos os materiais e equipamentos utilizados pelo setor de governanga,
em seu local de trabalho. Depois disso, crie uma tabela para controlar seu estoque.

Material ou Data da Manutencéo Préxima
Equipamento compra Duragéo (equipameqr?to) compra
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p AVALIAGAO

1- Normalmente, os materiais gerenciados pelo setor de governanga séo:

A) roupas de cama e banho, produtos de limpeza e material de escritorio.

B) produtos de limpeza, alimentos e bebidas e uniformes.

C) roupas de cama e banho, produtos de limpeza, uniformes, amenities e equipamentos da
governanga.

D) produtos de limpeza e equipamentos de escritorio.

2 - Os uniformes da equipe de governanga devem ser apresentados:

A) limpos, passados e completos.

B) limpos e passados, mesmo contendo alguns remendos.
C) sempre novos.

D) de acordo com a consciéncia de quem esta usando.

3 - E preciso acompanhar a utilizagao dos produtos de limpeza para:

A) evitar desperdicios e ma utilizagao.

B) economizar sempre.

C) para ver se alguém esta levando embora.
D) para reclamar com o fornecedor.




/" Sessdo 6

Compor a decoracdo de ambientes.
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& AQUECIMENTO

A decoracdo do ambiente de trabalho deve contar com sua participagdo. Acompanhe essa
sessdo de aprendizagem e utilize toda sua criatividade!

... VERIFICANDO SABERES PREVIOS

Em sua opinido, o que a governanta de um hotel precisa saber em relagéo a decoragéo de
ambientes, para executar bem o seu trabalho? Ela precisa ter alguma formagao,
especializacdo ou curso de decoragdo?

© EXERCiCIO

1 - Vocé trabalha num hotel que esta completando 25 anos e resolveu passar por uma
reforma completa. Depois que o 1° andar de apartamentos ficou pronto e foi disponibilizado
para os hdspedes, as camareiras chamaram a ateng¢do para manchas de copo que ndo
saiam, nos moveis novos, e na dificuldade de limpar o novo papel de parede. Ainda faltam
dois andares e a recepgao para completar a reforma. Diante desse quadro, que providéncias
vocé tomaria para evitar mais problemas?
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.*M COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Atualmente, a grande competitividade existente entre meios de hospedagem, leva a
necessidade de constante renovagao e modernizagao dos ambientes, buscando a maior
satisfagdo e comodidade dos héspedes. O papel desempenhado pelo chefe de governanga,
neste caso, pode ser importante. Seus conhecimentos e sensibilidade podem ser
fundamentais na implementagao ou reforma do hotel onde trabalha.

Nesta sessao vocé encontrara dicas e informacdes interessantes para aprimorar seus
conhecimentos e habilidades sobre decorar ambientes.

© Decoragdo dos ambientes.

Precisamos
mudar esses
moveis!

A mobilia deve estar colocada de forma a facilitar a circulagao dos hospedes dentro do
apartamento. E muito importante que toda a mobilia e decoragdo dos apartamentos seja de
facil limpeza, possibilitando agilidade no trabalho das camareiras e maior durabilidade dos
moveis, afinal devera existir um fluxo muito grande de héspedes. Normalmente séo
encontradas nas unidades habitacionais:

o> Cama.

o> Armario deve ser de tamanho compativel com a unidade habitacional. E de material de
facil limpeza e conservagao.

= Criado mudo localizado ao lado das camas, em cima deve ser colocado o aparelho de
telefone, luminarias, bloco de anotagdes e canetas.

=>Mesa com cadeiras compativeis com a unidade habitacional.

=>Bancadas com tomadas préximas para uso de lap top, computadores etc.

= Maleiro.

No caso de implantagéo, modernizagao ou reforma do hotel a governanta pode participar da
escolha dos novos modelos de cama.



GUIA DA GOVERNANTA

Tipos Ntmero de camas Dimensdes das camas
C Twin 02 camas twin  fx2m
Double - double 02 camas double 1,30x2m
Queen 01 cama queen 1,50x2m ou 1,60x2m
King 02 camas king 2x2m
California King 01 cama king 1,80x2m
Oversized king 02 camas twin 1,15x2m
Queen - queen 02 camas queen
Double studio 01 cama double e 01 sofa cama
Queen studio 01 cama king e 01 sofa cama
Parior 01 sofa cama
Wall bed 01 cama de parede

Fonte: W. A. Rutes e R. H. Penner. Hotel Planning and design (Whitney Library of design/Watson-Gruptill Publications, Nova York.

Equipamentos dispostos nas unidades habitacionais:

- Telefones deve estar sempre préximo a cabeceira da cama e banheiros.
Réadio controles préximos & cama.
Televisdo deve estar no local que tenha uma melhor visibilidade, para o maior nimero de
pontos da unidade habitacional.
Cofre localizado normalmente dentro do armério.
Ar condicionado.
Abajur ou luminarias.
Cafeteira elétrica de acordo com o tipo de hotel.
Tabua de passar roupas - de acordo com o tipo de hotel.
Frigobar.
Painel de controle de equipamentos.
Cesto de lixo etc.

Nos banheiros:
Pia com bancada. ~ Espelho de aumento.
Espelho. Banheira de hidromassagem.
Vaso sanitario. * Porta-sabonetes.
Ducha higiénica. Tomadas com indicagdo de voltagem.
Box ou cortinas. Secador de cabelo.
- Banheira. Chuveiro etc.
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' Os enxovais.

A governanta também pode ser responsavel pela escolha dos enxovais utilizados no hotel. A
qualidade e a quantidade dos enxovais védo ser determinadas de acordo com o tipo, categoria
e servigos oferecidos pelo hotel. A governanta deve conhecer as empresas que fornecem
este material, fazer cotagfes de pregos, conhecer todos os produtos que sao oferecidos no
mercado, para uma escolha segura e com o melhor prego. As roupas de enxoval possuem
diversas linhas, por exemplo: a toalha de determinada marca pode ser ouro, prata ou bronze,
todas com gramatura diferenciada e com pregos diferenciados, para atender a todas as
categorias de hotéis. E indicado sempre realizar testes nas roupas (diversas lavagens) antes
da primeira compra, para verificar sua durabilidade e qualidade. A seguir, algumas das
principais empresas que fornecem produtos de cama, mesa e banho:

A Teka, sede em Blumenau, possui uma linha profiline especifica para hotéis e motéis. Possui
artigos de cama, mesa, banho (roupdes felpudos, jogos de banho) e jogos de cama,
construidos tecnicamente para resistir a constantes lavagens industriais, porém, mantendo a
mesma qualidade das pegas. A Teka possibilita aos seus clientes, colocarem a marca de
suas empresas nas pegas. Neste caso, o pedido deve ser feito com antecedéncia. Possuem
uma grande diversidade de composigdes, tamanhos e cores diversas.

