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RESUMO

A hotelaria € um dos mais importantes apoios para a oferta da atividade turistica, e
dispde de diversos setores como: recepg¢ao, alimentos e bebidas, manutencéo,
reservas, geréncia, administracdo e governanca. Todos os departamentos citados
possuem responsabilidades especificas e séo relevantes para o bom andamento da
prestacao dos servigcos desse tipo de empreendimento, com destaque a governanca,
que tem um papel fundamental na tentativa de garantir a satisfacdo do héspede. Este
estudo aborda o setor de governanca, responsavel por inUmeras atividades em um
meio de hospedagem, dentre elas, a higieniza¢do e a organizagao dos apartamentos,
assim como das areas sociais de lazer do hotel. O objetivo geral desta pesquisa foi
investigar o diferencial competitivo da prestacao de servicos de um hotel-fazenda com
foco no setor de governanca. Quanto a metodologia, tratou-se de um estudo de caso,
de carater exploratdrio, com abordagem qualitativa e quantitativa. A coleta de dados
foi realizada através de uma entrevista semiestruturada aplicada ao Gestor
geral/proprietario de um Hotel-Fazenda localizado em Brasilia, pesquisa bibliografica,
visita técnica e aplicagcdo de questionarios com 18 funcionarios do setor de
governanca. A andlise dos dados foi realizada por meio da transcricdo da fala do
proprietario entrevistado, do questionario aplicado e da visdo do pesquisador. Os
resultados apontam que ha uma determinada satisfacéo e insatisfacéo por parte dos
funcionarios entrevistados em termos da gestéo e condi¢cdes do ambiente de trabalho
no setor de governanca. Esta pesquisa conclui que o setor de governanca tem por
prioridade qualificar e capacitar seus profissionais para realizar as atividades com
qualidade, evitando erros e padronizando servicos.

Palavras-chave: Governanca; Hotelaria; Hotel-fazenda; Brasilia-DF.



ABSTRACT

The hotel business is one of the most important supports for the tourist activity, and
has several sectors such as: reception, food and beverages, maintenance,
reservations, management, administration and governance. All the departments
mentioned have specific responsibilities and are relevant for the good performance of
the services of this type of enterprise, with emphasis on governance, which has a
fundamental role in trying to ensure guest satisfaction. This study addresses the
governance sector, responsible for innumerous activities in a lodging environment,
among them, the cleaning and organization of the apartments, as well as the hotel's
social leisure areas. The general objective of this research was to investigate the
competitive differential of a farm-hotel service provision focused on the governance
sector. As for the methodology, this was an exploratory case study, with a qualitative,
guantitative. approach. The data collection was realized through a semi-structured
interview applied to the general manager/owner of a Hotel Farm located in Brasilia,
bibliographic research, technical visit and application of questionnaires with 18
employees of the governance sector. The analysis of the data was made through the
transcription of the interviewed owner's speech, the questionnaire applied and the
vision of the researcher. The results point out that there is a certain satisfaction and
dissatisfaction on the part of the interviewed employees in terms of management and
working environment conditions on the governance sector. This research concludes
that the governance sector has as priority to qualify and train its professionals to
perform the activities with quality, avoiding errors and standardizing services.

Keywords: Governance; Hospitality; Hotel farm; Brasilia-DF.
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1 INTRODUCAO

O setor de turismo € composto por um conjunto de atividades, que, em sua
totalidade, tem grande representatividade na economia do Brasil e vem apresentando
crescimento constante ao longo dos ultimos anos. Sobre isso, o ano de 2019, por
exemplo, foi marcado por inOmeras conquistas para o setor hoteleiro,
empreendimento responsavel pela acomodacao de pessoas que se deslocam de um
destino para outro por diferentes razdes, em que o proprio estabelecimento, muitas
vezes, se torna o motivo da viagem.

O Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil - FOHB (2019), em sua 149
edicao, registrou no setor hoteleiro um aumento nos seguintes indicadores analisados:
taxa de ocupacdao (1,4%); numeros de diaria média (5,2%); e receita por apartamento
(RevPARY) disponivel dos hotéis (6,7%). A partir dessas informacdes, a FOHB
entende que a hotelaria teve em 2019 o melhor desempenho dos ultimos anos.

No quesito performance por regido na taxa de ocupacao (FOHB, 2019; 2020),
0 centro-oeste obteve uma pequena variagdo negativa (-0,9%) em 2019 e (-6,7) em
2020 quando comparado as demais regides. Em se tratando de Brasilia, observou-se
gue, no més de dezembro de 2018 e 2019, houve uma queda na taxa de ocupacéo
de (-2,6), jA em janeiro de 2019 e 2020, esse indice também se manteve em queda (-
5,2) (FOHB, 2019; 2020).

Quanto ao ano de 2020, esta queda pode ser justificada pelo cenério atual
vivido no mundo, visto que o setor da hotelaria foi amplamente prejudicado pela
pandemia do Covid-19. Por isso, no setor hoteleiro, houve o fechamento de hotéis,
reducdo da jornada de trabalho e do saléario, além do desemprego gerado.

‘O impacto vai ser brutal”, afirmou o presidente-executivo do Férum de
Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB), Orlando de Souza em uma entrevista dada
a uma rede televisiva. “Estamos prevendo que o volume de reservas caira de 70% a
90% pelo menos até o final de abril” (FRONTINI, 2020).

Frente ao exposto, no balanco geral apresentado pela FOHB (2019), os dados
foram positivos e mostraram a forca econdmica da hotelaria no pais. Explica-se que a

hotelaria enquanto atividade econdmica desenvolve a prestacdo de servigos e, sendo

!RevPAR é o acrénimo da expressdo em inglés “Revenue per AvaliableRoom”, que significa, numa
traducdo livre, receita de hospedagem por quarto disponivel. Esse é um dos indicadores mais
importantes para o ramo hoteleiro, porque ele mostra a receita média obtida por cada quarto disponivel.
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assim, utiliza insumos que se transformam em custos ou despesas e 0s aplica no
processo para que sejam revertidos em servigos, visando, assim, a satisfagdo dos
seus clientes.

Diante da importancia do setor hoteleiro para o turismo, acredita-se que
entender as formas de gestédo se torna relevante para que se identifique os objetivos
da empresa, a0 mesmo tempo em que se torna possivel sugerir procedimentos e
padrées que melhorem a oferta de seus servi¢os. Sendo assim, para o funcionamento
de um hotel, trés atores se destacam no processo de prestacao de servi¢os, a saber:
0 hdspede, os funcionarios e os fornecedores.

Dessa maneira, voltando aos procedimentos, esses visam manter o processo
de funcionamento dos hotéis por meio da padronizacdo e minimizacdo de desvios na
execucao da atividade, ou seja, busca-se assegurar que as acdes para a garantia da
qualidade sejam executadas conforme o planejado.

Entretanto, tanto as questdes de conforto quanto as de atendimento aparecem
como elementos subjetivos, pois 0s servicos que agradam a determinada pessoa ou
grupo podem néo estar de acordo com as expectativas de outros. Partindo desse
pressuposto, elaborou-se a seguinte questéo problema: Como a gestdo de um hotel-
fazenda planeja e executa os seus servi¢cos de governanca a fim de criar um
diferencial competitivo no mercado?

Considerando a relevancia da padronizacdo, e destacando a existéncia de
elementos subjetivos em relacdo ao atendimento ao cliente, propds-se realizar um
estudo de caso em um hotel-fazenda em Brasilia, Distrito Federal.

O hotel em questéo foi escolhido ao perceber sua potencialidade em termos de
oferta de servigcos, bem como devido a necessidade de criar procedimentos que visem
a melhoria dos servicos prestados, sobretudo, no setor de governanca. Tal
observacéo foi feita pelo autor deste trabalho, tendo em vista sua experiéncia a frente
do setor de governanca deste hotel, durante 9 meses.

Para tanto, com o intuito de entender as formas de se aperfeicoar a prestacao
de servicos do setor de governancga, definiu-se como objetivo geral: Investigar o
diferencial competitivo da prestacado de servicos de um hotel-fazenda com foco no
setor de governanca. Quanto aos objetivos especificos: a) Caracterizar o hotel-
fazenda, evidenciando o setor de governanca; b) Identificar a percep¢cao do gestor
quanto as dificuldades e limitagOes para gestdo do hotel-fazenda; e c) Averiguar a
percepcdo dos funciondrios do setor de governanca do hotel-fazenda quanto a

conducéo e oferta dos servigos prestados por esse setor.


https://blogdaqualidade.com.br/execucao-a-importancia-de-executar/
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Ao longo deste trabalho foram aplicados procedimentos para investigacdo da
tematica, assim a pesquisa bibliogréfica permitiu realizar um levantamento sobre
turismo, hospedagem e governanga hoteleira. Foram utilizadas referéncias
bibliograficas como: Castelli (2001), Buzelli (1994), Beni (2003) e artigos cientificos
que abordam assuntos relacionados a hotelaria. Como instrumento de coleta de
dados, o questionério foi escolhido, para que fossem identificadas informacdes sobre
os problemas dos funcionarios e do estabelecimento em questdo, haja vista ser um
estudo de caso. Uma entrevista com o gestor/ proprietario do estabelecimento
também foi realizada.

Por fim, ao longo deste trabalho estdo dispostos: o referencial teorico, a
metodologia, resultados do estudo e consideragdes finais.

2 ASPECTOS HISTORICOS DA HOTELARIA NO MUNDO E NO BRASIL

N&o h& estudos sobre a precisdo do surgimento da atividade hoteleira no
mundo, contudo, especula-se que ela tenha sido iniciada a partir da necessidade de
abrigo para os viajantes, além de ser um meio de apoio para servir alimentacdo a
essas pessoas durante suas viagens e deslocamentos (CNC, 2005). Explica-se ainda
que com a promocao dos jogos olimpicos na antiga Grécia Olimpia, houve a
necessidade de hospedar os atletas para as competicdes, demandando, assim, a
criacado de melhores e adequadas infraestruturas de apoio para tais acontecimentos.

Além disso, outros fatores colaboraram para a construcao de hotéis, elementos
como o crescimento econdmico, 0 aumento das pessoas viajando por motivos
variados e o avanco dos transportes que permitiram deslocamentos cada vez mais
distantes. Souto Maior (1990 apud Badaro, 2005, p. 2) diz que:

Os romanos podem ser considerados os primeiros a viajar por prazer.
Diversas pesquisas cientificas (anélise de azulejos, placas, vasos e mapas)
revelaram que 0 povo romano ia a praia e a centros de rejuvenescimento e
tratamento do corpo, buscando sempre divertimento e relaxamento.

Sendo assim, tanto 0s gregos quanto 0s romanos viajavam, cada um devido as
suas respectivas necessidades e, portanto, precisavam da hospedagem como meio
de acesso ao descanso, a alimentacdo, bem como para fins da prética do lazer.

Conforme a Confederacdo Nacional do Comércio (2005), no Brasil, a atividade
hoteleira despontou a partir de 1808 com a vinda da Familia Imperial Portuguesa para

o Brasil e como consequente elevacao da entdo colbnia a categoria de Vice-Reino e
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residéncia oficial dos representantes do Império. Isso fez com que fosse necesséria a
transferéncia de todo o governo portugués e dos organismos internacionais situados
em terras lusitanas, inclusive as embaixadas tiveram que ser transferidas para o outro
lado do Atlantico Sul, e isso requeria hospedar tais pessoas.

De acordo com informacgdes trabalhadas a partir do site da Associacao
Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH, 2020), no Brasil, as atividades hoteleiras foram
incipientes e rudimentares até o Século XX, quando em 1936 os representantes da
categoria criaram a Associacao Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH) por ocasiao
do | Congresso Nacional de Hoteleiros, com sede no Rio de Janeiro, com objetivo de
ser um orgao de arregimentacao da classe, defensor dos interesses dos associados,
assim como a fim de fortalecer e consolidar a categoria.

Em meio aos dados historicos, no Quadro 1, destaca-se 0s principais marcos

da hotelaria no Brasil:

Quadro 1 - Aspectos histéricos da hotelaria

ANO MOMENTO HISTORICO

1808 Mudanca da corte portuguesa para o Brasil, o que incentiva a abertura de locais para
se hospedar no Rio de Janeiro.

1816 Inauguracéo do primeiro hotel de classe internacional do Rio de Janeiro pelo francés
Louis Pharoux.

1907 Primeira lei de incentivo para a abertura de hotéis no Rio de Janeiro.

1922 Marco da hotelaria carioca com a inauguragéo do Hotel Gléria.

1923 Marco da hotelaria carioca com a inauguragédo do Copacabana Palace.

1936 Criou-se a Associacéo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH).

1946 Proibicdo de jogos de azar e fechamento dos cassinos, o que impossibilitava manter

aberto os hotéis construidos para esse fim.

1960-1970 | Chegada das redes hoteleiras internacionais no Brasil.

1966 Criagdo da Embratur que facilita a implantacdo de grandes hotéis.
1990 Entrada definitiva das cadeias hoteleiras internacionais no pais.
2000 Surgimento de sites de pesquisa com a chegada da internet.

2008 Criacdo da startup AIRBNB.

Fonte: Elaboracao propria a partir de informacgdes de sites da internet, 2020.

Em meio as informacdes dispostas no quadro destacando a evolucdo do setor
hoteleiro em termos de organizagéo e formas de ofertar o servigo, Buzzelli (1994)
reforca que a hospedagem surgiu da necessidade do homem de buscar novas
condi¢cbes de sobrevivéncia, o que for¢ou os processos migratorios em todo o mundo,
intensificado a partir da identificacdo de uma série de interesses que motivaram as
viagens, como as necessidades fisicas, materiais, espirituais, afetivas, culturais e

intelectuais. De outro modo, esses interesses classificam-se da seguinte forma: 1.
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Fisicos e materiais, quando se viaja a negécios ou comércio, em funcéo de esportes,
tratamentos, negociagdes, trabalhos ou conflitos; 2. Espirituais e afetivos, buscando
maior contato com a natureza, regeneracao do espirito, encontros com familiares e
amigos, retiros e meditacdo, viagem de casais ou aniversarios; e 3. Culturais e
intelectuais, para participar de congressos, cursos, seminarios, exposicoes e outros.

Buzzelli (1994) esclarece que tais necessidades e motivacdes sao duas das
varidveis fundamentais para desenvolver uma estrutura de hospedagem receptiva ou
restaurd-la de maneira que o estabelecimento possa responder funcional e
emocionalmente as exigéncias especificas do hospede. E corriqueiro que 0s meios
de hospedagem passem por modificagdes ao longo dos anos, tanto estruturais, em
termos de arquitetura, quanto em relacéo aos servigos ofertados, haja vista a tentativa,
sobretudo, de atender as exigéncias das pessoas e do mercado ao longo do tempo.

De acordo com Aldrigui (2007), a hospedagem como atividade financeira surgiu
no final do século XVIII, com a Revolucdo Industrial e o desenvolvimento do
capitalismo, antes disso oferecia-se tais lugares para descanso de forma gratuita,
como acontecia nos mosteiros na ldade Média. Conforme a autora, a oferta de
hospedagem era vista como uma virtude espiritual e moral.

Para os dias atuais, Castelli (2001, p. 56) conceitua empreendimento hoteleiro
como “[..] uma organizagdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela indiscriminada”. Isso demonstra que, se antes a oferta de
acomodacédo era feita de forma gratuita, muitas vezes, para acomodar por horas
determinados tipos de viajantes, com o passar do tempo, ela foi sendo
profissionalizada de modo a ndo apenas hospedar, mas alimentar, entreter e oferecer
outros servicos, como de lavanderia, espagcos para realizagcdo de eventos, dentre
outros.

Em conformidade, Petrocchi (2007, p. 02) traz suas consideracdes sobre o
tema ao expor que “empresa hoteleira é a pessoa juridica que explora ou administra
meios de hospedagem, tendo como objetivos sociais o exercicio da atividade
hoteleira”.