Niazi Chohfi - A empresa confecciona produtos de cama, mesa
e banho, vendendo também travesseiros de plumas

e penas. Disponibiliza travesseiros aromaticos, atendendo

aos empreendimentos que oferecem menu de

travesseiros aos hospedes.

Sabie - A principal missao da Sabie é atuar em seu
segmento com o mais alto grau de qualidade com
foco nas principais necessidades de seus clientes.
Todos os produtos séo desenvolvidos com
estrutura especial para permitir a adequagao aos
processos de lavagem industrial e garantir a
Durabilidade e o aproveitamento

total das pegas.

Na linha de Banho ela utiliza
personalizagbes, em diferentes niveis,
para atender as necessidades

globais de cada cliente.

Trussardi - A Trussardi confecciona produtos de cama
e banho e travesseiros.
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- A governanta podera participar também da escolha de
Ica colchdes, quando for necessario, no caso de mudanga para

novos colchdes, modernizagao ou reforma do hotel. Os
principais fatores a serem avaliados nas aquisi¢des de colchdo
séo o conforto do héspede e o tempo de vida Uil do colchéo.

¥ Os colchdes de molas séo bastante utilizados na hotelaria. A
escolha de um colchdo de espuma, deve levar em
consideragdo sua densidade, visto que o hotel hospeda
pessoas de todos os tipos, dos mais diferentes pesos e
medidas. Algumas marcas de colch&o conhecidas no
mercado: Onix, Ortobom, Probel, Ronconi, Sealy, Serta.

Importante

Vocé pode participar da decoragéo de todos os ambientes em seu local de trabalho. Da
escolha de tintas de parede do restaurante, as novas cadeiras para o saldo de eventos,
mesmo que o0 meio de hospedagem contrate arquitetos e decoradores para projetarem os
ambientes.

© Decorando com flores.

Arranjos com flores podem ser grandes aliados para decorar ambientes, simples ou
sofisticados. As flores utilizadas podem ser naturais ou artificiais, e devem se harmonizar
com o ambiente. E fregiiente a utilizagéo de arranjos florais na
recepgao, restaurante, andares e apartamentos vips... E
importante que o setor de governanga selecione uma boa
floricultura, para o fornecimento de arranjos e sua
manutengao. Alguns

hotéis compram flores e designam a governanta para

fazer os arranjos. Neste caso, ela deve utilizar sensibilidade

e bom gosto na harmonia do ambiente com as flores.

A agua dos vasos deve ser trocada diariamente,
para nao ficar turva, e, as flores murchas devem ser
retiradas imediatamente. As plantas devem ser
pulverizadas a noite.
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Curiosidade

A Rede Accor possui uma marca que se chama Sofitel. Neste hotel s6 podem ser
usadas flores naturais para arranjos florais, possuindo uma linha de aromas
especiais que personaliza cada um dos hotéis da rede. No caso no Rio de Janeiro
o aroma é de gengibre, em S&o Paulo Verbena, Salvador é Alecrim, em Costa do
Sauipe uma mistura de alecrim com gengibre. Neste caso o aromatizante atua
personalizando os ambientes, criando uma identidade olfativa com o conceito do
hotel e o lugar onde esta inserido.

@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre compor a decoragao de ambientes.

€) DESEMPENHO

Faca uma analise dos ambientes freqiientados pelos hospedes em seu local de trabalho.
Observe a disposigao dos mdveis, dos objetos, dos arranjos florais e plantas utilizadas na
decorag@o. A partir do que vocé leu nesta sesséo de aprendizagem, proponha mudancas
criativas e interessantes ao seu gerente geral, caso ache conveniente e necessario.

p AVALIAGAO

1 - Agovernanta € a pessoa responsavel para realizar a decoragéo do hotel?
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A) Sim, caso o hotel faga uma reforma ou modernizagao a governanta ficara responsavel
pela escolha e compra de toda a mobilia.

B) Sim, por isso, no momento da contratagao é preciso procurar candidatos com formagao
em arquitetura.

C) Nao, mas é interessante que ela tenha conhecimento em decoragéo, pois podera opinar
sobre cores de paredes, texturas, tipos de méveis, quadros, e escolha de mobilia para
determinada area social ou apartamentos.

D) Nao, ela nao tem formagao especifica sobre o assunto.

2 - No caso de compras de enxoval para o hotel, qual é o papel da governanta?

A) |dentificar as necessidades e passar para o setor de compras providenciar o pedido.

B) Identificar as necessidades, verificar fornecedores, solicitar visita dos fornecedores,
verificar os diversos tipos e pregos, qualidade x custo, escolher de preferéncia com a
participagédo do gerente de hospedagem ou gerente geral. Logo apés, formalizar o pedido
junto ao departamento de compras do hotel.

C) Identificar as necessidades e passar para o comprador do hotel verificar fornecedores,
solicitar visita dos fornecedores, verificar os diversos tipos e pregos, qualidade x custo,
deixar que ele mesmo escolha e efetue a compra.

D) Aguardar a posigéo do gerente geral sobre a quantidade necessaria para a compra.

3 - Vocé considera necessario a governanta supervisionar os servigos realizados para uma
reforma no meio de hospedagem?

A) Néo. Este trabalho compete ao chefe de manutengéo.

B) Nao, pois, as suas responsabilidades com os apartamentos sao relacionadas a limpeza e
Arrumacao.

C) Sim, é importante que ela acompanhe de perto, porque as consegiéncias da reforma

afetam o desempenho de seu trabalho.

D) Sim, a governanta € a principal interessada nos resultados da reforma.
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N’ 1) Sessao 7
Il . ) Organizar o trabalho de governanca e setores
: 1. ligados.
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& AQUECIMENTO

. Bom dia!

E da Souza Dedetizadora?
Eu gostaria de fazer um
orgamento. Com quem

posso falar?

Dentro de um hotel ou pousada, diversos servigos podem ser terceirizados, como a
lavanderia, dedetizacéo, limpeza de pisos, lavagem de cortinas... Vocé como chefe de
governanca deve apoiar a gestdo do empreendimento, liderando a solicitagéo e supervisao
desses servigos.

.’ VERIFICANDO SABERES PREVIOS

No empreendimento em que vocé trabalha, quais servigos séo terceirizados dentro da area
de governanga? Em sua opinido, como a governanta deve atuar com essas empresas
prestadoras de servigos?

© EXERCICIO

1 Vocé estéa trabalhando num hotel que mantém contrato com algumas empresas
terceirizadas. Observe as situagdes descritas a seguir:

No més passado vocé néo teve registro de aparecimento de pragas em nenhum
apartamento ou area social, porém, alguns colaboradores comegaram a se queixar do
surgimento de baratas nos seus vestuarios. A empresa responsavel sempre foi muito
prestativa, mas ultimamente tem demorado entre 02 a 03 dias para vir ao hotel, depois de
alguma ocorréncia. Quando vieram, foram rapidos nas iniciativas para superar o problema,
mas vocé sentiu falta de algumas sugestdes para que o problema nao volte a ocorrer.

Preencha a avaliagdo da empresa terceirizada em questao, de acordo com as situagdes
colocadas:
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Conceitos Excelente

4

Confiabilidade, funcionamento regular. |

Qualidade no trabalho.

Pontualidade nos servigos prestados.

Condigdes dos equipamentos.

Capacidade para atender as
solicitagdes e esclarecer.

Condigbes dos equipamentos.

Flexibilidade de atendimento.

Qualidade na comunicagéo verbal,
contato telefdnico e pessoal

Satisfagdo geral no desempenho
do prestador de servigo.

TOTAL

Pontuagéo obtida:

Pontuagdo desejada:

Registro de reclamagdes oriundas dos servigos deste fornecedor.

@ - COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

A seguir vocé encontrara informagdes sobre 0s servi¢os terceirizados mais comuns, ligados
ao setor de governanga de um meio de hospedagem.
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© Controle de praga.

Muitas vezes, é o setor de governanga, o responsavel pela
dedetizagao e desratizagdo do hotel e pela escolha e
contratagdo de empresa idonea para realizar este
importante trabalho. Na verdade o nome correto
seria o controle de pragas (baratas, ratos,
cupins, moscas, formigas, mosquitos). As
empresas que cuidam desses segmentos

estdo cada vez mais especializadas,
desenvolvendo produtos que ndo causem
tantos impactos negativos ao meio ambiente.
Na escolha deve se fazer uma pesquisa
bastante criteriosa, manter contato com

outros hotéis, para verificar empresas
especializadas que estao no mercado, e, a
qualidade dos servigos apresentados pelas
mesmas. Os orgamentos (no minimo 03),
devem ser analisados de forma criteriosa,
levando em consideragao o prego e, principalmente, a qualidade, pois, qualquer problema
que possa ocorrer, marcara de forma negativa a imagem do hotel. A governanta pode
solicitar alguns testes da empresa ou entéo estabelecer um periodo de experiéncia da
empresa escolhida. A empresa fornecera um contrato & governanta, onde a mesma devera
observar todas as clausulas, tais como garantias, periodicidade etc.

A governanta deve manter todos os documentos em uma pasta, com conirato, certidoes de
vistoria, servigos executados. E muito importante que um colaborador designado pela
governanta acompanhe o trabalho de dedetizagéo (controle de pragas), principalmente nas
unidades habitacionais. Este controle deve ser registrado sempre em planilha. Pois, logo no
inicio da negociagéo sera estabelecida a periodicidade da dedetizagao dentro das UHs
(podera ser semestral, bimestral, trimestral, etc..) realizando dessa forma um controle para
que todas as unidades sejam dedetizadas nesse mesmo periodo.

Vale ressaltar que quando é realizada a dedetizagéo (controle de pragas), deve-se estar
atento ao status das UHs: casos de apartamentos nado perturbe; hospede na casa;
apartamentos ocupados efc.

Devera ser utilizada uma ficha de avaliagdo do fornecedor, na qual qualquer anormalidade do
més sera descrita, como relatos de funcionarios sobre aparecimentos de ratos e baratas em
demais setores do hotel.

A governanta devera fazer um profundo acompanhamento deste trabalho, visto que qualquer
problema que ocorrer, relativo a este assunto, trara grandes prejuizos ao hotel.
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© Lavagem de carpetes, cortinas e estofados.

Nos hotéis, & bastante comum o uso de carpetes, sdo muito utilizados para revestir os pisos
internos, devido a versatilidade de cores, padrdes e texturas.

Nos locais onde existem carpetes os hdspedes
podem caminhar com muito mais conforto,
usufruindo também de um isolamento térmico
e acustico. Eles sdo de facil manutengéo e,
geralmente sdo duraveis. Hoje em dia existe
uma variedade muito grande de carpetes, eles
podem ser antiacaros, antichamas, a prova de
manchas, antifungos, etc. E muito importante
a governanta conhecer os diversos tipos de
carpetes e acompanhar junto as instrugdes do
fornecedor para a sua manutencgéo, lavagem e
Conservagao, aumentando, assim, sua
Durabilidade.

Os carpetes normalmente séo usados em unidades habitacionais, saloes de eventos,
restaurantes, boates, e eles costumam sujar com facilidade, a manutengéo de limpeza deve
ser constante. Na limpeza e conservagao, atualmente existem marcas de carpetes no
mercado que necessitam apenas de uma mistura simples de agua sanitaria e agua limpa
para que desaparegam as manchas de substancias como café, vinho e molhos. Ja a sujeira
(terra, poeira e outras particulas) é faciimente removivel com o aspirador de pé.

Porém quando se trata de lavagens de carpete, lavagem de estofados e cortinas, na maioria
das vezes é contratada empresa externa, especializada na realizagao deste servigo. Do
mesmo modo como é realizado o processo de dedetizagao, a governanta deve consultar
outros hotéis, realizar pesquisa de prego, verificar custo-beneficio, preco x qualidade, etc.
Fazer sempre 0 acompanhamento com a ficha de avaliagdo de cada fornecedor. Manter a
pasta do fornecedor sempre atualizada. Todas essas empresas devem fornecer garantias
desses servigos.