Na segunda metade do século XIX, Cesar Ritz “através de sua hotelaria, criou
o termalismo italiano, transformando a pequena vila de salsomaggiore em um destino
termal de importancia mundial” (DIAS, 1990, p. 40). De acordo com Dias (1990), Ritz
conseguiu associar os espacos do hotel com experiéncias inusitadas: concertos
musicais durante as refei¢ces; diversdes ao ar livre; decoragédo do hotel com flores

naturais; prop6s para o quarto de nupcias a iluminacdo indireta e a iluminacao
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“peneirada”, tornando a mulher mais sedutora; desenvolveu abajures para iluminar a
comida sem ofuscar os integrantes a mesa; introduziu armarios embutidos nas
unidades habitacionais; colocou closets nas unidades habitacionais dos seus hotéis;
propés uma antessala em um nivel mais baixo que o saldo de jantar no Hotel Carlton
de Londres; e dotou poltronas das salas de jantar com ganchos para que as mulheres
pendurassem suas bolsas.

Para Ritz, entende-se que as roupas de cama deveriam ser leves para melhor
lavacédo e colchdes deveriam ter capa protetora” (DIAS, 2002). Pode-se verificar que
Ritz incluiu um banheiro privativo dentro do quarto de hotel; criou a primeira ficha de
héspedes, em que se anotava a profissdo, idade, estado civil, sexo, gostos e
debilidades, registrava-se também os gastos de cada hdspede por sua visita; e
posteriormente aderiu a foto de seus héspedes a ficha (ANDRADE et al., 2000;
OLIVEIRA, 2002).

Para Oliveira (2002), Cezar Ritz transformou a hotelaria com sua viséo,
habilidade e maneira de administrar os hotéis, foi um dos grandes responsaveis pela
evolucao da hotelaria e valorizacao do héspede.

Dos anos 2000 em diante, Petrocchi (2002, p. 78) diz que:

Vive-se um “novo” turismo, muitas vezes classificado como p6s-massificado
e com valores afeitos a solidariedade e afetividade (turismo cultural e de base
comunitaria, por exemplos); onde o turista, em sua busca por experiéncias
pessoais, associa valores votivos do “coragao’.

Nesse viés, a atual hotelaria (enquanto parte da cadeia produtiva turistica)
passou a construir um vinculo com o desenho, cultura material e simbdlica do lugar,
do espaco (Montaner, 1997).

Assim sendo, os meios de hospedagem evoluiriam com o tempo, passaram a
oferecer servicos diferenciados para atender uma demanda cada vez mais
diferenciada, ligadas ao lazer e a viajantes de diferentes classes sociais, avidos de
conhecimento, utilizando meios de transportes tecnicamente mais avancados,
encurtando as viagens em tempo e com melhores condi¢cdes de conforto.

Compreende-se, entao, que os meios de hospedagem sao empresas hoteleiras
gue ofertam suas atividades/ servigos a partir da cobranca de um valor em dinheiro.
Tais valores sédo revertidos em diarias, as quais vém a ser uma unidade hoteleira de
destaque, usada pelos hotéis para determinarem o preco e a duracdo da permanéncia

do héspede nesses empreendimentos.
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Desse modo, conhecer o perfil das empresas hoteleiras é fundamental para a
analise do processo de formacao de precos, visto que as ofertas de produtos, os tipos
de gestdo, entre outras variaveis, influenciam no preco da diéria praticada pelos
estabelecimentos (RABAHY; SANTOS; VASSALLO; 2009). Ressalta-se, portanto, a
necessidade de investimento em capital humano, qualificacdo e capacitacdo para
operacionalizar as instalacdes hoteleiras.

Dadas as informacfes sobre a histéria da hotelaria no mundo e no Brasil, a
seguir demonstrar-se-4 um pouco dos elementos histéricos da hotelaria em Brasilia e
a evolucdo dos meios de hospedagem, trazendo alguns exemplos de hotéis

conhecidos na cidade.

2.1 Elementos historicos da hotelaria de Brasilia/DF e sua relagdo com o turismo
rural

O desenvolvimento da hotelaria e do turismo caminharam juntos, pois, 0S
indicios levam a crer que essa atividade de se hospedar se iniciou em funcdo da
necessidade natural que os viajantes tém em procurar abrigo, apoio e alimentagcao
durante suas viagens.

N&o foram identificados muitos documentos relatando como se deu a
construcdo da hotelaria em Brasilia, buscou-se entdo reunir informacdes para fazer
este tipo de registro.

De inicio, hoje com sua riqueza arquitetbnica, cultural e paisagistica
“‘inconcebivel” termo utilizado por Vasconcelos em seu livro “A mudanga da Capital”
de 1978, Brasilia € considerada, desde 1987, pela Organizacdo das Nacfes Unidas
para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), Patrimbnio Cultural da
Humanidade, titulo que a faz ser conhecida no mundo todo.

De acordo com Andrade (2020), um marco historico da construcao de Brasilia,
projetado por Oscar Niemeyer, foi o Hotel Brasilia Palace. A figura 1 a seguir mostra

0 Hotel nos primordios de sua construcdo e um pouco da histéria.
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Figura 1 - Hotel Brasilia Palace

Fonte: Arquivo do Eng. Paulo Andrade (in memoria), aéfvo dorDistrito Federal,
Editora Abril e Rede Plaza Brasilia, (ANDRADE, 2020).

Na época da construcao, utilizou-se de inovacédo e tecnoldgica, e o projeto foi
um dos icones do modernismo experimentado na construcéo de Brasilia.

A construcdo do Brasilia Palace Hotel foi prevista durante a etapa de
planejamento para a construcdo do Plano Piloto e teve inicio no ano de 1957
(ARQUIVO PUBLICO DO DISTRITO FEDERAL, 2017). Originalmente, o Brasilia
Palace Hotel era denominado Hotel de Turismo, e a partir de sua inauguracdo, em 30
de junho de 1958, a empresa Prudéncia de Grandes Hotéis recebeu o direito de
administrar o negaocio.

De acordo com o site Plaza Brasilia Hotéis (BRASILIA PALACE HOTEL, 2020),
0 Brasilia Palace atualmente € intitulado como um hotel confortavel e de 6timas
avaliacOes, localizado a poucos minutos do Museu de Arte de Brasilia. Ele comporta
uma vasta variedade de servicos, sendo um deles o restaurante principal, que dispde
de comidas tipicas da cozinha italiana. O aeroporto de Brasilia esta localizado a 20
minutos do hotel, portanto, o fluxo de héspedes semanal no hotel pode ser favorecido.

Infelizmente, antigamente, as instalagcdes do Palace Hotel foram parcialmente
destruidas por um incéndio que comecou no terceiro andar do prédio e atingiu
aproximadamente 135 apartamentos (ARQUIVO PUBLICO DO DISTRITO FEDERAL,
2017). Durante 20 anos de sua existéncia, o hotel funcionou como um ponto de
encontro da vida social e politica, além de um espaco para diversas apresentacoes
culturais. Apos a reforma em 2007, o hotel passou a contar com uma prestacédo de
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servigcos 24 horas, dispondo de recepc¢ao, seguranca, servi¢co de quarto, entre outros,

gue chegam a agradar diferentes perfis de turistas.

Figura 2 - Brasilia Palace no inicio da construcdo

Fonte: Arquivo do Eng. Paulo Andrade (in memoriam), acervo do Distrito Federal,
Editora Abril e Rede Plaza Brasilia, (ANDRADE, 2020).

Brasilia, por ser uma cidade planejada, concentra muito dos seus meios de
hospedagem nos setores hoteleiros norte e sul, os quais foram projetadas e
planejadas desde o inicio por Lucio Costa e comecaram a ser preenchidos no ano de
sua inauguracao em 1960. Dando énfase ao recorte realizado nesta investigagao, foi
realizada uma pesquisa junto aos sites de reservas como: Booking e Trivago, que séao
servicos on-line de grande destaque internacional para reserva nos meios de
hospedagem de interesse do viajante, os meios de hospedagem localizados no Plano
Piloto, setor central da Capital Federal, que se encontram em funcionamento, séo: 28
hotéis no setor hoteleiro norte e 22 hotéis no setor hoteleiro sul. Além dos meios de
hospedagem convencionais, tem-se em Brasilia as hospedagens afastadas do meio
urbano, as zonas rurais. A propriedades de hospedagem de turismo rural no DF,
oferecem atividades diversas ligadas ao esporte, lazer a natureza e a producgao
agropecuaria.

Dentre os segmentos do turismo, o turismo rural apresenta caracteristicas
singulares que podem distingui-lo do turismo de massa/convencional. De acordo com
Lane (2014), o turismo rural nasce entre as décadas de 1970 e 1980, proveniente da

busca por diferentes experiéncias de férias por parte dos turistas, tornando-se uma
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possibilidade de atividade turistica que contempla aspectos culturais, naturais e
emocionais.

O turismo rural no Brasil é uma atividade relativamente recente se comparada
a outros segmentos do turismo. As primeiras experiéncias dessa atividade foram
registradas no municipio de Lages/SC, no ano de 1984, quando alguns proprietarios
rurais, em virtude das dificuldades econdmicas do setor agropecuério, decidiram
diversificar suas atividades e passaram a receber turistas em suas propriedades
(ZIMMERMANN, 1996).

Autores como Joaquim (2001), Moletta e Goidanish (1999) e Rodrigues (2001)
acreditam que néo existe uma definicdo clara e objetiva do turismo rural, porque € um
tipo de turismo que abrange muitas atividades e, por isso, pode entrar em outras
formas de turismo.

Joaquim (2001, p. 40) explica que “o turismo rural é originado por
determinacdées da “moda”: turismo ecoldgico, turismo discreto, turismo verde,
ecoturismo, turismo de natureza, entre outros”. Essas no¢des tém trés caracteristicas
em comum: conservacao do patrimonio natural e cultural; atividades baseadas nas
potencialidades humanas e ambientais locais; e pequena dimensdao das
infraestruturas de apoio as atividades turisticas. Observa-se que os tipos de turismo
mencionados tém um denominador comum: 0 espaco rural.

De acordo com o Ministério do Turismo (BRASIL, 2003, p. 11), o conceito de
turismo rural evidéncia claramente esse carater abrangente e, de certa forma,
impreciso, presente em outros autores e que abarca um conjunto diversificado de
aspectos, como turismo, territério, recursos naturais, culturais e sociais. Assim,
“turismo rural € o conjunto de atividades turisticas desenvolvidas no meio rural,
comprometidas com a producdo agropecuaria, agregando valor a produtos e servigos,
resgatando e promovendo o patriménio cultural e natural da comunidade”.

Elucida-se que o turismo rural esta correlacionado as atividades agréarias do
passado e do presente (RODRIGUES, 2001), e é uma atividade em que o homem
urbano procura para resgatar suas origens culturais, o contato com a natureza e a
valorizacéo da cultura local (MOLETTA; GOIDANISH, 1999).

Nesse sentido, o turismo rural, segundo os marcos conceituais do Ministério do
Turismo - MTUR (BRASIL, 2006) pode ser considerado um conjunto de atividades
turisticas desenvolvidas no meio rural, comprometido com a produg&o agropecuaria,
agregando valor a produtos e servigos, resgatando e promovendo o patriménio cultural

e natural da comunidade.
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Para aproveitar esses ambientes, Beni (2003, p. 332) destaca o hotel-fazenda
como um “estabelecimento comercial de hospedagem situado em propriedades rurais
e antigas fazendas, com equipamentos novos ou adaptados de tradicionais
edificacdes originais, voltados a pratica de atividades recreacionais campestres e
contato com a natureza”.

De acordo com pesquisas, identificou-se o Guia Brasilia de Turismo Rural?, que
€ uma iniciativa do Sindicato de Turismo Rural e Ecologico do Distrito Federal e
Entorno — RuralTur, documento em PDF® que tem o objetivo de guiar, fomentar e
ampliar o turismo ecoldgico, historico, pedagogico e rural na capital federal e entorno,
nele contém informag&es sobre o turismo rural em Brasilia.

A partir de informacbes do site Cadé Brasilia (2019), existem 33
empreendimentos hoteleiros para o turismo rural no Distrito Federal e entorno, sendo
um deles o foco deste trabalho. Uma variedade de hotéis-fazenda, ranchos,
restaurantes rurais, pousadas e até uma cachacaria localizada no meio do cerrado.

Roque e Vivan (1999, p. 08) trazem consideracdes sobre esse meio de
hospedagem ao afirmar que “os hotéis-fazendas sao propriedades inseridas no
espaco rural, relacionadas ou ndao com atividades agropecuarias”. Percebe-se que os
hotéis-fazenda fazem parte do conjunto de estabelecimentos que oferecem produtos
e servicos diferenciados, como, por exemplo, passeios a cavalos, interagdo com a
natureza a partir de trilhas e ecoturismo, além da vivéncia que vai além dos produtos
comuns, como hospedagem e alimentacéao.

Os servicos nesse tipo de hotel, assim como em outros meios de hospedagem,
visam proporcionar bem-estar ao héspede, tranquilidade e contato com a natureza. A
Empresa de Assisténcia Técnica e Extens@o Rural - EMATER define o turismo rural
como “segmento do turismo baseado na oferta de servicos, como hospedagem,
alimentacéo, e servicos relacionados a empresas (ou propriedades) que atuam no
meio rural e tém por base economia n&o agricola” (EMATER, 1998. P. 10).

Na prética, o agroturismo se confunde com o turismo rural, as caracteristicas
agregadas ao agroturismo sao seguidas pelo turismo rural, que inclui meios de

hospedagem que reproduzem estruturas urbanas, como hotéis-fazenda e spas.

2 Disponivel em: www.guiabrasiliarural.com.br. Acesso em: 14 out. 2020.
3 Portable Document Format


http://www.guiabrasiliarural.com.br/

25

Em 16 de junho de 2011, o Ministério do Turismo expediu a portaria n° 100, que
Institui o Sistema Brasileiro de Classificacdo dos meios de hospedagem (SBClass)*
que foi elaborado em parcerias com o intuito de caracterizar a qualidade do servico
prestado por cada empreendimento, por meio de estrelas que séo atribuidas
determinando os servigos prestados e disponibilizados no local.

Segundo essa portaria, os tipos de meios de hospedagem com as respectivas
caracteristicas distintivas sédo: 1) Hotel: Estabelecimento com servigco de recepcao,
alojamento temporario, com ou sem alimentacao, ofertados em unidades individuais
e de uso exclusivo dos hospedes, mediante cobranca de diaria; 1) Resort: Hotel com
estrutura de lazer e entretenimento que disponha de servi¢os de estética, atividades
fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no proprio empreendimento; Ill) Hotel-
fazenda: Localizado em ambiente rural, dotado de exploracdo agropecuaria, que
ofereca entretenimento e vivéncia do campo; IV) Cama & café: Hospedagem em
residéncia com no maximo trés unidades habitacionais para uso turistico, com
servigos de café da manha e limpeza, na qual o possuidor do estabelecimento resida;
V) Hotel histérico: Instalado em edificacdo preservada em sua forma original ou
restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos histérico-culturais, aqueles tidos
como relevantes pela memoaria popular, independentemente de quando ocorreram,
podendo o reconhecimento ser formal por parte do Estado brasileiro, ou informal, com
base no reconhecimento popular ou em estudos académicos; VI) Pousada:
Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de no maximo 30 unidades
habitacionais e 90 leitos, com servicos de recepc¢do, alimentacdo e alojamento
temporario, podendo ser um prédio Unico com até trés pavimentos, ou contar com
chalés ou bangal6és; e VII) Flat/ Apart-hotel: S&o constituidos por unidades
habitacionais que disponham de dormitério, banheiro, sala e cozinha equipada, em
edificio com administracdo e comercializacdo integradas, que possuam servico de
recepcao, limpeza e arrumacao. As categorias de cada um, segunda a mesma
portaria, sao:

- Hotel - de 1 a 5 estrelas;

- Resort - de 4 a 5 estrelas;

- Hotel-fazenda - de 1 a 5 estrelas;

4 O SBClass é um sistema de comunicacéo entre o setor hoteleiro e o turista, de maneira a tentar
facilitar a escolha do estabelecimento onde esse deseja hospedar-se. As categorias dos hotéis sao
diferenciadas por estrelas, e em se tratando dos hotéis-fazenda tal classificacdo acontece a partir da
consideracgdo dos requisitos: infraestrutura, servicos ofertados e sustentabilidade.
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- Cama & café - de 1 a 4 estrelas;

- Hotel Histérico - de 3 a 5 estrelas;

- Pousada - de 1 a 5 estrelas;

- Flat/ Apart-Hotel - de 3 a 5 estrelas.