© Jardins e 4reas externas.

A governanta também & responsavel pelos jardins do hotel estarem lindos e maravilhosos.
Muitos hotéis possuem equipes de jardineiros que so subordinados diretamente a ela, no
caso a equipe pode variar muito de tamanho, dependendo do tipo de hotel. Principaimente o
hotel resort, com uma area externa grande, necessitara de uma equipe maior, para manter as
excelentes condigdes do jardim. Ja um hotel tipo vertical para executivos néo vai precisar de
muitos funcionarios. A governanta é responsavel pela compra de plantas, visitas a hortos,
cotagao de pregos, acompanhamento de adubagdes e escolha dos tipos de plantas ideais
para cada local.
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Muitos hotéis tém terceirizado os servigos de jardinagem, contratando empresa especializada
para esse servigo. Desta forma a governanta continua responsavel pelos jardins, porém,
conta com a empresa responsavel pelo paisagismo do hotel. Por conseguinte, devera
acompanhar a empresa prestadora de servigo, avaliando sempre a situagéo dos jardins e
plantas intemas e verificando se as adubagdes estdo sendo realizadas dentro dos prazos
estabelecidos. Da mesma forma devera ser feita a ficha de avaliagao para a empresa
prestadora de servigos.

Nome da empresa: CNPJ:
Data do cadastro; Inscrigéo estadual:
Ultima avaliagéo:

0 Excelente = Bom Regular * Insuficients
4 k| 2 1

Confiablidade, funcionamento reqular. |

Qualidade no trabalho. ‘

Pontualidade nos servigos prestados.

CondigGes dos equipamentos.

Capacidade para atender as
solicitagbes e esclarecer.

Condighes dos equipamentos,

Flexibilidade de atendimento.

Qualidade na comunicagéo verbal,
contato telefénico e pessoal

| Satisfagdo geral no desempenho |
_ dopretadords senin. | |

TOTAL |

Pontuagfo obtida:
Pontuago desejada:
Registro de reclamagdes oriundas dos servigos deste fomecedor,

A governanta nunca pode esquecer que, apesar dos servigos serem realizados por empresas
externas, a responsabilidade continua sendo sempre dela. Por isso deve sempre estar atenta
a todos os trabalhos efetuados por estas empresas, afinal € a imagem do hotel que esta em

Jogo.

Na verdade a governanta, desde o inicio, deve procurar uma empresa iddnea para realizar
estes servigos, pesquisar bastante, analisar de forma criteriosa as propostas, realizar testes
e acompanhar os servigos através de fichas de avaliagdo. As avaliagbes devem ser
realizadas e apresentadas aos fornecedores, para que eles possam também chegar a
exceléncia em servigos.
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@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe parecam mais
importantes sobre apoiar a gestao do meio de
hospedagem.

@) DESEMPENHO

Junto com sua equipe de trabalho, crie uma planilha de avaliagdo mensal dos servigcos
terceirizados ligados ao seu setor. Se essa planilha ja existe, observe e incorpore as
mudancas necessarias.

p AVALIAGAO

1 - Vocé contratou uma empresa de dedetizagdo que fez uma aplicagéo contra pragas, mas
depois de quinze dias, um hospede reclamou da presenga de baratas no armario. Neste
caso, vocé:

A) Devera trocar de fornecedor.

B) Devera chamar o fornecedor passando-lhe o acontecido e registrando o problema por
escrito. A empresa, entao, devera fazer uma nova aplicagdo em todos as unidades
habitacionais do hotel e demais setores. O fornecedor devera estar ciente que caso esse
problema volte a ocorrer o contrato podera ser suspenso.

C) Devera chamar o fornecedor passando-lhe o acontecido e registrando o problema por
escrito. A empresa, entéo, devera fazer uma nova aplicagdo somente na Unidade
habitacional onde aconteceu o problema. O fornecedor devera estar ciente que caso esse
problema volte a ocorrer o contrato podera ser suspenso.

D) Devera ligar para a dedetizadora solicitando uma nova dedetizagdo no hotel todo. Nao
existe nenhuma necessidade de passar o problema a empresa, afinal a dedetizadora nao
precisa estar ciente dos problemas que ocorrem com os héspedes do hotel.
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2 - Qual & o processo realizado pela governanta na hora de escolher um fornecedor para o
hotel?

A) Escolher o fornecedor que sua vizinha recomendou.

B) Escolher o fornecedor que tiver o melhor prego.

C) Chamar a empresa recomendada pelo seu chefe.

D) Verificar a empresa que esta realizando bons servigos no mercado, aliado a bons pregos.

3 - Quando a governanta tiver algum problema de servigo relacionado & empresa prestadora
de servigos ela:

A) Devera imediatamente manter contato com a empresa, solicitando a resolugdo imediata
desses problemas.

B) Registrara na avaliag&o de fornecedores e no final do més quando se encontrar com 0
mesmo ird passar o problema.

C) Basta ela deixar registrado, pois, o importante € que, caso ela venha a ser chamada
atengdo pelo seu chefe, podera mostrar a ele que esta fazendo o acompanhamento.

D) Passa o problema para o gerente geral resolver junto ao fornecedor.
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Controlar e analisar dados para a geréncia
de governanga.
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@ AQUECIMENTO

FAINEL M SATISFAGAD

Controlar e analisar dados & uma competéncia importante para um chefe de governanga. O
controle de dados auxilia na gestdo saudavel do empreendimento, além de servir de apoio
para o aperfeicoamento da exceléncia em servigos.

. VERIFICANDO SABERES PREVIOS

De acordo com o seu conhecimento, quais sdo os controles que podem ser realizados dentro
do departamento da governancga? E quais sdo os resultados positivos que podem gerar
essas agdes?

© EXERcICIO

1- Observe a situagéo a seguir:

Hotel com 120 apartamentos.
50 apartamentos com cama de casal.
70 com duas camas de solteiro.

A administragao do hotel decidiu trabalhar com 04 mudas de roupa (lengdis, toalhas, fronhas
e roupdo), 3 mudas (colcha de Piquet) e 1.1 (cobertor, cobre-leito, protetor de colchéo e
travesseiro).



ltens

ant

Saldo & vradas Baixas | 2390 | Gov, | Lav.

GUIA DA GOVERNANTA

Contagem/estoque

Parc.

Aptos | Andar

Efetivo

Ideal

Repos.

Cobertor | g2 | . | 4 | 88 | 5 | 5 |50 | - |+ |60 |5 | 5
Cobertor | 150 [ - | - | 180 | - | 9 [0 | - | -1 | 149|184 | 5
Cobreleo | g4 [ - | - | 84| - | 4 |60 | - | 0|56 8| 1
Cobrolello | 454 | - | . |15 | 9 | 5 | 10| - | 0 |15 |15 | 0
Cocha | 430 | - | o2 [128 | 32 | 48 | 50 | - | +2 | 130 | 150 | -20
Socha | 400 | o | 3 |37 | 127|130 | 140 | 0 | 0 | 397 | 420 | 23
Fronha | 1600 | 400 | 4 | 1996 289 | 480 | 0 | 5 | 1991|1920 | +71
Lengol | 280 | 100 | 30 | 350 | 80 | 120 | 100 | 10 | 40 | 310 | 400 | -90
Lencol | 900 | 300 | 50 | 1100 | 300 | 250 | 280 | 170 | +80 | 1180 | 1120 | 0
Protetor | s5 | 0 | 2 |8 | 0 | 3 |5 | 0 | 0 |55 | 2
Protelor | 10 | 0 | 5 | 135 0 | 0 [135 | 0 | 0 | 135 | 154 | -2
Roupio | 850 | O | 7 | 843 | 350 | 200 | 240 | 12 | 41 | 900 | 960 | -60
Toalhabanho | 580 | 0 | 35 | 545 | 32 | 200 | 280 | 28 | -5 | 540 | 960 | 420
Toalhapiso | 370 | O | 18 | 352 | 100 | 110 | 120 | 2 | -20 | 332 | 480 | -148
Toalhamao | 620 | O | 10 | 610 | 200 | 180 | 240 | 2 | +12 | 622 | 960 | -338
Toalharosto | 795 | 0 | 80 | 715 | 150 | 300 | 250 | 14 | 44 | 714 | 960 | -246
Travesseiro (482 | 0 | 0 | o | o | 2 (480 | o | o | 482 | 528 | -46

Agora, margue um X na questdo correta, baseada no inventario acima.

O hotel precisa comprar urgente:

A) Cobertor de casal.

B) Somente toalha de rosto, pois houve uma baixa muito grande neste més e, certamente,

havera problemas na reposicao, se ndo forem adquiridas o mais rapido possivel.
C) Toalhas de banho, pois, € o item que esta com o maior numero de faltas no inventario.
D) Toalhas de banho, rosto, piso e mao.
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.". COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

O inventério

Controle é umas das palavras mais usadas na hotelaria, pois, € somente através de um bom
controle que o departamento da governanga apresentara bons resultados, assim como os
demais departamentos do hotel. E é através de um inventario bem feito que sera possivel
fazer o controle dos materiais. No caso da governanga, é realizado o inventario das roupas
de cama, mesa e banho. Existem muitos hotéis em que o controle e a reposigéo do frigobar
também é realizado pela governanga, neste caso também s&o realizados inventarios para os
produtos do frigobar.

O objetivo do inventario das roupas de cama, mesa e banho, é verificar a real situagao das
pecas de enxoval do hotel, conforme segue abaixo:

F~>1dentificar pegas que devem ser inutilizadas;

—>-1{dentificar 0 desaparecimento de pecas do enxoval;

> Verificar a quantidade necessaria para a compra:
erificar se as roupas em estoque estdo bem guardadas.

Independente do tamanho do hotel podendo
ser de pequeno, médio ou grande porte, 0
inventario deve ser feito mensalmente,
apesar de muitos hotéis realizarem
bimestralmente ou trimestralmente. O mais
indicado € realizar o inventario todos os
meses, devido a facilidade de analise das
perdas ou desaparecimentos de pegas no
més ocorrido. Certamente fica mais facil a
investigagéo se for um fato mais recente.

Saida S Faltal
L] i Evtrades Bobows | piC® | Gow | Lew | Asios | Asder | OF | Efvivo | ldesd | Rapow
Cobertot

O inventario normalmente € realizado
juntamente com o departamento da
controladoria do hotel. Apés o término deve
ser passada uma copia para a Geréncia
Geral, Controller, devendo ficar uma com a
governanta. Vale ressaltar que importantes |-~
quantias sdo gastas na aquisicdo das pecas | mm

L H

de enxoval e qualquer descontrole nesta B——
area, acarretara grandes prejuizos para a Tosha s
empresa. Tovwsssio
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= Saldo Anterior - saldo referente ao més anterior.

= Entradas - entradas que ocorreram no més atual.

= Baixa - roupas que sdo colocadas fora de uso.

= Saldo Parcial - saldo do més anterior + entradas baixas.

= Estoque (Gov / Lav / Andar / Apto) - quantidade encontrada na Governanga, Lavanderia,
Rouparias e Apartamentos.

= [alta / Sobra - Diferenga do saldo parcial e do estoque encontrado.

= ParStock (Ideal) - Quantidade de enxoval considerada ideal de cada item.

= ParStock (Reposigéo) - ParStock ideal estoque = a quantidade necessaria para a
compra.

Formas de colaboragéo da camareira para o
maior controle das roupas de cama e banho:

- Deve informar & governanta sobre qualquer desaparecimento de toalhas,
lengdis etc, nos apartamentos ocupados por héspedes.

- Caso seja identificada qualquer mancha ou rasgo, provocados por hospedes,
o fato devera ser comunicado imediatamente a governanta do hotel para as
devidas providéncias.

- A camareira ndo deve emprestar pecas do enxoval para a utilizagao de
funcionarios do hotel.

- A governanta devera estabelecer um controle das roupas usadas, entregues
pela camareira, com a roupa limpa que sobe para os andares e a diferenca (a
diferenga que a Rouparia ficou devendo ao andar). Este formulario & preenchido
pela camareira, quando ela pega e conta a roupa suja nos andares levando-a a
seguir para a lavanderia. Este documento é completado pela rouparia quando
entrega as roupas que ficou devendo ao andar (diferenga). Este documento
deve ser feito em duas vias, um para o controle da camareira e outro para a
rouparia.
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= Controle de suprimentos para héspedes.