Os requisitos exigidos para a categoria de cada tipo sdo estabelecidos em

Matrizes de Classificacdo, e abrangem: a
sustentabilidade.

infraestrutura, 0s servicos e a

Resumindo, o hotel-fazenda localiza-se em ambiente rural, dotado de

exploracéo agropecuaria, que oferece entretenimento e vivéncia do campo. Quanto a

classificac@o deste tipo de hotel, ela pode variar de 1 (minimo) a 5 (maximo) estrelas,

em que cada estrela indica os requisitos a serem cumpridos (BRASIL, 2011). No

quadro 2, € possivel visualizar a classificacao por estrelas de um hotel-fazenda.

Quadro 2 - Classificacdo por estrela do hotel-fazenda

ESTRELAS

PRE-REQUISITOS

1 estrela

Servigo de recepcao aberto por 12 horas e acessivel durante 24 horas;

Area de estacionamento;

Troca de roupas de cama e banho em dias alternados;

Restaurante;

Medidas permanentes para reducao do consumo de energia elétrica e de agua,;
Medida permanente para o gerenciamento de residuos soélidos, com foco na
reducéo, reusa e reciclagem;

Medidas permanentes para geragéo de trabalho e renda para a comunidade
local;

Programa de treinamento para empregados.

2 estrelas

[

Prestam os mesmos servi¢os da classificacdo de 1 estrela;
Pagamento com cartdo de crédito ou de débito.

3 estrelas

® © o o o o o

Prestam os mesmos servi¢os da classificacdo 2 estrelas;

Servigo de guarda dos valores dos hospedes;

Berco para bebés, a pedido;

Facilidades para bebés (cadeiras altas no restaurante, facilidades para
aquecimento de mamadeiras e comidas);

Troca de roupas de cama e banho diariamente;

Climatizacao (refrigeracdo/ventilacao/calefacdo) adequada em 100% das UH;

Bar;

Restaurante;

Servigo de alimentacéo disponivel para café da manha, almoco e jantar;

Area de estacionamento;

Monitoramento das expectativas e impressdes dos hdspedes em relacéo aos
servicos ofertados, incluindo pesquisas de opinido, espaco para reclamacdes
€ meios para soluciona-las.

4 estrelas

Prestam os mesmos servicos da classificacéo 3 estrelas
Duas amenidades, no minimo, em 100% das UH;
Servigo de lavanderia;

Sala de estar com televisao;

Televisdo em 100% das UH;
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Acesso a internet nas areas sociais;

Mesa com cadeira em 100% das UH;

InstalacBes para recreacao de criancas;

Piscina;

Saldo de jogos;

Estrutura esportiva disponivel para os héspedes;

InstalagBes para beneficiamento de produtos agropecudrios;

Trilhas demarcadas;

Oferecer servicos tipicos (cavalgada, focagem, observacdo de passaros,
passeios de carroga, ciclismo, observagdo da fauna e flora, participagdo em
colheitas, ordenhas e trato de animais, etc);

e Minirrefrigerador em 100% das UH.

Prestam os mesmos servi¢os da classificacdo 4 estrelas;

Culturas diversas (pomar, horta, flores, etc);

InstalagBes para criagdo de animais (piscicultura, caprinocultura, bovinocultura,
avicultura, etc);

e Instalacdes para beneficiamento de produtos agropecudrios;

e Servicos diferenciados para criancas (cardapio, sinalizacao especifica, etc).
Fonte: Adaptado a partir do SBClass (BRASIL, 2011).

5 estrelas

Se tratando do diferencial do quadro acima, quando se trata de um hotel
fazendo de 2 estrelas, tem 0 mesmo servico de 1 estrela, mas com o acréscimo do
diferencial que é o pagamento com cartdo de credito ou debito, sucessivamente o de
3 estrelas tem como servicos 0 mesmo que o de 2, mas disponibiliza com o acréscimo
do servico de guarda dos valores dos hospedes; berco para bebés, a pedido;
facilidades para bebés (cadeiras altas no restaurante, facilidades para aquecimento
de mamadeiras e comidas); troca de roupas de cama e banho diariamente;
climatizacao (refrigeracao/ventilacdo/calefacdo) adequada em 100% das UH; bar;
restaurante; servico de alimentacédo disponivel para café da manha, almoco e jantar;
e area de estacionamento. Subsequente, o de 4 estrelas tem 0s mesmos servicos do
de 3 estrelas, adicionando duas amenidades, no minimo, em 100% das UH; servico
de lavanderia; sala de estar com televisdo; televisdo em 100% das UH; acesso
a internet nas areas sociais; mesa com cadeira em 100% das UH; instalacdes para
recreacado de criangas; piscina; saldo de jogos; estrutura esportiva disponivel para os
hospedes; instalacbes para beneficiamento de produtos agropecuarios; trilhas
demarcadas; oferecer servigos tipicos (cavalgada, focagem, observacéo de passaros,
passeios de carroga, ciclismo, observacéao da fauna e flora, participacdo em colheitas,
ordenhas e trato de animais, etc); mini refrigerador em 100% das UH e ,por fim, o hotel
fazenda de 5 estrelas contém todos os servicos das outras estrelas, entretanto,
acrescentando, culturas diversas (pomar, horta, flores, etc); instala¢cdes para criacéo

de animais (piscicultura, caprinocultura, bovinocultura, avicultura, etc); instalacdes
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para beneficiamento de produtos agropecuarios; servicos diferenciados para criancas
(cardapio, sinalizacéo especifica, etc).

A partir dessas informacodes, o hotel escolhido para desenvolver este trabalho,
por ser um empreendimento hoteleiro de lazer turistico no meio rural, voltado a
familias e grupos de pessoas que buscam por descanso, lazer e recreacdo com 0
contato direto com a natureza, se enquadra na categoria quatro estrelas, tendo em
vista as caracteristicas apresentadas nos quadros e 0s servi¢os prestados pelo hotel
fazenda analisado. O referido estabelecimento oferece uma gama de atividades de
lazer dentro do proprio estabelecimento. A seguir, pretende-se explicitar algumas
informacdes referentes a gestdo hoteleira, apresentando técnicas e procedimentos
gue poderao ser utilizados no cotidiano hoteleiro.

3 GESTAO HOTELEIRA

Quando se trata de gestdo, ela é considerada o ato de dirigir uma empresa e
seus colaboradores com o propésito de alcancar os objetivos definidos pela
organizacdo e através de acdes buscar também a produtividade, lucratividade da
organizacdo e satisfacdo tanto dos clientes internos quanto dos externos. Segundo
Chiavenato (1997, p.12):

A tarefa da administracdo é a de interpretar os objetivos propostos pela
organizacdo e transforma-los em acgdo organizacional por meio de
planejamento, organizagdo, diregcdo e controle de todos os esforgos
realizados em todas as areas e em todos os niveis da organizacgdo, a fim de
alcancar tais objetivos de maneira mais adequada a situagao.

A administracdo apresenta grande importancia na hotelaria, e como em
qualquer outro empreendimento, entende-se que para que ocorra a oferta das
hospedagens e servicos com exceléncia, € preciso que na empresa sejam tracados
objetivos e que haja um planejamento e controle para que esses sejam alcancados.
De acordo com Duarte (2005) e Petrocchi (2002), na administracdo deve haver uma
busca continua do aprimoramento e melhoria do empreendimento, sendo fundamental
a presenca de fungcbes administrativas de todos os setores, consequentemente, com
uma administragcéo de qualidade, o empreendimento hoteleiro ira elevar-se e receber
o destaque justo dentro do mercado hoteleiro.

A estrutura administrativa de um meio de hospedagem contemplara

essencialmente a geréncia geral, controladoria, geréncia de hospedagem, geréncia
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de eventos, geréncia de alimentos e bebidas, geréncia de governanca e geréncia
administrativa (CAON, 2008).

Segundo Castelli (1992), ‘o hotel é um estabelecimento comercial de
hospedagem, que oferece aposentos mobiliados, com banheiro privativo, para
ocupacao iminente ou temporaria, oferecendo servico completo de alimentacéo, além
dos demais servigos inerentes a atividade hoteleira”.

O hotel deixou de ser um estabelecimento apenas para hospedar as pessoas.
Atualmente, sao diferentes os servicos prestados, como servico de quarto, lavanderia
privativa, mensageiros, e dentre eles destaca-se a oferta de entretenimento, como
sala de reunides, salas de cinema, além da existéncia de espag¢os multifuncionais que
agregam valor ao propdésito basico que é receber e acomodar o hospede.

Considerando, portanto, o quantitativo de servigos que podem ser prestados, a
satisfacdo do cliente torna-se uma busca constante, sendo inclusive um fator de
sobrevivéncia desse tipo de estabelecimento no mercado atual.

A gestao hoteleira exige acdes e estratégicas focadas em adaptacdes perante
as tendéncias do mercado, fazendo com que a organizagdo se torne mais atenta e
agil ante acontecimentos adversos. E para isso, € preciso que 0s gestores de bens e
servicos se disponham a adotar os melhores critérios e parametros, comodidade,
funcionalidade e praticidade para seus clientes, oferecendo qualidade e exceléncia.

Quando se trata de sazonalidade na hotelaria, hA uma concentracdo de
demanda em determinados periodos previsiveis, motivada, segundo Dias (2005), por
alguns fatores, como férias, feriados prolongados, finais de semana, periodo de
realizacdo de eventos e outros. A concentracdo da demanda em periodos previsiveis,
embora apresente aspectos negativos, pois ha épocas também previsiveis de baixa
demanda, permite, por outro lado, um planejamento dos gestores de meio prazo e o
incentivo a iniciativas que possibilitem um incremento da demanda nos periodos de
baixa.

Segundo Vallen (2003), a hotelaria vem se modificando ao longo dos anos,
carregando as experiéncias do passado e se ajustando a necessidade do mundo
contemporaneo, com um futuro cada vez mais promissor. O setor hoteleiro junto com
0 turismo sdo 0s responsaveis por umas das maiores movimentagdes na economia
de paises em desenvolvimento.

Se tratando de estrutura administrativa, para Petrocchi (2007), ndo existe um
padrdo administrativo estabelecido para todos os meios de hospedagem. O modelo

sera definido a partir da sua localizacdo, porte e servicos existentes, como dito
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anteriormente, e basicamente, um hotel pode ser constituido por pelo menos dois
departamentos, de hospedagem e de alimentos e bebidas (A&B).

De acordo com Gohr (2000), as atividades hoteleiras sdo constituidas por
processos de servigcos. A figura 3 abaixo relaciona as atividades basicas dos

processos administrativos.

Figura 3 - Processo Administrativo
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Fonte: Gohr (2000, p. 54).

De acordo com Gohr (2000), os processos identificados na figura acima séao
muito importantes para o andamento da atividade hoteleira, pois envolve atividades
gue sao executadas em varios setores, como, por exemplo, o setor de recursos
humanos. Este setor representa o primeiro passo para a obtencéo de servicos com
qualidade, através da contratacdo de pessoas qualificadas. Este processo se faz

presente em todos os momentos, desde a hospedagem até a alimentacéo.
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O processo de reservas, de acordo com Gohr (2000), ocorre quando o cliente
entra em contato pela primeira vez com o hotel. A reserva de uma unidade habitacional
(UH) pode ser feita diretamente e indiretamente. Diretamente, com a presenca do
cliente na empresa, por meio de telefone, correio, fax e internet. Indiretamente,
guando é efetuada pelas operadoras turisticas, agéncias de viagens ou empresas.
Quando solicitada a reserva, segundo Gohr (2000) o funcionario responsavel precisa
examinar o desejo do solicitante, verificando, no mapa de ocupacao (ou no sistema,
em hotéis informatizados), a disponibilidade de atender a solicitacdo. Ndo havendo
possibilidades de atender o pedido que o cliente deseja, pode-se oferecer outras
opcoes.

Ainda na figura 3, quando se trata dos processos de limpeza e manutencéo, ha
responsaveis pela limpeza de todo o hotel, das &reas externas (jardins, cal¢cadas,
piscinas, areas de lazer e outros), manutencao dos equipamentos e instalagdes. Do
efetivo funcionamento desse processo, depende o funcionamento de outros
processos, como o de reservas (GOHR, 2000). Para Gohr (2000), quando observado
a necessidade de manutencdo das UH, é contatado o setor responsavel para a
realizacdo das atividades.

No quadro 3, abaixo, buscou-se elencar as funcdes essenciais has empresas

hoteleiras:

uadro 3 - Funcdes e servicos em areas hoteleiras
AREA DE

ABRANGENCIA

FUNCOES

SERVICOS
ESSENCIAIS

Funcdes técnicas

Voltada a producéo de
bens e servigos

Recepcéo, governanca, reserva, alimentos e
bebidas, telefonia, eventos, entretenimento,
lavanderia e servicos diversos.

Funcbes comerciais

Voltada para as vendas,
compra e permuta

Vendas, marketing, promocao, relactes
publicas, propaganda e assessoria de
imprensa.

Funcdes financeiras

Capacitacdo e geréncia
de capitais

Contas a receber, contas a pagar, tesouraria,
fluxo de caixa, aplicagdes financeiras,
captacao de recursos e orcamentos.

Funcbes contabeis

Registros, balancos,
custos e estatisticas

Contabilidade, balanco patrimonial,
apropriagéo de custos, auditoria, estatisticas,
contas a pagar/ receber.

administrativas

Funcbes de Protecéo e prevencéo de Manutencéo predial, manutencéo de
seguranca bens e pessoas equipamentos, vigilancia, prevencao de
incéndio e preservacdo ambiental.
Funcbes
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Relacionada com a Planejamento, recursos humanos, compras,
integracdo das outras informatica, transporte, almoxarifado, servigcos
funcbes, coordenando-as. gerais e controles operacionais.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Petrocchi (2007).

O quadro 3 demonstra que para cada funcdo essencial existe uma area de
abrangéncia com seus respectivos servi¢os. A funcao técnica € a esséncia, o que de
fato € uma empresa. A producdo pode ser literaria, cientifica, de servico e de
manufatura de uma empresa. Por exemplo, voltada para a producédo de bens e
servigcos na hotelaria, tem os servigos de recepcao, governancga, reserva, alimentos e
bebidas, telefonia, eventos, entretenimento, lavanderia e servigcos diversos.

Entretanto, existem grandes contrastes entre a organizacdo de um meio de
hospedagem de grande porte e um de pequeno porte, variando de acordo com seu
nivel de infraestrutura e os servicos prestados, havendo diferencas em suas
setorizacdes e no numero de seus funcionarios. Um meio de hospedagem de grande
porte apresentard um maior numero e maior definicho dos setores, ja o0s
empreendimentos de pequeno porte apresentardo estrutura mais simples, com
funcionarios de geréncia responsaveis por mais de um departamento.

Para representar graficamente sua estrutura, as organizacdes utilizam os
organogramas, mostrando a realidade da empresa por meio da definicdo de seus
setores, departamentos e funcionarios

Segundo Lacombe (2003), organograma €é uma representacdo gréfica
simplificada da estrutura organizacional de uma instituicdo, especificando os seus
orgaos, seus niveis hierarquicos e as principais relagdes formais entre eles. Uma
forma relativamente simples de se esbocar graficamente a departamentalizacéo
dentro de uma empresa é através de um organograma, que segundo Stoner e
Freeman (1999, p. 231), pode ser definido como “diagrama da estrutura de uma
organizacdo, mostrando as funcbBes, o0s departamentos ou as posicoes na
organizacdo, e como esses elementos se relacionam”.

Com base nos autores, entende-se que 0 organograma € uma ferramenta para
mostrar a estrutura de tais organiza¢des dentro de um empreendimento. Ele mostra a
relacéo entre as posi¢des dentro da organizagao, possibilitando uma compreenséo de
como cada posicéao se situa, as responsabilidades e a linha hierarquica a ser seguida.

Considerando tais informacdes, o organograma a seguir, figura 4, apresenta 0s

principais cargos dentro de um empreendimento hoteleiro de grande porte. Nele
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também pode-se notar a departamentalizacdo que é usada geralmente nos meios de

hospedagens de grande porte.