Os hotéis, de acordo com o tipo, categoria, caracteristicas e servigos, estarao oferecendo
determinados amenites a seus hospedes. Hoje existe uma grande variedade desses
produtos no mercado, como shampoos, condicionadores, banho de espuma, sabonete,
creme de barbear, creme hidratante, cotonetes, kit costura, lengo de papel, luva ou polidor de
calgados... A escolha desses produtos vai sempre variar de hotel para hotel.

E muito importante que haja um controle rigoroso no consumo desses produtos, que séo de
uso exclusivo dos hospedes. O ideal seria montar estoques na rouparia de cada camareira,
ou, caso a entrega desses produtos seja feita diariamente deve-se ter um grande cuidado
nas quantidades entregues a camareira, acompanhando o numero de apartamentos
ocupados, com o numero de amenites utilizados, para que nao ocorra nenhum desperdicio.

Para que seja possivel controlar os custos desses suprimentos devera ser feito um
acompanhamento mensal do consumo do hotel em cada item, de acordo com a ocupagéo do
hotel naquele referido més.

Exemplo:

Férmula para célculo da Quantidade média utilizada de shampoos por apartamentos ocupados:

Total de shampoos
Total de aptos ocupados

Consumo médio mensal =

Através desse resultado devera ser feita uma comparag@o més a més. Para verificar se 0
consumo médio mensal esté de acordo com o consumo dos outros meses. Como também
possiveis aumentos que podem ocorrer no consumo por rooming nights. Qualquer aumento
consideravel deve ser verificado, analisando possiveis falhas, possiveis desperdicios, entre
outros.

No caso de redes hoteleiras, muitas vezes é realizada uma comparacdo das quantidades
gastas de amenites por rooming nights, e hotéis que estdo com o consumo muito alto devem,
inclusive, justificar.

Também é importante verificar o consumo de cada andar, no caso, a avaliagdo do consumo
de cada camareira, conforme segue o exemplo abaixo:

Total de shampoos*
Aptos ocupados no andar

Consumo médio por andar por RN =

*Total de Shampoos fornecidos a camareira
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E muito importante que seja feita esta verificagdo porque estara sendo feito um
acompanhamento da quantidade de amenites entregue a cada camareira, dividida pela
quantidade de apartamentos ocupados no seu andar.

Desta forma teremos o consumo médio de cada camareira o que, podera servir como base
de comparagdo junto as camareiras dos outros andares. Caso alguma camareira esteja com
o consumo muito elevado, em relagéo as suas colegas, o fato devera ser investigado.

A governanta devera verificar também a incidéncia de apartamentos triplos no andar, neste
caso em virtude da ocupagao dos apartamentos, havera um consumo maior dos amenites.
Sempre que for realizada uma Previsdo Orgamentaria para os préximos anos, deverao ser
usados os nimeros de consumo atuais, ajustados a ocupagéo prevista.

© Produtos de Limpeza.

Deve haver um controle rigoroso no que se refere a produtos de limpeza. O primeiro passo
da governanta s&o as requisi¢des ao almoxarifado de forma adequada, quantidades na
medida certa, de acordo com a previsdo de ocupacgao. Logo apés, esses produtos devem ser
armazenados em local especifico, determinado pela governanta. Os produtos devem ser
diluidos de acordo com as especificagdes do fornecedor (depende da area que sera limpa,
tipo de piso, parede, teto, vidros efc) e logo apos serem entregues as camareiras, de acordo
com o procedimento de cada estabelecimento: diariamente, semanalmente, variando de hotel
para hotel.

E muito importante que a pessoa responsével pela diluigdo de produtos esteja ciente de que
as instrugbes devem ser seguidas a risca. SO assim sera possivel atingir o grau de qualidade
de limpeza exigida pelos clientes.

Sempre que é iniciado um processo de limpeza, com um novo produto, & importante o
acompanhamento da governanta para que ela possa estar avaliando os resultados, pois,
existem casos em que as diluicbes estabelecidas pelos fornecedores néo trazem os
resultados esperados. Neste caso, deve ser sinalizada e feita uma nova diluigdo pelo
fornecedor.

Existem também empresas que fomecem aparelhos com dosadores automaticos de
produtos, estes t&m uma programagéo pré-estabelecida, realizando a devida dosagem de
cada produto. Esses equipamentos sdo cedidos sem nenhum custo adicional aos hotéis.
Vantagens deste sistema:

- Sistema fechado. - Diluigdes customizadas.
- Codificagdo por cores. - Rotulagem de facil identificago.
- Excelente acuracidade de dosagem. - Sistema de dosagem simples e facil de usar.

- Seguro e facil de usar.
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@ Check list supervisora.

A governanta é responsavel pela supervisdo das unidades habitacionais, corregéo dos
servigos realizados pelas camareiras, acompanhamento de todo o trabalho realizado nos
andares.

Segue abaixo modelo de um check list utilizado pela governanta ou supervisora de andares.
Os itens colocados no check list variam de hotel para hotel e sem duvida nenhuma eles
podem auxiliar muito nos servigos realizados pela camareira e eles também véo garantir que,
ao chegar, o hdspede possa encontrar tudo em perfeitas condigGes.

Check list Supervisora Data: Assinatura:
ltens/apto

Abridor deGarrafa
Amenites
Ar-condicionado
Caneta
Controle remoto
Copos
Geladeira
Lampadas
Néao Perturbe
Novo testamento
Pia
Porta da varanda
Porta copos
Réadio relogio
Toalhas
v

Caso nao existam observagdes nos itens / apto vistoriados, numere-as no
campo apropriado e descreva-as abaixo:

Ne Observagdo
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" Escala de revezamento.

A escala de revezamento (folgas) também é responsabilidade da governanta, como também
a escala de férias dos colaboradores. A escala devera ser preparada pela governanta e
encaminhada ao Departamento Pessoal e Portaria de Servigo. A escala de revezamento
devera estar no mural da governanca, para que todos os envolvidos possam ter
conhecimento de folgas na semana, folga do domingo ao més, entre outras situagdes. £
muito importante que haja boa comunicagéo neste sentido, tanto para o hotel, que garantira o
seu colaborador escalado trabalhando, como também para o colaborador, que podera
programar com antecedéncia as suas folgas.