Figura 4 - Organograma hoteleiro de grande porte
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|Contabilidade Equipamentos
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Compras Transporte
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Fonte: Petrocchi (2007, p.33).

As divisdes dos departamentos ndo apresentam um padrao entre os meios de
hospedagem, uma vez que cada empreendimento hoteleiro estipula seu organograma
de acordo com suas necessidades. Sendo assim, um meio de hospedagem de grande
porte apresenta uma estrutura organizacional diferente de um empreendimento com
administracao familiar.

Segundo Duarte (2005), a estrutura organizacional hoteleira pode ser reduzida
em quatro processos, independente da categoria ou tamanho do meio de
hospedagem, esses sao 0S processos comerciais, processos de meio de
hospedagem, processos de alimentos e bebidas e processo administrativo financeiro.
Os processos comerciais envolvem as funcdes e servicos de relacdes publicas do

empreendimento, incluindo o marketing e as promoc¢des, o setor de vendas e o de
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reservas. Estes irdo desempenhar suas funcdes com o objetivo de conquistar e
fidelizar clientes (DUARTE, 2005).

Os processos de hospedagem sao mais amplos, compreendem 0s grupos de
recepcao, portaria social, telefonia e governanca. A recepcao sera responsavel pelo
atendimento dos hdéspedes durante sua entrada e saida, realizando check-in, chek-
out, mudancas de apartamentos juntamente com as vendas para os hospedes walk-
in. Ja a portaria social, que também é chamada de conciergerie, muitas vezes, s6 é
encontrada em meios de hospedagem de alto nivel de qualificacéo, e é responsavel
por atender as necessidades dos hospedes durante o periodo de hospedagem. O
departamento de telefonia desempenha uma importante fungdo de venda, pois
geralmente € o primeiro a entrar em contato com potenciais héspedes, e com um bom
atendimento pode conquista-lo. A governanca se encarrega da arrumacao das
unidades habitacionais, da lavanderia e da limpeza geral do meio de hospedagem
(CASTELLI, 2006).

Se tratando de hotéis administrados por familias, eles contam com a vantagem
de oferecer um servico personalizado e mais proximo do cliente. Isso permite
proporcionar um ambiente mais aconchegante e familiar, mas por outro lado,
geralmente sofrem a desvantagem de realizar uma gestédo técnica sem qualificacéao
especifica, afetando principalmente a qualidade no servico prestado. Conforme
argumenta Grzybovski (2002), antigamente era suficiente para um administrador
eficaz maximizar os lucros da organizacédo, porém, hoje, é necessario que ele busque
a qualidade total, a qual representa a satisfacdo global das necessidades dos clientes,
no caso, 0s héspedes no processo.

Os cargos mais altos dentro de um empreendimento hoteleiro, entre eles o de
chefia, administracdo e geréncia, necessitam maior propensdo para as habilidades
conceituais e humanas, ndo executando geralmente servicos de carater técnico na
realizacdo de sua funcdo. Porém, todos os colaboradores, independentemente de
suas habilidades e cargo, sdo essenciais para o0 empreendimento hoteleiro e sua
estrutura administrativa (PETROCCHI, 2002). Castelli (2003) afirma que as empresas
devem apostar na qualidade de seu capital humano, pois a forma que os
colaboradores lidam com os clientes, demostrara a qualidade da empresa em relacao
aos hospedes. Uma gestdo hoteleira de qualidade € também o reflexo de que a
empresa possui colaboradores eficientes.

Diante do exposto, pode-se entender que uma organizagao hoteleira pode ser

caracterizada como um sistema produtor de servigos, pois realiza trocas diretamente
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com o usuario. Tem seu processo de prestacdo de servigos caracterizado "por um
grande volume de clientes passando por dia, sendo o valor do servico gerado tanto
no front office (unidade habitacional, balcdo de recepg¢éo, governanga), quanto no
back room (lavanderia e cozinha)" (GIANESI; CORREA, 1994, p.42).

O mercado dos meios de hospedagem cada vez se torna mais competitivo e
acaba impondo novidades e novas exigéncias dentro do empreendimento hoteleiro.
Os meios de hospedagem devem adaptar-se ao mercado, buscando a realizagéo das
adequacdes necessarias para atender as exigéncias do mercado. Pimenta (2004)
afirma que a concorréncia no mercado hoteleiro trouxe aos administradores a busca
continua pela inovacdo, sendo essa fundamental para o progresso da empresa.

A inovagdo se faz tdo importante porque o0s consumidores tornam-se
gradativamente mais exigentes e astutos, sabendo definir quais meios de
hospedagem oferecem os melhores servicos e infraestrutura de acordo com sua
exigéncia. Discutiremos a seguir sobre as funcdes, departamentos e estrutura

organizacional de forma mais pontual.

3.1 Meios de hospedagem: funcdes, departamentos e estrutura organizacional

Em funcéo da necessidade que as pessoas tém em se abrigar e ter um local
para repousar e se alimentar fora da residéncia habitual surgiu a hotelaria. Para uma
empresa hoteleira se manter no mercado, além de satisfazer as necessidades do
hospede, precisa superar suas expectativas e surpreendé-lo pela qualidade dos
servigos prestados.

Um hotel geralmente € dividido por setores que compdem a parte operacional,
ou seja, executam as tarefas para que tudo ocorra da maneira prevista. O servi¢co
desempenhado por cada setor resulta no sucesso da empresa, por isso devem
funcionar de maneira sincronizada, cada qual deve oferecer o melhor para cada
hospede, desde a recepcionista até a camareira.

O modelo de distribuicéo de cargos no organograma abaixo, figura 5, sugerido
por Castelli (1999), sera usado como base para avaliar os aspectos positivos e
negativos da gestao de um hotel-fazenda, com foco no departamento de governanca.

Logo, vai ser preciso levar em consideragdo as mudangas e o mercado atual.
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Figura 5 - Organograma de um hotel grande
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Fonte: Castelli (1999).

O formato apresentado acima demonstra a importancia da divisdo das funcoes
e tarefas em um empreendimento hoteleiro. Isso porque um hotel de grande porte
precisa de varios setores trabalhando em conjunto para que a prestacédo de servico
seja de qualidade e eficaz, correspondendo ao valor cobrado.

Em se tratando da operacionalidade de um hotel, existem dois setores que sao
pecas fundamentais para a oferta de um servico satisfatorio, sédo eles o setor de
recepcdo e o setor de governanca, uma vez que lidam diretamente com o cliente/
hospede.

Se tratando do setor de recepg¢ao, Sena e Lairson (2008, p. 208) revelam que
h& grande “importancia na fidelizacdo dos hdspedes, pois é a porta de entrada dos
hospedes, € seu primeiro contato como hotel”. Com base nas leituras dos autores no
decorrer do presente trabalho, percebeu-se que a recep¢do € uma das areas que se
deve ter maior destaque e cuidado em um hotel, pois € 0 setor que mantém contato
constante com os hospedes (duvidas, informacdes, vendas de outros servicos, outros)

e estd localizada no lobby® do hotel. O comum dos hotéis é que no balcdo de recepcéo

5 De acordo com pt.wikipedia.org/wiki/Lobby _(sala): Lobby significa, as vezes chamado

de foyer( /'fo1.e1/), recepcao ou hall de entrada, é muitas vezes um grande recinto ou complexo de
recintos (em um teatro, 6pera, sala de concertos, showroom, cinemas, etc.) adjacente ao auditério.
Serve também, por vezes, como uma area de repouso para espectadores e locais de encontro,
especialmente utilizada antes do desempenho e durante o intervalo, mas também como um local de
celebragfes ou festividades apds a performance.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs
https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs#Key
https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs#Key
https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs#Key
https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs#Key
https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs#Key
https://pt.wikipedia.org/wiki/Wikip%C3%A9dia:IPA_para_ingl%C3%AAs
https://pt.wikipedia.org/wiki/Cinema
https://pt.wikipedia.org/wiki/Audit%C3%B3rio
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aconteca na parte central das atividades, porque é ali que os héspedes fazem os
respectivos registros, check-in, pegam suas chaves e, ao fim da estada, realizam o
check-out’ (CASTELLI, 1999).

Conforme Céandido e Vieira (2003), entende-se que na recep¢ao ocorre o
primeiro atendimento ao hdspede, obtendo a interacédo entre hdspede e hotel, pois é
o ponto de referéncia e apoio ao hdspede e representa a face hoteleira, é nela que
devem ocorrer os primeiros gestos de hospitalidade e cortesia. As pessoas
responsaveis por esse contato sdo 0s recepcionistas, que fornecem todas as
informacBes necessarias sobre o hotel, os servicos oferecidos e horarios. Esses
profissionais precisam ser bem treinados para prestar um bom atendimento, j& que
séo o cartdo de visita da empresa.

Da recepcéo fazem parte, também, em termos relacionais (subordinados) para
fins do andamento na oferta dos servicos, a telefonia, reservas, mensageiro,
seguranca e governanca. Ou seja, sdo (sub) departamentos que trabalham em
constante troca de informacdes para que haja um bom andamento dos servigos
prestados pelo hotel, ver quadro 4 abaixo.

Quadro 4 - Responsabilidades dos (sub) departamentos de um hotel

RECEPCAO

ATIVIDADE DESCRICAO

Esta mesma nomenclatura é usada pelas agéncias de viagens, cias aéreas e pela
rede hoteleira, a fim de identificar a entrada do hdspede em um hotel. E composto
pela verificacdo de reserva, o preenchimento do boletim de ocupagéo hoteleira, a
apresentacé@o das acomodacdes e a entrega das chaves/cartbes ao hdspede.

Check-in

E o procedimento usado pelas agéncias de viagens, cias aéreas e pela rede hoteleira,
a fim de identificar a saida de um héspede de um hotel. Abrange a desocupagédo do
guarto pelo hospede; a verificagdo, por parte do hotel, das acomodacbes e das
instalacdes utilizadas pelo héspede, bem como do consumo do frigobar ou geladeira;
a emissdo da nota de despesas a serem pagas pelo hdspede; o relatério de algum
dano, eventualmente por ele causado, para posterior ressarcimento; a devolu¢éo das
chaves/catdes pelo héspede. A geréncia dos hotéis pequenos fica muito mais
envolvida com os pequenos detalhes da recepgéo.

Check-out

TELEFONIA

ATIVIDADE DESCRICAO

Presta servico de recebimento de chamadas dos hospedes; servigo de despertar, ou

Ligacoes seja, o wakeupcall, quando solicitado pelo héspede.

RESERVA

ATIVIDADE DESCRICAO

Tem a responsabilidade de receber, aceitar e fazer reservas para hospedes atuais e

Reserva em potencial. Além da tarefa basica de ser o responséavel pelas reservas de

6 Entrada do héspede no hotel.
7 Saida do hospede do hotel.
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apartamentos, possui a responsabilidade de manter os registros das disposicdes dos

apartamentos.
SEGURANGA
ATIVIDADE DESCRICAO
As responsabilidades da seguranca incluem: patrulhar a propriedade, operar cAmera
Seguranca . S
de TV e dar total seguranca aos héspedes, funcionéarios e passantes.
GOVERNANCA
ATIVIDADE DESCRICAO
O departamento mais importante e que da apoio a recepcao é a governadoria. A meta
fundamental desse departamento é oferecer apartamentos vagos e arrumados,
Governanca limpar quartos ocupados, além de ajudar a recepcdo a manter a posicdo de

disponibilidade de cada apartamento. Uma governanta executiva toma conta desse
departamento, no qual ha o maior numero de funcionarios dentro da area
habitacional.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir da apostila Gestdo Hoteleira (SIDONIO, 2015).

Fazendo um resgate historico, a governancga hoteleira originou-se na Franca
no século XVII, advinda das luxuosas mansfes de nobres. Até o século XVII, a
governanta era conhecida por administrar as grandes residéncias, cuidando dos
empregados e de todas as atividades, certificando-se de que nada viesse faltar,
sempre com muita reserva e elegancia. Com o aprimoramento e requinte dos hotéis
de luxo, como o Ritz de Paris em 1870, alguns servicos que eram empregados e até
entdo ignorados, passaram a ser de vital importancia para a qualidade dos servicos
que se pretendia oferecer, como, por exemplo, servicos sanitarios e a contratacao de
funcionarios devidamente uniformizados. Com todas essas mudancas, precisava-se
de uma pessoa apta para liderar e administrar os servicos de quarto e assim surge a
“Governanta” na hotelaria (MAIA; GUARDIA, 2010; CAMARA, 2012).

Para Castelli (2006), a governanca tem a responsabilidade de manter nas
melhores condi¢des de uso as Unidades Habitacionais (UHS) e as areas sociais do
hotel, além de promover o melhor relacionamento dos empregados do setor com o0s
hospedes, tendo cortesia, hospitalidade, disponibilidade e presteza na resolucdo de
problemas. O autor sugere que as atribuicbes basicas desse departamento sao:
limpeza e arrumacédo dos apartamentos, limpeza e arrumacao das areas sociais de
circulagcdo e de servigos, manutencao das pecas de decoracdo, administracao da
rouparia, registro de consumo do frigobar, administracao da lavanderia, atendimento
das necessidades e/ ou solicitacbes dos hodspedes, cuidado com o0s objetos
esquecidos pelos mesmos. Ja Oliveira (2014) destaca que um hotel ndo pode existir
sem o Departamento de Governanca, que tem total responsabilidade de proporcionar

aos hdspedes um quarto limpo e confortavel, seja para descanso ou pernoite, camas
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bem arrumadas, enxoval limpo e macio, equipamentos e utensilios em perfeito
funcionamento e &reas sociais limpas e higienizadas, promovendo satisfacdo para
seus hospedes (OLIVEIRA, 2014).

Observa-se que o departamento de governanca exerce um papel fundamental
na atividade de um hotel, considerando que ele cuida da parte imprescindivel do
servigco de hotelaria, a acomodacdo. Como existe diferentes meios de hospedagem e
variados tipos de servicos, um hotel pode existir sem restaurante, sem saldes de
convencao e eventos, sem piscina, sauna ou atividades de lazer, porém tera um
rendimento limitado, ja que trabalhara apenas com a acomodacao. Na figura 6, abaixo,
apresenta-se um organograma indicando a divisdo do departamento de governanca
de um hotel, que corresponde inclusive a composi¢cdo do setor do hotel-fazenda
analisado neste trabalho.

Figura 6 - Divisdo do setor de governancga, cargos
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Gerente Geral
Gerente de Hopedagem
Governanta Geral ou
Governata Executiva
Governanta Assistente Governanta Assistente Governanta Assistente
de Andar de Lavanderia de Limpeza
Subgovemantade Encarregada de | Encarregada de i
Turnos Lavanderia Limpeza
Camareiras — Encarregada de - Limpadoras de _
Tituraria e Rouparia Setor Feminino
Valetes —
Lavadeiras — Limpadoras de
Auxiliares de Andares — Setor Masculino
Passadeiras —
Limpadoras Diversas — lepadqras (es) —
Estoquistas e Marcadoras — de Vidros
Auxiliar de Costura  — Auxiliares =5
Auxiliares Diversos —

Fonte: Andrade (2002, p. 215).
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A figura 6 trata da hierarquia do setor de governanca de um grande hotel,

contudo, cada cargo tem suas importancias dentro do setor. Segundo a ABNT (NBR

15045:2004, p.1), o gerente de governanca que atua em meios de hospedagem

Oocupa-se:

Principalmente, do planejamento, controle, organizacéo e supervisdo da
equipe e dos servicos de limpeza, higienizacdo, arrumacéo e ornamentacao
das unidades habitacionais, lavanderia, saldo de refeicdo, areas externas e
internas (exceto cozinha) e gerenciamento dos materiais de consumo,
limpeza, decoracao, enxoval e uniforme.

Segundo Candido (2001, p. 20-21), a Governanta Geral ou Executiva possui

varias atribuicdes e responsabilidades, pertinentes ao cargo, descritas a seguir:

Responsabilizar-se perante a Geréncia e/ou Direg&o pelo bom andamento do
departamento;-Supervisionar e assistir as Governantas Assistentes de
Lavanderia e de Andares, bem como as chefias de setores afetos ao seu
departamento;-Compor os quadros funcionais de pessoal, juntamente com as
assistentes, zelando para que sempre estejam completos e com ajustes
necessarios para as emergéncias, falta de funcionarios, doencgas, férias,
imprevistos etc.;-Responsabilizar-se pelo recebimento, cadastro e pela
guarda de objetos e pertences esquecidos pelos héspedes (Achados e
Perdidos) nos apartamentos ou em qualquer setor do hotel. A chave do
depésito de guarda de esquecidos é de responsabilidade da Governanta
Executiva;-Atender, pessoalmente, eventuais reclamacdes e solicitacdes de
héspedes, principalmente as solicitagbes especiais de hdspedes VIPs,
referentes ao seu apartamento;-Coordenar e organizar as disponibilidades de
apartamentos para locacdo, juntamente com o Gerente de Hospedagem ou
Chefia da Recepc¢do;-Supervisionar a mudanca de héspedes de
apartamento, principalmente nas emergéncias ou nos deslocamentos de
héspedes VIPs;-Atuar pessoalmente na supervisdo, coordenagdo e no
preparo do apartamento para hospedes VIPs;-ldentificar e dar solugfes, de
acordo com a politica interna da empresa, para eventuais problemas que
ocorrem em areas de seu departamento;-Tomar conhecimento das
reclamacdes e/ ou sugestdes, por escrito, dos héspedes no que se refere a o
departamento de sua responsabilidade, providenciando soluc¢des;-Planejar o
sistema de avaliacdo de resultados das atividades do Departamento de
Governanca e transforméa-los em relatérios periédicos para Geréncia Geral
e/ou Direcdo;-Manter contato com o Departamento de Pessoal da empresa
para comunicagdes diversas sobre a politica de pessoal, escalas de férias,
afastamentos, beneficios, comunicados etc.;-Administrar e controlar a
produtividade da lavanderia, no que se refere ao custo, aos produtos
guimicos, ao consumo, a técnica operacional, aos desperdicios, a economia
e ao estado geral das roupas lavadas.

Segundo Castelli (2003, p. 206), “a governanta podera ser auxiliada por

assistentes e supervisoras”, e dependendo do tamanho do hotel serdo necessarias

auxiliares para ajudar no bom andamento do setor.

Ainda conforme Castelli (2003), a governanta € responsavel por um grande

conjunto de tarefas, tais como: conhecer as normas estabelecidas pelo hotel; saber

delegar atribuicbes a seus subordinados; dirigir, controlar e supervisionar as
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atividades das pessoas; criar um ambiente de trabalho agradavel; preparar planos de
trabalho e escala de revezamento do pessoal; cuidar dos uniforme e do asseio
pessoal; organizar e controlar a rouparia; controlar e administrar o estoque e gastos
dos produtos, supervisionar a arrumacao dos apartamentos; inspecionar o estado dos
apartamentos; resolver situacdes de emergéncia, providenciar reparos, cuidar dos
objetos esquecidos pelos hdspedes; e supervisionar e controlar todo o processo de
lavagem das roupas. Logo, governanta precisa ter um bom conhecimento para fazer
com que o setor cumpra seu papel, de acordo com os padrbes definidos pelo
estabelecimento, ou consiga até mesmo supera-los.

Segundo Castelli (2003, p. 214), a governanta deve ser “uma pessoa ativa,
compreensiva, simpatica, cordial, disposta, responsavel, integra e organizada”, bem
como deve saber se comunicar de forma clara, por estar em contato direto com outros
funcionarios, delegando tarefas que precisam ser cumpridas.

E perceptivel que a responsavel por conservar os apartamentos e demais
areas de forma limpa e arrumada, para manté-los em perfeito estado de utilizacéo, €
a camareira. Que deve zelar pela boa apresentacdo e arrumacéo dos apartamentos,
bem como verificar pequenos detalhes que devem fazer do ambiente um local
apresentavel, atraente e confortavel, para que o hospede se sinta satisfeito e a
vontade. Ela precisa também ter muito cuidado na manipulacdo de objetos do
héspede, para ndo quebrar ou estraga-los, deve realizar as tarefas com rapidez e
eficiéncia; ndo deve permitir a entrada de pessoas estranhas nos apartamentos e,
guando for necesséria alguma manutencéo no apartamento, devera acompanhar.

Segundo Castelli (2003, p. 218), “a camareira, que deve zelar para que o
apartamento esteja impecéavel a fim de que o hdspede se sinta bem no hotel”. O cargo
de camareira possui algumas atribuicbes que de acordo com Castelli (2003) séo:
preencher os formularios pertinentes; limpar e arrumar os apartamentos; cuidar da
seguranca do seu andar; avisar a governanta sobre objetos esquecidos; informar a
governanta sobre artigos levados ou danificados pelos hdspedes; avisar sobre reparos
gue devem ser feitos no apartamento; testar diariamente os equipamentos, evitando,
assim, situagfes que possam afetar o hospede, como lampadas queimadas, bateria
do controle gasta, descarga do banheiro com problemas, ou qualquer outro mau
funcionamento; conferir o estoque de roupa; recolher a roupa para lavar; e passar nos
outros apartamentos.

Ainda se tratando da figura 6, sobre 0s cargos, a governanta assistente esta

presente em hotéis de grande porte, ela desempenha quase todas as funcbes da



42

governanta geral, mas é destacado a sua atividade operacional com as camareiras,
pessoal de limpeza e lavanderia, prestando-lhes um auxilio e uma coordenacao mais
direta, operacionalizando sua atividade quando necessario, bem como executando,
orientando, ensinando e agilizando as atividades (CANDIDO; VIEIRA, 2003, p. 149).
E substituta eventual da governanta, mas para isso ela deve conhecer todas as
atividades do departamento.

Ja a assistente de andares tem como atividade principal dirigir, coordenar e
supervisionar as tarefas da area de andares, apartamentos, mais precisamente,
(CANDIDO; VIEIRA, p. 155, 2003). Seu chefe imediato é a governanta geral e
executiva. E a responsavel direta pelas camareiras, limpadoras de vidro, lavadoras de
carpete e pelos mogos de andares (valetes).

Assistente de higiene e limpeza tem como atividade principal coordenar e
supervisionar os trabalhos de limpeza e higienizagcédo efetuados nas areas sociais e
de servico de hotel (CANDIDO; VIEIRA, p. 158, 2003). Em alguns hotéis é chamada
de “chefe de limpeza”. Subordinada a governanta geral ou executiva, ela é
responsavel pelo pessoal da limpeza, pelas limpadoras e pela auxiliar de servicos
gerais. A camareira tem como funcdo principal manter em ordem e asseados 0s
apartamentos do hotel (CANDIDO:; VIEIRA, p. 173, 2003).

Os valetes sdo funcionéarios encarregados de efetuar o transporte de roupas
limpas e usadas nos andares até a lavanderia e vice-versa (CANDIDO; VIEIRA, p.
172, 2003). Desempenham funcbes em ambas as areas, interligando uma com a
outra: andares/lavanderia. Nas horas em que ndo esta efetuando o transporte de
roupas, o valete € um colaborador polivalente na area de andares e lavanderia.

O setor de governanca tem muitos funcionarios, assim a qualidade do servico
prestado depende da capacitacdo e formacao deles, pois, de nada adianta ter os
equipamentos necessarios para o trabalho se a mao de obra ndo é qualificada. Em
suma, a qualidade percebida pelo héspede em relacdo a esse setor é

responsabilidade dos funcionarios.

4 METODOLOGIA

Este estudo tem uma abordagem quali-quantitativa, pois adotou a entrevista
semiestruturada e fez a aplicacdo de questionarios, como instrumentos de coleta de

dados.
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Segundo Richardson (1999), a pesquisa quantitativa é caracterizada pelo
emprego da quantificacdo, tanto nas modalidades de coleta de informagfes quanto
no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas. Este tipo de pesquisa quantifica
os dados e generaliza os resultados da amostra para os interessados.

Ja a pesquisa qualitativa para Malhotra (2001, p.155) “proporciona uma melhor
visdo e compreensao do contexto do problema”. A pesquisa qualitativa pode ser
usada, também, para ajudar a explicar os resultados obtidos pela pesquisa
quantitativa.

A pesquisa bibliografica usada permitiu identificar os autores pertinentes e suas
respectivas obras que falam sobre o tema pesquisado. Foram utilizados documentos
como monografias, dissertacdes e artigos, tal como o site do préprio estabelecimento
investigado.

Considerando o objetivo deste trabalho, tem-se que o estudo de caso foi
adotado por permitir uma analise mais aprofundada e detalhada do objeto pesquisado,
o hotel. Segundo Yin (2001), o estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo
e exaustivo dos fatos objetos de investigacdo, permitindo um amplo e pormenorizado
conhecimento da realidade e dos fendmenos pesquisados.

Para a coleta de dados também foi feita uma visita técnica, a fim de caracterizar
o espaco fisico do hotel. Explica-se que devido a pandemia, houve uma reducéo de
60% no quadro de funcionarios, e por isso foram aplicados questionarios com apenas
18 funcionarios do setor de governanca, visando identificar a percepcdo desses
guanto as condicfes de trabalho e formas da oferta dos servigcos prestados por este
tipo de estabelecimento, um hotel-fazenda.

Além dos questionarios, realizou-se uma entrevista semiestruturada com o
gestor/ proprietario do hotel investigado, com o intuito de identificar a percepcéo desse
ator no que se refere as acbes de melhoria na gestdo do hotel e as dificuldades
encontradas. Foram feitas 7 perguntas abertas durante a entrevista, via internet
utilizando aplicativo de conversa WhatsApp, no dia 14 de agosto de 2020.

Geralmente, as entrevistas semiestruturadas baseiam-se em um roteiro
constituido de “[...] uma série de perguntas abertas, feitas verbalmente em uma ordem
prevista” (LAVILLE & DIONNE, 1999, p.188), apoiadas no quadro tedrico e nos
objetivos do trabalho. Durante a realizagdo da entrevista & importante seguir algumas
recomendacdes, tais como fazer boas perguntas e interpretar as respostas; ser um
bom ouvinte, ndo se deixando enganar por ideologias e preconceitos, no sentido de
buscar a “objetivacéo” (LAVILLE & DIONNE, 1999).
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Segundo Cervo & Bervian (2002), a entrevista € uma das principais técnicas de
coleta de dados e pode ser definida como uma conversa realizada face a face pelo
pesquisador junto ao entrevistado, seguindo um método para se obter informacdes
sobre determinado assunto. Esta técnica de coleta de dados € bastante adequada
para a obtencdo de informacdes acerca do que as pessoas sabem, creem, esperam
e desejam, assim como suas razOes para cada resposta (GIL, 1999). O autor
apresenta ainda algumas vantagens na utilizagdo da técnica de entrevista, tais como:
maior abrangéncia, eficiéncia na obtencéo dos dados, classificacdo e quantificacéo.

Conforme Cervo & Bervian (2002, p. 48), o questionario “[...] refere-se a um
meio de obter respostas as questdes por uma formula que o proprio informante
preenche”. Ele pode conter perguntas abertas e/ou fechadas, em que as abertas
possibilitam respostas mais ricas e variadas e as fechadas maior facilidade na
tabulacéo e analise dos dados.

De forma idéntica, Marconi & Lakatos (1996, p. 88) definem o questionario
estruturado como uma “[...] série ordenada de perguntas, respondidas por escrito sem
a presenca do pesquisador’. Dentre as vantagens do questionario, destacam-se: o
alcance de um maior nimero de pessoas; a economia; a padronizacao das questdes
gue possibilita uma interpretacdo mais uniforme dos respondentes e facilita a
compilacdo e comparacdo das respostas escolhidas, além do anonimato ao
interrogado.

O questionéario foi elaborado com base em problemas apresentados no setor
de governanca, composto por 18 perguntas utilizando o Google Forms e enviado via
internet utilizando aplicativo de conversa, WhatsApp e aplicado no dia 29 de setembro
de 2020.

Em resumo, os passos metodoldgicos adotados para responder os objetivos
especificos estabelecidos nesse estudo foram: a) caracterizar os departamentos de
recepcgao e governanca de um hotel-fazenda, apresentando os servicos realizados e
disponibilizados: para isso, realizou-se uma visita para observacdo in loco dos
elementos existentes e solicitou-se documentos que pudessem demonstrar a
estrutura do hotel; b) identificar os procedimentos operacionais existentes, assim
como as dificuldades ou limitagbes para implementacéo de novos modelos de gestao:
foi realizada uma entrevista semiestruturada com o gerente geral do hotel; c) verificar
a percepcao dos funcionéarios do hotel-fazenda quanto a necessidade de melhoria na
conducédo e oferta dos servigcos prestados por este tipo de estabelecimento: foram

aplicados questionarios com 18 funcionarios do setor de governanga, sendo dos
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cargos de: camareira, servigcos gerais, lavanderia, supervisdo, governanta e gerencia.

Dando continuidade, o proximo topico apresenta a discusséo dos resultados.
5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste topico do trabalho serdo apresentados os resultados da pesquisa em 3
subtopicos: 5.1) Caracterizacdo do hotel-fazenda analisado; 5.2) Resultados da
entrevista com o gerente geral do meio de hospedagem em questao; e 5.3) Percepcéo
dos funcionarios do setor de governanca quanto aos procedimentos de trabalho

realizados no hotel-fazenda.

5.1 Caracterizacdo do objeto de estudo: Hotel-fazenda localizado em Brasilia/DF

Este estudo de caso foi realizado em um empreendimento hoteleiro classificado
como hotel-fazenda, de acordo com o gerente geral e o dono do estabelecimento.
Vale esclarecer que o hotel ndo adotou a classificacdo do SBClass® proposto pelo
Ministério do Turismo, o que facilitaria ao héspede a identificacdo do estabelecimento
e confianca em termos da qualidade dos servigos, sustentabilidade e infraestrutura,
mas, encontra-se registrado no Cadastur®.

A estrutura do hotel-fazenda € composta por um prédio de 4 andares,
constituido por: 108 apartamentos, com capacidade para 216 pessoas, podendo ainda
colocar algumas camas extras; ha também chalés e quartos standart'®; recepcéo
principal proxima a administracdo (e ao lado um barzinho); restaurantes (refeitério), 1
rouparia e lavanderia; 1 sala de estoque para produtos do frigobar e produtos de
limpeza.

O hotel-fazenda analisado € um estabelecimento de lazer e turismo, cuja

demanda, em sua maioria, € constituida por familias e empresarios, em funcao da

8 SBClass: Sistema Brasileiro de Classificagdo Hoteleira. Disponivel em:
http://lwww.classificacao.turismo.gov.br/MTUR-classificacao/mtur-site/index.jsp. Acesso em: 18 nov.
2020.

° Cadastur: E o cadastro dos prestadores de servicos turisticos, que tem o objetivo de reunir todos
agueles que estejam legalmente constituidos e em operacao. Disponivel em:
http://lwww.turismo.gov.br/acesso-a-informacao/63-acoes-e-programas/5020-cadastur.html. Acesso
em: 18 nov. 2020.

10 Standart: é também utilizado para designar um tipo de apartamento ou casa, e € uma nomenclatura
bastante usada em hotéis ou pousadas. Um apartamento standard, € um apartamento padrao, sem
muito luxo, classico e normal. Disponivel em: https://www.significados.com.br/standard/. Acesso em:
18 nov 2020.


http://www.classificacao.turismo.gov.br/MTUR-classificacao/mtur-site/index.jsp
http://www.turismo.gov.br/acesso-a-informacao/63-acoes-e-programas/5020-cadastur.html
https://www.significados.com.br/standard/
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realizacdo de eventos corporativos que acontecem nos 4 saldes de eventos
disponiveis, sendo um deles com capacidade para até 700 pessoas.

E importante esclarecer que esta caracterizacéo foi feita a partir de uma visita
de campo para conhecer o local, documentos disponibilizados pela geréncia e
entrevista com o proprietario do estabelecimento.

Nesse sentido, ainda em relacdo a demanda, de acordo com a entrevista
realizada com o proprietario/ administrador do estabelecimento, o hotel-fazenda
recebe excursdes de jovens e adolescentes nas férias, e em periodos de baixa
temporada, conforme relatério do sistema de vendas, em uma média de 2.500
pessoas passando pelo hotel por més.