Sempre que for possivel a governanta podera colocar a folga do colaborador em data mais
conveniente para ele, desde que nunca atrapalhe a operagao do hotel. Lembrando que
muitas vezes, é preciso que o colaborador venha trabalhar na sua folga. Outras vezes &
necessario que ele tenha que dobrar o seu turno de trabalho, desta forma também pode-se
privilegié-lo sempre que possivel. E lembre-se que nesta area o que se faz para um
colaborador tem que ser feito para todos.

Da mesma forma que € realizada a escala de revezamento, uma vez por ano é feita a escala
de férias dos colaboradores para ser encaminhada ao Departamento Pessoal. Normalmente,
este departamento encaminha previamente a todos os setores do hotel uma lista com todos
os colaboradores do departamento, com as respectivas datas em que est&o vencendo as
férias. Desta forma a governanta estara fazendo a escala de acordo com o vencimento de
cada uma.

Questionarios de avaliagao.

Os hotéis tém trabalhado muito com os resultados

de questionarios de avaliagdo dos servigos do hotel. E
através desses resultados que a geréncia do hotel
pode tomar diversas atitudes, como melhorias na
estrutura fisica e corregdes nos servigos, aperfeicoando
a qualidade do empreendimento. Os clientes que
preenchem a avaliagao de servigos acabam servindo como
Consultores, realizando um trabalho muito importante.

Os questionarios para hospedes, “guest coments”, normalmente sdo colocados juntos com a
folheteria no apartamento do héspede. De uns anos para ca os hotéis vém criando novas
formas para estimular o preenchimento desses questionarios, pois esta tem sido a melhor
maneira do hotel saber o grau de satisfagdo dos seus clientes, e desta forma melhorar os
Seus Servigos.
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Alguns hotéis, para aumentar o nimero de questionarios preenchidos, além de deixar o
formulario na Unidade Habitacional, tém entregado o formulario na hora em que o héspede
realiza o check in, também & muito comum nos hotéis, no momento da saida (check out). O
caixa solicita que o cliente preencha o questionario, esse momento € perfeito, pois, enquanto
a conta é fechada o hospede realiza a avaliagdo. Muitas vezes o caixa pode até auxiliar o
cliente no preenchimento. Ja foram observados hotéis, que no intuito de aumentar o nimero
de avaliagbes, t€m deixado até nos banheiros da UH. Outra agdo que os hotéis tém feito séo
os sorteios de finais de semana, estimulando os héspedes ao preenchimento do
questionario. Outros ainda criam estimulos para os recepcionistas, caixas e mensageiros,
criando uma premiagao para o funcionario, que arrecadar o0 maior nimero de questionarios
preenchidos por hospedes.

LEMBRANDO

Os inventarios s@o operagdes importantes, pois tém fungdes fiscais, além das
contabeis que todos conhecem. Os inventarios podem ser padronizados, seguindo
todos, o0 mesmo critério.

0O ideal é que os inventarios sejam realizados mensalmente, com a presenca da
governanta e da pessoa responsavel da drea financeira.

As roupas que forem consideradas fora de uso, por problemas como rasgos,
manchas e desgaste natural, deverdo ao longo do més, serem separadas para
facilitar a realizagdo do inventario.

A governanta devera tentar aproveitar aquelas roupas que forem consideradas fora
de uso da melhor forma possivel, podendo transformé-la, se possivel, para melhor
aproveitamento.

A governanta devera ter muito cuidado para nunca misturar roupas que ja foram
consideradas fora de uso com enxoval do hotel.

Para o sucesso do inventario &€ muito importante a governanga possuir um livro de
registro, onde conste toda chegada de roupas novas de enxoval, com as
respectivas datas. Registros diversos de estragos, extravios, desaparecimentos ou
danos ocasionados por hospedes. Pois no momento do inventario sera possivel
identificar os possiveis desaparecimentos, onde todos, sem excegéo, deverado ser
justificados pela governanta.
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O sucesso do hotel depende de como a governanga é organizada e dos controles
realizados, nos quais todos os itens devem ser muito bem controlados, para que o
hotel possa ter um bom resultado.

E muito importante que todas as agbes realizadas pela governanta sejam passadas a
todos os colaboradores, para que eles possam acompanhar os resultados do hotel. E
importante que todos acompanhem o resultado da ocupagéo, receita, diaria média, a
lucratividade, as perdas em enxoval, 0 aumento de consumo de produtos, as
economias realizadas etc. O colaborador precisa participar de tudo, desta forma ele
estara muito mais comprometido, no intuito de trazer sempre melhores resultados para
0 hotel.

A utilizagdo correta de produtos e acessdrios de limpeza podera preservar por mais
tempo os equipamentos, materiais, pisos e paredes.
Nunca devem ser misturados os produtos quimicos.

E muito importante a governanta acompanhar o armazenamento das pecas de
enxoval, todas localizadas em local adequado, como também, & muito importante que
as pegas de roupa de cama e banho passem por um rodizio, para que as pegas
descansem, a fibra volte ao lugar, e haja uma maior durabilidade.

A governanta devera elaborar escalas de revezamento de seus colaboradores e devera
deixar exposta em quadro de avisos, para facilitar o seu acompanhamento. Vale
ressaltar que a governanta precisa conhecé-los muito bem, para distribui-los de forma
correta, e também deve procurar ndo sub dimensionar a equipe, como também néo
programar colaboradores que néo possam atender & demanda de trabalho.

@ siNTESE

Este espago esta reservado para vocé escrever frases que
resumam, sintetizem as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre controlar e analisar dados para a
geréncia de governanga.
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€) DESEMPENHO

1 - Verifique no hotel ou pousada onde vocé trabalha, a quantidade de unidades
habitacionais ocupadas mensalmente no ano de 2005, verifique 0 seu consumo de amenites
(shampoos, condicionador, sabonete, hidratante, etc.) nesta época més a més. Agora,
verifique qual foi 0 consumo meédio destes produtos nos meses de Janeiro a Dezembro de
2006. Faca uma andlise dos resultados obtidos e apresente ao gerente ou ao seu supervisor

p AVALIAGAO

1- Dentro do hotel quem é a pessoa responsavel pelo enxoval?

A) A Governanta.

B) A Supervisora de Andares.
C) O Maitre.

D) O Gerente de Hospedagem.

2 - A governanta deve:

A) Deixar a critério do Gerente Geral a compra, afinal € ele quem administra o hotel.

B) Encaminhar relatérios para a Geréncia Geral sugerindo a compra dos itens de enxoval
quando necessario.