A estrutura administrativa deste hotel € composta por 5 departamentos, sendo
eles: Recepcdo, Governanca, Operacional/manutencdo, Alimentos e Bebidas e
Financeiro/RH, em que cada um deles possui um responsavel. Elaborou-se um
organograma a fim de demonstrar a organizacdo dos setores do hotel-fazenda
investigado, destacando apenas o departamento de alimentos e bebidas e o
departamento de governanca, ver figura 7:

Figura 7 - Organograma do Hotel-fazenda — Estudo de Caso

Gerente geral
I
Gerente A&B | Gerente de
Hospedagem
Supervisores Chefe de | Governanta
P cozinha ‘
Atendentes Cozinheiros e : | :
< Supervisores Lavanderia
(Gargons) Auxiliares |
| el
Ca;nee:\rlcielzis & Auxiliares de
¢ lavanderia
gerais

Fonte: Elaboragé&o propria, 2020.

E possivel observar que por se tratar de um hotel com quantidade razoavel de

quartos, os departamentos apresentados seguem uma hierarquia, sendo que o
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gerente dos setores apresentados é subordinado ao gerente geral/proprietario, e os
demais departamentos s&o subordinados aos gerentes de hospedagem e de
alimentos e bebidas.

O hotel em questéo é considerado também um atrativo turistico, pois encontra-
se em um ambiente rural, localizado em uma area de florestas e montanhas com uma
exuberante imagem da natureza que acaba atraindo visitantes e turistas interessados
em conforto, sustentabilidade e atrativos rurais. O referido hotel fica a 50 km de
Brasilia, Km 24 da BR-60, no sentido Brasilia-Goiania.

A proposta de um hotel-fazenda difere da proposta, servicos e padrdao dos
hotéis do centro de Brasilia, pois agrega a sua oferta de servigcos basicos
(acomodacao, alimentacdo) o contato com o ambiente rural devido a sua localizacao,
proporcionando que se oferte uma estada com caracteristicas singulares.

De acordo com as informacdes do site oficial do estabelecimento!!, o hotel-
fazenda conta com 164 Unidades Habitacionais (UH’s), sendo 147 suites standards e
17 chalés, todos decorados, aliando o rustico e o sofisticado em um ambiente de
conforto. A suites sdo equipadas com televisado, telefone, frigobar individual, cama de
casal e uma de solteiro, ar-condicionado e wi-fi, ja os chalés contém os mesmos itens
dos quartos standards, acrescentando banheira e/ou piscina privativa na varanda do
quarto.

Para maior comodidade e lazer, o hotel oferece: estacionamento com garagem
coberta para alguns quartos, elevador no prédio, o qual comporta os 108 guartos,
sauna seca e Umida, banheira de hidromassagem em alguns quartos, troca de toalhas
diariamente e sala de jogos. O Buffet de café é servido no estilo colonial/fazenda, com
varios tipos de bolos, tortas, salgados, sucos, geleias, queijos e pies. O hotel também
possui lavanderia propria.

Este meio de hospedagem dispde de 5 piscinas para adultos e 2 para criancas;
2 bares; 4 restaurantes sendo que um deles acomodam até 350 pessoas, onde €
servido refeicdes a la carte'? e buffet completo!3; outro ambiente onde séo realizados

shows de massas e pizzas como segunda opcao de refeicdo; um Centro de

"Disponivel em: https://www.vilavelluti.com.br/. Acesso em: 15 out. 2020.

12 A la carte: € uma expressao tipica do francés que significa "como esta no cardapio” ou "como listado
no cardapio”, bastante utilizada no ambito da gastronomia, principalmente entre os restaurantes.
Disponivel em: https://www.dicio.com.br/a-la-carte/. Acesso em: 18 nov. 2020.

13 Buffet completo: Bufé ou bufete (€) (do francés buffet) é uma forma de servir comida a uma grande
guantidade de pessoas. De maneira geral, a comida é exposta em uma ou mais mesas para que 0
consumidor se sirva sozinho em uma ou mais passagens. Disponivel em:
https://pt.wikipedia.org/wiki/Buf%C3%AA. Acesso em: 18 nov. 2020.


https://www.vilavelluti.com.br/
https://www.dicio.com.br/a-la-carte/
https://pt.wikipedia.org/wiki/Buf%C3%AA
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Convencgdes & Eventos independente com capacidade maxima para 700 pessoas, e
area de lazer. Dentre as atividades possiveis de serem realizadas estdo: a pesca
esportivas; trilhas ecoldgicas que por ventura sdo gratuitas; passeios a cavalo que
custam em média R$ 30,00 reais por pessoa; passeio que dura em média 40 minutos;
SPA com servi¢co de massagem com precos variados; uma piscina aquecida e coberta
como outra opcao para lazer; saunas; Ofuros, entre outros. Grande parte dos
héspedes sé@o de Brasilia e entorno.

Durante a entrevista, o proprietario do hotel-fazenda enfatizou que “o hotel
agrega valores culturais e locais em sua histéria, damos oportunidade de emprego a
populacéo local ao redor, pois todos os envolvidos com a atividade turistica buscam o
aperfeicoamento para melhor atender os turistas.”

Historicamente, o hotel-fazenda em questéo foi construido em 2011, tendo 9
anos de prestacdo de servicos. A gestdo do hotel se preocupa com as questdes
ligadas ao meio ambiente, todas as aguas utilizadas nas torneiras do hotel séo
drenadas e filtradas para serem utilizadas nas irrigacdes dos jardins; as piscinas e
algumas areas de lazer utilizam placas solares, diminuindo o desperdicio de energia
elétrica e agregando energias limpas.

Desde a sua construcéo tem-se cuidados com a preservacao das areas verdes,
gue representam a maior parte da propriedade, pois existem diversas nascentes e
trilhas, sendo uma com acessibilidade para portadores de necessidades especiais.

Diante do exposto, pode-se entender que o hotel-fazenda € de certa forma,
prestadora de servicos que possui suas proprias caracteristicas organizacionais
especificas na gestdo em relacdo a outros estabelecimentos industriais e comerciais.
No préximo tépico, discutiremos a percepcdo do gestor/proprietario quanto as

dificuldades e limitacBes do hotel.

5. 2 Percepcéao do gestor/ proprietario quanto ao processo de gestdo do hotel:
dificuldades e limitacdes

De familia humilde, cresceu na esperanca de ser alguém importante na
sociedade, estudava e no periodo posterior a escola era engraxate. Na adolescéncia
ja tinha visdo de empreendedor, se tornou adulto, concluiu a faculdade de arquitetura
e urbanismo, comecou a trabalhar e a fazer contatos importantes, assim conquistou

varios bens com uma construtora de renome e imoéveis. Casou-se, teve 3 filhos e ja
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entrando na idade mais madura resolveu construir o seu maior bem material, que é: o
hotel-fazenda.

Em entrevista realizada no dia 23 de agosto de 2020 com o gerente geral/
proprietario do hotel-fazenda, foram feitas algumas perguntas relacionadas a gestao
do estabelecimento, para identificar melhorias, limitacdes e dificuldades relacionadas
ao processo da gestdo. Foram 08 perguntas abertas que indicaram os resultados a
sequir.

A primeira pergunta tratou de identificar quais os departamentos/ setores do
hotel-fazenda eram considerados como 0s mais importantes pelo gerente geral. Em
resposta, obteve-se “o setor de alimentos e bebidas é o mais importante, pois agradar
o cliente com o paladar é um grande desafio, mas a recepcao e governanca nao ficam
muito atras, o ponto de entrada do meu hotel precisa dos dois setores mais
importantes”.

Por se tratar de um empreendimento familiar e ser uma empresa de médio para
grande porte, o quadro funcional do hotel-fazenda compde cerca de 80 funcionéarios
aproximadamente. O que faz com que a area juridica e contabil seja terceirizada e
muitas atividades sejam realizadas por meio de funcionarios que residem no hotel.

A partir de Castelli (1999), entende-se que o setor de A&B é uma oportunidade
a mais de negoécio e de ampliacdo dos servicos prestados pelo estabelecimento,
podendo funcionar independentemente da hospedagem, pois é possivel receber tanto
hospedes quanto ndo-hdspedes para realizar refeicées. Ainda conforme o autor, o
setor de A&B é a segunda maior atividade de um hotel. Se tratando de um hotel-
fazenda, caso ndo queira usufruir da hospedagem, tem-se o servico de day use!4, em
que o contratante pode passar o dia utilizando a area de lazer e consumir os produtos
de alimentacéo. O hotel dispde de dois tarifarios, sendo o day use simples, apenas
utilizando as areas de lazer no valor de R$ 85,00 e o day use com almogo incluso, no
valor de R$ 130,00.

Salienta-se que os hotéis podem decidir o que ofertar em termos de refeicoes,
café da manhd, almoco e/ou jantar. No hotel-fazenda em questéo, ha incluso na diaria
0 servico de meia pensdao, ou seja, café da manha e almoco, sendo o jantar um servigo

cobrado a parte.

14 Day Use é quando o hdspede usufrui das instalagdes do hotel ou pousada durante o dia, como
piscina, buffet e &reas comuns, mas sem ter direito a um pernoite. Disponivel em:
https://omnibees.com/blog/2019/10/day-use/. Acesso em: 18 nov. 2020.



https://omnibees.com/blog/2019/10/day-use/
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Todos os setores desenvolvem suas atividades seguindo as orientacdes da
administracdo, na recepcao ocorre o atendimento direto entre héspede e hotel, e para
facilitar o trabalho € utilizado um sistema operacional de informética chamado de Net
Hotel, em que séo realizados os servi¢os de: check-in, check-out, reservas (seja por
telefone, pessoalmente, ou pelo site do hotel), cadastro de hdéspedes e empresas,
controle financeiro do estoque, de produtos do frigobar e da conta do hdspede, nas
quais sdo lancadas todas as despesas durante sua permanéncia (diérias, frigobar,
telefone, lavanderia, quando utilizados), tudo fica registrado nesse programa.

Ja no setor de governanca, tem-se o cuidado da limpeza dos apartamentos e
das &reas sociais, é responsavel também por conferir o consumo do frigobar, assim
como a reposicdo dos produtos e controle do estoque. O setor possui locais
especificos onde séo guardados o enxoval do hotel composto por: lencois, fronhas,
toalhas (banho, rosto, mesa), travesseiros, cobertores e 0s materiais necessarios para
a execucao dos trabalhos das camareiras. Atrelado ao setor de governanca esta o
setor de lavanderia que € responséavel por higienizar todas as roupas do hotel e dos
héspedes, quando solicitadas.

A segunda pergunta tratou de identificar as prioridades da gestdo para o
melhoramento na prestacéo dos servicos do hotel-fazenda. Conforme o gerente geral,
uma das prioridades da gestao é “padronizar os servigos fazendo com que ocorra tudo
certinho, sem gestédo ndo ha equipe que fique em pé”.

Para desempenhar bem as fun¢Bes do setor de governancga, SAo necessarios
profissionais habilitados para desenvolver bem as atividades, pois, caso contrario, o
resultado ndo serd compensador, e problemas ocorrerdo. Como afirma Petrocchi
(2002, p. 127), “o desempenho da equipe que opera o hotel é fator decisivo para o
sucesso econdmico do empreendimento”.

Tendo sido mencionado que a recepcdo e a governanca eram departamentos
importantes para o hotel-fazenda, a terceira pergunta indagou sobre os meios de
comunicacdo utilizados no hotel para facilitar e promover uma interacdo entre os
funcionérios dos dois setores. A resposta do gerente geral revelou que aplicativos de
conversa (WhatsApp) sao utilizados, observado, assim, que os funcionarios usam
bastante o aparelho celular e seus respectivos aplicativos de comunicacao.

Pinho (2006, p. 279) expbe que “a comunicacdo organizacional corporativa
mantém fluxos de informacado e de comunicacdo destinados a promover o contato e 0
relacionamento entre uma organizagao e os diferentes publicos que a constituem ou

como se relacionam e interagem”. Acredita-se, assim, que a organizacéo que souber
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valorizar seus publicos e incentivar relacionamentos fortes, com calor humano, que
valorizam os individuos como pessoas e ndo como numeros, obtera vantagem
competitiva. Neste aspecto, Schmidt (2011, p. 29) € bem pontual, argumentando que
“a empresa que nao investir no relacionamento com seus publicos néo tera lugar no
mundo contemporaneo”.

Em relacdo aos meios de comunicacao, eles podem ser formais ou informais,
ambos possuem grande importancia dentro de uma organizagcdo. O meio formal é
mais utilizado para informacdes estruturais, regulamentadoras, que estabelecam
regras, normas, a politica da empresa, entre outras. Na hotelaria, outro meio bastante
usado é a Ordem de Servico®®. Os manuais de procedimentos também sdo usados
em algumas organizacdes, assim como 0s relatorios gerenciais. Todos esses meios
textuais sé@o escritos, mas podem ser veiculados de forma impressa ou on-line.

Para uma empresa hoteleira operar, os setores devem trabalhar integrados,
com o melhor da comunicacao, porém o setor de governanca em especial deve ter
todo o cuidado e atencdo na hora de desenvolver seus trabalhos, pois é um dos
responsaveis direto pela satisfacdo do hdspede. Os funcionarios deste setor precisam,
ser hospitaleiros, ou seja, devem atender de forma educada e alegre os hdspedes que
se dirigem até eles, uma vez que uma solicitacéo feita por mal atendimento pode ser
prejudicial para a empresa. De acordo com Castelli (2003), entende-se que a evolugao
tecnologica trouxe modernizacdo para a empresa hoteleira, contudo o elemento
humano ainda € a peca fundamental, pois é dele que depende o tratamento que o
hospede recebe no hotel, o que faz com que ele se sinta acolhido ou néo.

E preciso que haja a valorizacdo dos profissionais/ funcionarios e as
tecnologias disponiveis devem permitir a interagdo e geracdo de bons
relacionamentos entre os grupos de trabalho do hotel, de modo a favorecer uma
melhor oferta dos servicos.

Quanto a quarta questdo, indagou-se como acontece a selecdo dos
funcionarios do hotel e se existe algum pré-requisito para a selecdo, em resposta,
obteve-se: “a selegao quem faz sdo os gerentes representantes dos setores, o Unico
pré-requisito basico que exigimos é ter humildade e bom carater, o restante o

estabelecimento busca oferecer”.

15 Ordem de servigco também conhecida pela sigla OS, a ordem de servigco nada mais é do que um
documento que formaliza um servi¢o que esta sendo prestado. Por exemplo, um cliente vai até uma
empresa e da todas as informacdes sobre o servico que precisa. Disponivel em:
https://bomcontrole.com.br/ordem-de-servico/. Acesso em: 18 nov. 2020.
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A partir da fala do gestor, fica nitido que a questao importante, que se relaciona
com a contratacdo, é a relevancia dada aos valores éticos e morais que se encontram
acima das qualificacdes profissionais, o que, por um lado, d&a oportunidade aos jovens
e adultos com pouca formacgédo, mas, por outro, pode ocasionar um déficit de
profissionais adequadamente qualificados para os cargos. Nesse sentido, Rocha
(1997) afirma que um correto recrutamento de colaboradores passa pela colocagao
em pratica de um conjunto de técnicas e procedimentos com o0 objetivo de atrair
candidatos potencialmente qualificados e capazes de ocupar cargos dentro da
organizacao.

Os hotéis sem duvida sdo um dos principais suportes para o desenvolvimento
do turismo, assim a demanda por este tipo de servigo estd em constante crescimento,
com clientes cada vez mais exigentes, que esperam um servi¢co de qualidade.

Segundo Castelli (2003, p. 39), “a exceléncia dos bens e servicos depende da
qualidade dos processos e da qualidade das pessoas que os executam”, assim surge
a necessidade de pessoal treinado para atender a contento os clientes da empresa.
Para o autor, funcionarios capazes de prestar um servi¢co qualificado sdo aqueles que
possuem caracteristicas como: qualificacdo pessoal, espirito de servico, capacidade
de recuperacao e espirito de equipe.

No quinto questionamento, pergunta-se quais sdo as limitagdes em relacao
aos funcionarios do setor da governancga, em resposta obteve-se que “a diferenca de
idade e escolaridade”.

A selecdo, intimamente relacionada com o recrutamento, tem como principal
objetivo escolher, dentre os candidatos recrutados, aqueles que reinem as melhores
condicbes para o desempenho das fungbes, aumentando, assim, o desempenho
organizacional (Rocha, 1997).

Entende-se que o sistema de contratacdo no hotel-fazenda é falho, ndo existe
um filtro de idade ou escolaridade no recrutamento, em um setor onde a rotacdo de
pessoal € muito elevada, é nesta fase que devem ser desenvolvidas formas de
identificar aqueles candidatos que demonstram uma maior tendéncia para o
comprometimento a longo prazo com a organizagao.

A colocagéo em pratica de politicas e procedimentos corretos de recrutamento
e selecdo podem ser um importante contributo para reduzir a elevada rotacdo de
pessoal. O tempo despendido pela gestdao em recrutamento e selecao deve ser visto
como um investimento e, como todos os investimentos, deve ser cuidadosamente

acompanhado
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Na sexta pergunta, questionou-se em relacdo a capacitacoes, foi perguntado
ao gestor se existe uma politica de capacitacdo para os funcionérios e em resposta:
“ndo! Mas pretendemos fazer parcerias com 0rgdos e empresas que capacitam, como
0 SEBRAE”.

De acordo com Castelli (2003, p. 29), “para as empresas prestadoras de
servico, existe uma estreita correlacao entre o nivel de educacgéo e treinamento dado
aos seus empregados e a sua competitividade e sobrevivéncia. Correlacao esté facil
de ser compreendida, mas nem sempre tao facil de ser posta em pratica”.

Além da formacé&o profissional, cabe aos gestores da empresa dar continuidade
ao crescimento e aperfeicoamento desses profissionais, oferecendo a capacitagéo e
o treinamento, assim estreitando as diferengas que existem.

Tendo em vista a experiéncia do autor deste estudo no hotel-fazenda,
percebeu-se que ndo ha capacitacdes e treinamentos frequentes nos setores,
especialmente no setor de governanca. Os gestores dos setores do hotel quando
estdo disponiveis, tentam de certo modo, capacitar seus respectivos funcionarios.

De acordo com Araujo e Ramos (2014), para melhorar a qualidade dos seus
servicos, e conseguir um posicionamento melhor no mercado, é relevante que as
instituicdes invistam na formacdo e no setor de capacitacdo profissional, ndo sé
procurando no mercado de trabalho profissional qualificado, mas também qualificando
0s préprios recursos humanos, investindo nos mesmos e no crescimento profissional,
com a finalidade de manté-los motivados e competentes, contribuindo para o aumento
da sua autoestima, valorizacdo pessoal e qualidade do trabalho.

Identifica-se que os colaboradores do empreendimento devem ser bem
qualificados para oferecerem um servico de boa qualidade, pois hoje o mercado
hoteleiro é bastante competitivo e o diferencial de cada um € a qualidade de seus
servicos. Santos e Roim (2012, p.1) ainda ressaltam que “para que 0s servigos
prestados por esses colaboradores sejam de qualidade é necessario que 0s mesmos
tenham um alto nivel de qualificacdo e que o hotel disponha dos produtos e
equipamentos necessarios para que isso possa acontecer”.

No ultimo questionamento, indagou-se sobre o diferencial do hotel e em
resposta, verificou-se “o servi¢o, a quantidade de produtos e qualidade dos servigos
que ofertamos, a estrutura construida, a natureza, os diversos quartos para
hospedagem, somos unicos”. Tendo em vista a resposta dada, em andlise in loco
percebeu-se um diferencial dos hotéis comuns, os prestadores de servico do hotel

analisado procuram fazer o melhor atendimento partindo da comunicacgao direta com
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a recepcao por meio de grupos em aplicativos de conversa aonde séao informados
algumas caracteristicas dos hospedes como exemplo: alergias, preferencias por
pratos, preferéncia de muasica e decoragdo roméantica no quarto, fazendo com que haja
uma personalizacdo com cada cliente hospedado.

A seguir, para alcancar todos os objetivos propostos, foram aplicados
questionéarios aos funcionarios do hotel-fazenda, com a finalidade de responder o
problema e o objetivo geral levantado no estudo.

5.3 Percepcdo dos funcionarios quanto aos problemas frente ao setor de
governanca

Sabendo-se que um dos objetivos do trabalho foi identificar a percepgéo dos
funcionarios que compdem o setor de governanca dentro do hotel-fazenda, o
guestionario elaborado continha 18 questbes e foi distribuido via plataforma google
forms. Por meio do questionério, buscou-se identificar o tempo de servico dentro da
hotelaria, faixa etaria, grau de escolaridade, dentro outras questdes.

Analisou-se o perfil dos 18 entrevistados do setor de governanca do hotel-
fazenda, a seguir serdo apresentados os graficos, indicando o resultado do estudo.

Sobre a faixa etaria dos profissionais do hotel que trabalham no setor de
governanca, dos 18 respondentes, 44% possui de 18 a 24 anos, 28% de 25 a 29 anos
e 28% de 30 a 39 anos.

Gréfico 1 - Faixa etaria dos funcionarios

Faixa Etaria

= De 18 a 24 anos
= De 25 a 29 anos
De 30 a 39 anos

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Isso significa que ha predominancia de jovens no quadro de pessoal do setor
de governanca. Entende-se que € um ponto a ser considerado, a predominancia da

faixa etaria entre 18 a 24 anos esta associado as oportunidades aos jovens que 0
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empreendimento dispde de como instrui-los e educa-los a trabalhar conforme os
objetivos da empresa tendo em vista que essas pessoas podem ndo ter vicios de
trabalhos adquiridos em outros ambientes. Em contrapartida, quanto aos mais velhos,
€ importante té-los no quadro de funcionarios, pois ajudarédo a equilibrar o ambiente
de trabalho, considerando a experiéncia que esses detém dos servi¢os prestados ao
hotel.

Quanto ao grau de escolaridade dos funcionarios que compdem o quadro do
hotel pesquisado (grafico 2), 23% tem apenas o ensino fundamental completo,
subsequente, 22% nao tem o curso superior completo, a mesma quantidade (22%)
tem o ensino superior completo e ensino médio completo, e em menor quantidade
(11%) ndo tem ensino médio completo. Logo, observa-se que mais da metade dos
colaboradores concluiram o 1° grau (ensino fundamental) e 2° grau (ensino médio),

somando 66% dos funcionarios.

Gréfico 2 - Grau de escolaridade dos funcionarios

Grau de Escolaridade

® Ensino fundamental completo

Ensino médio incompleto

11% Ensino médio completo

22%

Ensino superior incompleto
22%

= Ensino superior completo

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

De acordo com Ramos (2003), é preciso garantir a formacdo em termos de
valores de cidadania, conhecimentos cientificos e preparacdo para o mercado de
trabalho. Também a colaboracgéo entre escolas, empresas e familias podera conduzir
a formagéo para a cidadania, conhecimento e empregabilidade.

Considerando como fator importante, a qualificagéo profissional e pessoal no
ambito humanistico e do mercado de trabalho provém de direitos e deveres. Assim,
tendo a pessoa a oportunidade de ter uma formacéo, sabe-se que quanto maior a
dedicacéo e determinacdo maiores serdo as possibilidades profissionais, inclusive
dentro do hotel-fazenda, objeto desse estudo de caso, que da a oportunidade de

crescimento de carreira.
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No quesito remuneracdo (grafico 3), 50% dos entrevistados, ou seja, 9 dos
colaboradores responderam que recebem até 2 salarios minimos, em contrapartida,
39% dos respondentes, correspondendo a 7 dos 18 entrevistados, optaram por n&o
declarar seus respectivos salarios, seja talvez por acharem que estdo abaixo do
mercado de trabalho ou por ndo concordarem em receber o que é oferecido. Os outros

6% e 5% indicaram receber acima de 2 salarios minimos.

Grafico 3 - Renda mensal dos funcionarios

Renda Mensal

= Até 02 salarios minimos
(até R$ 2.090,00)

= De 02 a 04 salarios (R$
2.090,00 a R$ 4.180,00)

De 04 a 06 salarios (R$
4.180,00 a R$ 6.270,00)

= Nao declarado
6%

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

A estrutura de beneficios e recompensas da industria hoteleira pode constituir
uma barreira para o recrutamento e retencdo de colaboradores de qualidade, no
entanto, questdes como as condicdes e horas de trabalho, bem como a remuneracéo
afetam todos os subsetores implicados na hotelaria. E preciso dispor de boas
remuneracdes, isso indicara valorizagdo do trabalho do funcionario, além de que
diminuird a rotatividade de pessoal naquele setor.

Diante do grafico 4 abaixo, temos 50% dos colaboradores na funcédo de
camareira, ou seja, dos 18 entrevistados, 9 estdo no cargo. Os demais 28% sao
cargos de governanta, 2 (11%) responderam que sao do cargo de servigos gerais e

5% é supervisor de andar.
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Gréfico 4 - Cargo no setor de Governanca

Cargo/Funcgdo no setor de Governanga

®m Governanta
11%

m Supervisor (a) de andar

\ Camareira

50% Funcionarios de servigos
gerais

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Conforme Milton e Vale (2013), as empresas hoteleiras tém buscado
profissionais qualificados e com formacdo académica para compor seu quadro de
colaboradores, principalmente para cargos elevados, devido a competitividade, as
exigéncias de mercado neste setor e ao crescimento da concorréncia. Por sua vez, a
busca € grande por profissionais dotados de uma vastidao de saberes para absorver
e ampliar a capacidade que as empresas necessitam.

Para a estrutura do hotel-fazenda, acredita-se que esse quantitativo de
funcionario do setor de governanca nao € suficiente para a demanda, pois verificou-
se que em determinados finais de semana ha uma lotacao.

Em relacéo a variavel tempo (cargo/ funcdo) que os funcionarios trabalham no
hotel-fazenda, os dados indicam que cerca de 33% dos funcionarios da governanca
trabalham entre um e dois anos no ramo hoteleiro, 17% estéo trabalhando entre seis
meses e um ano e cerca de 28% menos de seis meses.

Gréfico 5 - Cargo/Funcao

Tempo no Cargo/Funcgdo
22% ® Menos de 6 meses
m Entre 6 meses e 1 ano

Entre 1 ano e 2 anos

0,
33% Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.
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Assim sendo, os resultados mostram que o hotel conta com muitos profissionais
recém-contratados e com baixa experiéncia no ramo hoteleiro, o que acaba
prejudicado a equipe, pois com a falta de treinamento, o contratado aprende na prética
como sao os procedimentos a se fazer, podendo de alguma forma prejudicar o servico
prestado. Portanto, infere-se que o hotel mantém os operadores durante um curto
periodo, provavelmente a rotatividade de funcionarios aconteca devido a méa
remuneracao, falta de treinamento e dificuldade de se adequar ao servigo.

Em questionamento, os colaboradores tiveram que responder sobre as

atribuicdes de cada um no setor de governanca, ver Grafico 6.

Gréfico 6: Atribuices do setor de Governanca

Atribuicdes do setor de Governanca
= Organizacao, limpeza, arrumacéao
dos apartamentos do hotel

= Manutenc¢do de equipamentos
dos apartamentos

3%

4

Limpeza das areas comuns do
hotel

= Preparacao da escala de servicos
dos funcionarios do setor

= Auxiliar de camareira

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Na amostragem, 47% responderam que suas atribuicdes sdo “organizacao,
limpeza, arrumacao dos apartamentos do hotel”, as demais atribui¢cdes estao citadas
conforme grafico 06 A partir desta analise, o autor deste trabalho traz algumas
avaliacBes que, durante a visita técnica, foram perceptiveis.

De modo geral, o trabalho dos funcionarios do setor de governanca as
atribuicbes estdo ligadas a limpeza, organizacdo e manutencdo do hotel-fazenda
como um todo. A vistoria dos quartos se dara pela responsavel da governanca, ou a
governanta ou o supervisor, a qual deve verificar a arrumacgéao das camas, o frigobar,
os roupdes, a limpeza do chéo, o p6é dos méveis, e verificar ainda se esta faltando
mais alguma coisa, se caso o quarto ndo esteja de acordo, ndo ha a liberacao. E papel
da governanca inspecionar as UH’s, pois, se algo nao estiver de acordo, o hospede
ja tera uma imagem negativa do hotel logo na chegado ao quarto.

Ao serem indagados sobre os problemas enfrentados no setor (ver Gréfico 7),

31% da amostra dos inquiridos do setor (10 funcionarios), informaram que dentre os
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problemas ou dificuldades, trabalhar em equipe tem sido dificil; 18% (6 funcionarios)
informaram que o problema € a rotatividade de funcionarios o que dificulta e prejudica
muito o trabalho do setor de governanca, pois o funcionario que esta iniciando a
atividade pode ser inexperiente e ndo ter conhecimento algum do que ird desenvolver,
tendo que ter maior acompanhamento por parte da supervisora ou funcionario mais

experiente no cargo.

Gréfico 7 - Problemas enfrentados pelo setor de governanca

Problemas enfrentados pelo setor de governancga

v

9%
9%

m Dificuldades de trabalhar em equipe

= Falta de sistematizagdo dos
procedimentos operacionais
CondicBes precadrias de trabalho

Falta de mecanismos de comunicagdo

m Rotatividade de funcionarios

= Falta de equipamentos de protecao

individual
® Produtos e materiais de trabalho de

baixa qualidade
Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Logo, deve-se buscar manter os funcionarios que ja atuam no hotel, oferecendo
oportunidades de crescimento dentro do local de trabalho e acima de tudo, motiva-los
a trabalhar com prazer para que possam retribuir um trabalho de qualidade para o
hotel e para os héspedes.

Conforme o Grafico 8 abaixo, 61% dos colaboradores responderam “sim”
guando foram questionados se existe um check-list para a certificacdo de todas as

etapas de arrumacéo; e 33%, ou seja, 6 funcionaram responderam “talvez”.
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Gréfico 8 - Checklist de certificacdo das UH’s

Existe um check-list para certificagao de que
todas as etapas de arrumagao das unidades
habitacionais estao sendo cumpridas?

33%

— ® Sim = N3o = As vezes

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

6%

Entende-se que o check-list € de extrema importancia para o controle das
arrumacoes. Com base na visita, o autor do estudo notou que as governantas cobram
das camareiras por meio de relatérios sobre qualquer atividade feita, com isso,
conseguem adicionar o check-list a todas as arrumacdes e quartos limpos no dia. A
partir do controle feito pelas governantas, percebeu-se que ha a confirmacao de os
equipamentos do quarto.

Ja os dados do grafico 9 confirmam que 83% responderam “sim” quanto a
confirmacéo dos equipamentos do quarto do hotel-fazenda, confirmando a perspectiva
do pesquisador.

Gréfico 9 - Equipamentos do quarto

E realizada a confirmagdo de todos os
equipamentos do quarto?

= Sim = As vezes

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Enfatizamos que se entre uma hospedagem e outra o quarto ficou desocupado
por alguns dias ou tera entrada e estara em processo de limpeza, deve-se verificar o

funcionamento de todas as estruturas para que o préximo héspede tenha uma estadia
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completa, sem complicacbes. Neste caso, a conferencia de todos os equipamentos
do quarto € de extrema importancia pois € preciso checar se o frigobar continua
completo, ligado ou desligado, se o controle da Televisdo e ar-condicionado esta na
bancada e com a pilha, se os utensilios como copos e bandejas estdo no quarto.
Embora sejam atividades rotineiras e que muitas vezes funcionam de forma
automatica tanto no check-in quanto no check-out, o profissional precisa ter uma visao
mais ampla de sua atuacéo e estar atento a novos elementos que possam causar
desconforto ou trazer problemas ao hotel. E importante ressaltar que na visita técnica,
percebeu-se que as camareiras precisam evitar ruidos ao transitar pelos corredores e
durante a arrumacao e limpeza dos quartos. Isso inclui manter TVs, celulares e ar-
condicionado desligados, garantindo o sossego dos héspedes que se encontram em

quartos vizinhos.
O Gréfico 10 abaixo que trata da quantidade de funcionarios, demonstra que

67% (12 funcionarios) dos colaboradores disseram que o quadro de funcionarios ndo

é suficiente para atender a demanda do hotel.