C) Deixar a critério do Controller. Afinal seus colaboradores sempre acompanham o
Inventario e sabem das deficiéncias pelas quais os servigos da govemnanca estao
passando.

D) Deixar para o setor de compras do hotel, afinal j& cumpriu o seu papel de contar a roupa e
Justificar baixas e desaparecimentos.

3 - Aroupas que sdo desaparecidas podem ser consideradas como baixa?

A) Basta inclui-la na lista de baixas, desde que seja feita no mesmo més,

B) As roupas desaparecidas vao aparecer na coluna de perdas, onde a governanta devera
investigar o ocorrido para justificar @ Geréncia Geral e ao Controller.

C) As roupas desaparecidas sao consideradas como baixa automaticamente.

D) As roupas desaparecidas podem entrar nas baixas, porém, a governanta fica

impossibilitada de justificar.

4 - A governanta devera realizar o controle de amenites com todas as camareiras,

acompanhando o consumo de cada andar. O que a governanta devera fazer quando o
consumo de uma camareira estiver acima da média das outras camareiras?

a7
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A) Punir imediatamente esta camareira que esta com o consumo alto.

B) Verificar com a camareira o que esta acontecendo, para ver se ndo esta existindo
desperdicio, checar também a quantidade de apartamentos triplos naquele andar, pois, a
ocupagao de 03 pessoas aumenta o consumo.

C) Verificar o que esta acontecendo com a camareira, informando antecipadamente que ira
descontar de seu salario a diferenga.

D) Néo sera necessario fazer nenhuma verificagdo, pois, a perda é natural na administragao
De qualquer negdcio, afinal € somente uma camareira.




Finalizando...
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F e

Vocé acabou de completar o caminho elaborado para o exercicio das competéncias
necessarias, tornando-se um profissional preparado para a Certificagéo Profissional na
Ocupagéo de Chefe de Governanca. Além disso, durante as sessdes de aprendizagem
percorridas, vocé aprofundou seus conhecimentos, adquiriu novas atitudes e habilidades,
para atuar com destague no empreendimento em que trabalhar.

Porém, sua qualificag@o ndo acaba por aqui. Agora vocé tem nas médos muitas possibilidades
para melhorar o desempenho na sua ocupagao. Durante as 08 sessoes de aprendizagem
percorridas, vocé desenvolveu agbes para promover a exceléncia em servigos. A etapa
Desempenho proporcionou atividades de intervengao no local de trabalho, que vocé realizou,
produzindo materiais importantes para continuar promovendo a qualidade dos servigos € a
satisfagao do cliente.

o

- Descrigio dos servigos ligados ao setor de govemnanga e o nimero de colaboradores envolvidos.
- Analise das atuals atribuigdes de cada um e avaliagio do desempenho geral da equipe.
- Definicdo de agbes para melhorar o desempenho da sua equipe de trabalho

- Criagdo de um procedimento para as principals larefas das camarelras e arrumadores, no seu
local de trabalho.

» - Conferéncla, junto com as camareiras, da quantidade atual do estoque de roupas do
Sessdo 3 estabelecimento, onde trabalham.
- Construgéo de relatdrio para o gerente geral, solicitando novas roupas, se necessdrio.

& - Construggio de um formulario especial para ordem de manutengao.
Sessdo 4 - Construgao de um procadimento para achados e perdidos - com efiqueta & formulario.
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‘_ - Relagao de todos os materiais e equipamenios utilizados pelo setor de govemnanga, em seu local
Sessao 5 de trabalho.
- Criagdo de uma tabela para controlar o seu estoque.

- Andlise dos ambientes fregiientados pelos hospedes em seu local de trabalho.

- Dbservagfio da disposigio dos mébvelis, dos objetos, dos arranjos florais e plantas utilizadas na
decoracao.

- Proposta de mudangas criativas e interessantes ao seu gerente geral, caso ache conveniente e
necessario,

Sessio 7 - Criag8o de uma planilha de avaliagdo mensal dos servigos lerceirizados ligados ao seu setor.
. - Verificagdo no holel ou pousada onde vocé trabalha da quantidade de unidades habitacionals e o
Sessao 8 consumo de amentties (shampoos, condicionador, sabonets, hidratante, etc), nos anos de 2005 e
2006.
- Andlise dos resultados obtidos.

Vocé pode também dar continuidade a alguma ag&o realizada que foi mais prazerosa ou que
provocou uma mudanga bem positiva. Continue planejando seus estudos e tarefas,
transformando seu local de trabalho num verdadeiro espago de aprendizado e
aperfeicoamento constante.

Bom trabalho!
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Glossario

Agua Potavel - Agua segura para o consumo humano.

Alimento Seguro - Alimento livre de contaminag&o. Que néo causara doenga a quem o consumir.

Contaminagdo - E a presenca Indesejada de fatores biolégicos, quimicos e fisicos nos alimentos.

Contaminagdo Cruzada - Quando microrganismos séo transferidos de um alimento ou superficie para outra através de outro

alimento, utensilios, m&os, equipamentos, ou outras superficies.

Doenga Transmitida por Alimentos (DTA) - Qualquer doenca que seja causada pelo consumo de alimento ou &gua.

Higienizar - Resultado da limpeza e desinfecgéo.

letericia - Coloragfio amarela na pele devido a presenca anormal de pigmentos biliares.

Manipulador de alimentos - Todo aquele que mantém contato direto ou indireto com o alimento.

Microrganismo Patogénico - Microrganismos causadores de doenga.

Microscépio - Equipamento com lente que permite observar objetos microscpicos.

Monitorar - Medir a temperatura dos alimentos.

PVPS - Primeiro que vence é o primeiro que sai - Sistema de organizagéo de estoque, onde os produtos que vencem primeiro

ficam a frente dos demais.

Sabado liquido anti-séptico - Sabao utilizado para reduzir os microrganismos das maos.

Surto - Ocorréncia de dois ou mais casos de doenga transmitida por um Gnico alimento,

Tempo de Contato - Tempo em que um produto quimico ficard em contalo com a superficie que esta sendo sanitizada.

Toxina - Veneno liberado por algumas bactérias.

ZTP - Zona de Temperatura Perigosa - Faixa de temperatura que favorece a multiplicagdo dos microrganismos. (Entre 5°C e
60° C).
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