Grafico 10 - Quantidade de funcionario

A quantidade de funcionarios no setor de
governanga é suficiente para atender a
demanda do hotel?

(1)
7% = Sim

Nao
Talvez

67%

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

E preciso levar em consideracio a situacéo da coleta de dados, pois parte dos
colaboradores foram dispensados por conta da pandemia do Covid 19, mas com o
retorno das atividades e a reabertura dos locais de lazer e entretenimento, a empresa
vendo que a demanda esta aumentando, ird fazer novas contratacdes.

Sobre esse ponto, vale esclarecer que trabalhar com um numero reduzido de
funcionarios desconsiderando o porte do hotel pode gerar acumulo de tarefas e

insatisfacdo por parte dos colaboradores.
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Em relacdo aos dados apresentados no Grafico 11 abaixo, durante a
observacéo deste pesquisador no referido hotel, foi notério que a comunicacéo entre
0s setores € constante, tendo em vista que precisam um do outro para garantir a
qualidade dos servicos prestados e, ao mesmo tempo, transmitir confiabilidade ao

publico.

Gréfico 11 - Comunicacéo entre as equipes

Qual o meio utilizado para a comunicagao entre
os membros da equipe de governanga e com as
equipes dos outros setores do hotel para a
realizagao das atividades do dia a dia?

6%

m Celular (aplicativos de
conversa)
Sistema de governanca
(software)

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Em relacdo aos meios dos diferentes processos de comunicacao interna,
observou-se que as mais usadas sao conversa pessoal presencial e mensagens via
WhatsApp, estando em concordancia com o posicionamento dos sujeitos operadores
gue, segundo os resultados do questionario, as variaveis internas mais utilizadas séo
conversas via WhatsApp (94%), seguido do sistema de governanca (6,0%). Os
resultados de uma das perguntas da entrevista com o gestor geral, também confirmam
gue os principais meios de comunicacao no hotel sdo a conversa por mensagens via
WhatsApp, ocorrendo de maneira informal.

Em ultimo caso, na auséncia do responsavel pelo setor, a comunicacéao é feita
via e-mail. Em relacdo a esse aspecto, retoma-se Wels (2005) ao apontar que um
sistema de comunicacao, constituido qualitativamente em um empreendimento, torna-
se fundamental para que as informacdes cheguem aos lugares certos, de modo a
fazer com que as atividades do hotel se desenvolvam com sucesso.

Ao se tratar do objeto de estudo e do pressuposto da pesquisa, o relato de
observacéo indica que ha falhas de comunicagéo no setor de Governancga. A principal
falha de comunicacéo observada decorre do fato de os sujeitos do hotel fazerem uso,

em grande escala, da comunicacgéo via WhatsApp, por meio do telefone pessoal. A
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consequéncia dessa pratica, faz com que, muitas vezes, a mensagem nao chegue em
tempo real, devido ao fato de o sujeito estar com o celular descarregado ou exercendo
sua atividade, ou por conta da internet, esquecendo-se de verificar permanentemente
as mensagens recebidas pelo respectivo grupo de trabalho, via celular.

Um ambiente de trabalho agradavel e um bom relacionamento com o chefe sao
fatores indispensaveis para que os funcionarios se sintam motivados para trabalhar e
desempenhem suas atividades procurando fazer sempre o melhor, isto € sentido pelo
hospede, por meio da qualidade dos servicos prestados pelo setor. No grafico 12
abaixo, foi perguntado como o funcionario se sentia em fazer parte do setor de
governanca, 6 deles (19%) disseram que possuem baixa remuneracao, possivelmente
por conta da sobrecarga de trabalho aonde (19%) responderam, os outros 19% se

sentem com a jornada de trabalho extensa e os demais estéo referidos no gréfico.

Gréfico 12 - Percepcdo quanto a ser funcionario do setor de governanca

Enquanto funcionario do SETOR DE GOVERNANCA vocé se
sente

Valorizado profissionalmente

Possui baixa remuneragao

9%

19%

Desvalorizado profissionalmente

19%

= Remuneragdo justa

19%

m Percebe diferenga de tratamento da gestdo com os
funcionarios que s3o contratados e aqueles
terceirizados

= Com os direitos trabalhistas atendidos

Com sobrecarga de trabalho

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Com base nos dados apresentados no gréafico 12, a pandemia do Covid 19 trouxe
uma serie de barreiras a serem enfrentadas pelo estabelecimento, que ocorreu no
afastamento de funcionarios ocasionando sobrecarga de tarefas e extensa jornada
de trabalho demandando que o prestador de servigo ficasse mais tempo no ambiente
de trabalho. Um colaborador valorizado e satisfeito com seu trabalho & muito

importante dentro do hotel, pois, conforme Pereira (2005, p.19): “Uma for¢a de
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trabalho satisfeita contribui para niveis mais elevados de produtividade em resultado
da diminuicdo do absentismo, da saida de bons empregados e de incidentes
negativos derivados de comportamentos destrutivos.”.

No que se refere ao incentivo, a décima terceira pergunta feita aos
colaboradores foi para identificar se eles se sentem incentivados em termos
profissionais e pessoais pelas a¢gdes de gestdo do hotel, uma vez que a falta de
incentivos interfere na qualidade dos servicos prestados, 8 funcionérios responderam
que, devido a reunides dos setores para alinhar os funcionarios em respectivas metas,
de certa forma consideram um inventivo. E outros 6 responderam que existe um
reconhecimento, enquanto colaborador do hotel. A falta de valorizacdo da empresa
com o funcionério com certeza influenciou nesta resposta.

Segundo Castelli (2000), a qualidade dos servigos prestados na hotelaria
provém da especializacdo do capital humano, assimilada através de um método de
inovacéao continuo para alcancar uma formacéao profissional de qualidade, suprindo as
necessidades que o setor enfrenta com a deficiéncia de m&o de obra especializada e
com as transformacgdes que o mundo apresenta.

No décimo quarto questionamento, buscamos saber por meio de uma pergunta
aberta o que o colaborador acha que precisa ser melhorado no setor de governanca.
Obteve-se 8 respostas, em que foram destacadas as seguintes necessidades para
melhorias: melhorar a pro atividade de alguns funcionarios, comunicacgéo e separacao
de tarefas; melhora do salario e capacitacdo, melhoria na valorizacdo do setor e do
funcionério; retirada do celular; melhoria na organizacao; falta de comunicacéo; e
desunido. E obteve-se elogios como diz um colaborador: “gosto da organizagado do
setor, a gestdo em si sabe elaborar todos os servigos”.

Na coleta de dados in loco, foi possivel constatar que ndo ha capacitacées
sendo realizadas neste hotel-fazenda, mas o gerente geral/proprietario concorda e
vislumbra uma parceria para capacitar tais funcionarios, e entende que a auséncia da
capacitacao interfere na qualidade dos servigcos prestados.

De acordo com o Grafico 13 abaixo, sobre as habilidades que os colaboradores
do setor de governanca possuem, 65% (12) informaram que tém conhecimento em
leitura e escrita para preenchimento de formularios e registro de ocorréncias. Em

contrapartida, 23% informaram que tém dificuldade em fazer opera¢cées matematicas.
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Gréfico 13 - Habilidades que os funcionarios possuem

HABILIDADES

= Sabe fazer o calculo das quatro operagées
23% aritméticas

De leitura e escrita para preenchimento
de formularios e registros de ocorréncias

65% Tenho dificuldade em fazer operagdes
matematicas

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Dado o resultado, entende-se que assumir determinados cargos ou funcdes
com limitacBes basicas podem ser um fator extremamente limitante, tanto para o
andamento do trabalho que precisa ser feito quanto a diminuicdo das chances do
funcionario em ascender de cargo/ funcéo dentro do hotel.

Foi questionado enquanto funcionario do hotel-fazenda, se o colaborado se
sente incentivado a melhorar em termos profissionais e pessoais, em resposta diante
do gréfico 14, verificou-se que 8 colaboradores se sentem incentivados devido a
reunides dos setores e 6 pelo reconhecimento enquanto colaborador.

Gréfico 14 - Incentivo a melhorar em termos profissionais

Enquanto funcionario DO HOTEL FAZENDA vocé se sente
incentivado a melhorar em termos profissionais e pessoais
pelas a¢des da gestao do hotel?

Reconhecimento enquanto colaboradores do hotel que...
Respeito dos horarios de trabalho versus descanso

Pela oferta de condi¢des de melhoria de vida (auxilios...
A gerencia escuta as dificuldades dos funcionarios

Por realizar tarefas que sio adequadas ao tipo de...
N3ao me sinto incentivado

Devido a reunides dos setores do hotel (comunicag3o...

A partir da oferta de cursos de qualificagao por parte...

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Para Trigo (2005), quando um héspede entra no apartamento e encontra tudo

limpo e arrumado, 0 mesmo tem a sensacéo de que tudo foi feito especialmente para
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ele, e essa atmosfera criada permite que ele se sinta em casa, ndo porque existia
alguma familiaridade, com sua residéncia, mas pela seguranca, conforto e bem-estar
encontrados, e tudo isto foi promovido pela governanca. Portanto, os colaboradores
da governanca viabilizam a venda das UHs, liberando-as para o uso e elimina muitas
das reclamacfes, ao garantir que o hdspede, ao se instalar em seu apartamento,
encontre-o limpo, arrumado e com todos os equipamentos em perfeito funcionamento.
Isso tudo se da a partir do incentivo vindo dos gestores e dos hospedes quando se
trata de elogios e reconhecimentos. Percebeu-se na visita técnica que as avaliacdes
deixadas pelos hospedes e repassadas pelos gestores fortalecem o colaborador
valorizando cada vez mais como profissional.

O gréfico 15 abaixo apresenta os conhecimentos que os funcionarios
consideram ter, lembrado que o mesmo colaborador podia preencher mais de uma
opcao, dentre as opgdes: “tenho conhecimento dos procedimentos para assegurar a
privacidade e seguranca do hospede” onde se teve 14 respostas; “conhego
procedimentos para avaliar a qualidade e integridade dos itens comuns constantes no
minibar”’, que obteve 10 repostas; e “sei preencher formularios do servico de
governanca aplicaveis a ocupacao, caso seja preciso’: € 4 optaram por responder “sei

apenas limpar e arrumar as unidades habitacionais”.

Grafico 15 — Conhecimentos que consideram ter

Quais conhecimentos considera ter?

|
0 2 4 6 8 1

0 12 14 16

B Sei apenas limpar e arrumar as unidades habitacionais
m Conhego procedimentos para avaliar a qualidade e integridade dos itens comuns constantes no minibar
m Sei preencher formularios do servigo de governanga aplicaveis a ocupagao, caso seja preciso
Tenho conhecimento dos procedimentos para assegurar a privacidade e seguranca do hdspede
Sei operacionar os equipamentos e aparelhos de uso mais comum nas unidades habitacionais
Sobre técnicas de arrumacgao de cama e apresentagao de pegas do enxoval e outros itens

B Sobre técnicas de limpeza, arrumacdo e higienizagdo aplicaveis a instalagdes e equipamentos de uso em
unidades habitacionais e areas sociais

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.
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No grafico 16, indica-se as atitudes que os funcionarios consideram ter,
lembrando que os entrevistados puderam responder mais de uma opgao, dentre as
opgdes: “ter atengdo com o cliente” obteve-se 15 respostas (88,2%); “consciéncia de
responsabilidades e honestidade em relagcao a objetos achados e perdidos” tem- se
14 respostas (82,4%); e “Disciplina para respeitar padrées e rotinas” tem-se 10
respostas (58,8%).

Gréfico 16 — Atitudes que consideram possuir

Quais atitudes consideram possuir?

atengao com cliente

memodria visual para identificar auséncia de itens,
recordar detalhes de layout e arrumagao de unidade
habitacional

consciéncia de responsabilidades e honestidade em
relagdo a objetos achados e perdidos.

Disciplina para respeitar padroes e rotinas

0 5 10 15 20
Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

A partir do gréafico acima, observa-se que, ter atencdo com o cliente é a base
fundamental para conectar o hotel e 0 hospede. Quando se trata de responsabilidades
e honestidade em relacdo a objetos achados e perdidos os colaboradores podem
influir também nos custos do hotel evitando provocar prejuizos ou confusdo para
hospede e para o hotel.

Para finalizar, o grafico 17 responde acerca da opinido de cada respondente

sobre a satisfagdo com o trabalho no setor de governancga.
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Gréfico 16 - Satisfacdo com o trabalho no setor de governanca

Qual a sua satisfagdo com o seu trabalho no
setor de governanc¢a?

11%
= Nem insatisfeito, nem satisfeito

Satisfeito
33%

Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa, 2020.

Entre as respostas, obtivemos as seguintes opiniées: 10 dos funcionarios (56%)
se consideram “nem satisfeitos e nem insatisfeitos”; 6 deles (36%) se consideram
satisfeitos; e 2 (11%) afirmaram estar muito satisfeitos.

Esta dltima avaliacdo foi positiva levando em consideracdo as outras
apresentadas, no que se refere ao funcionario nem satisfeito e em insatisfeito
endente-se que o proprio apenas esta cumprindo com as tarefas exigidas, mas que

nao deve descartar melhorias no setor.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o desenvolvimento desse trabalho foi possivel entender o funcionamento da
gestdo hoteleira, em especial, de um hotel-fazenda, infelizmente, as informacdes
existentes sdo insuficientes quando se trata de hotelaria rural em Brasilia e gestéo
hoteleira. Umas das limitacBes da pesquisa foi encontrar informacdes e autores que
tratassem dos departamentos da hotelaria, bem como do contexto histérico com base
em hotéis-fazenda.

O presente trabalho teve como enfoque o estudo de caso em um hotel-fazenda e
as limitacdes no setor de governanca. O setor de governanca do hotel-fazenda possui
18 funcionarios, assim a qualidade do servico prestado depende da capacitacao,
contratacao e formacao deles, pois de nada adianta ter os equipamentos necessarios
para o trabalho, se a mao de obra (recursos humanos) nao é qualificada ou suficiente.
A gualidade percebida pelo hospede em relacdo a esse setor € de responsabilidade

dos funcionarios.
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Pelos diferentes instrumentos da pesquisa, pode-se perceber que o0s
funcionéarios, assim como o0s gestores estdo cientes de que existem falhas no
processo comunicativo e de capacitacéo, por isso algumas medidas ja foram ou estéo
sendo tomadas, como, por exemplo, a criacdo de um Padrdao Operacional
Padronizado (POP), para orientar os operadores na execucdo das suas atividades.
Ademais, esta em processo de implementacdo a comunicacdo via radio, embora
segundo a fala do gerente geral/proprietario “a comunicagéo via WhatsApp € mais
eficiente”. Essas falhas internas resultam em perda de qualidade dos servigos
prestados, consequentemente, faz com que o héspede, muitas vezes, se sinta
insatisfeito e ndo retorne ao hotel e nem o indique a outras pessoas.

Quanto a percepcao dos funcionarios do setor de governancga, a maioria dos
entrevistados revelaram o desejo de mais oportunidades de capacitacdo e uma maior
valorizacdo, pois os colaboradores sabem que para alcancar cargos elevados, em
muitos casos, deve-se ter formacdo e capacitacao, além de que a valorizacdo do
servigo prestado € muito importante para incentivar o funcionario a manter a qualidade
do servigo.

Ademais, a partir dos gréaficos, no que se refere ao crescimento do setor
hoteleiro e & consecutiva preocupacdo com 0s niveis de qualidade dos servi¢cos que
sdo prestados, é de se pensar sobre a formacéo especializada dos profissionais do
setor, uma vez que a qualidade dos servigos oferecidos depende de uma formacéo
profissional séria e continuada. Diante das discussdes com o gestor, percebe-se que
a parceria entra as instituicdes de ensino e o mercado de trabalho € necessaria para
melhorar o nivel de ambos. No caso do hotel-fazenda, objeto do presente estudo de
caso, é clara a necessidade de mudanca de atitude com relacdo ao seu quadro
funcional e a forma como valorizam seus profissionais. As empresas precisam se
interessar mais pela educacéo de seus colaboradores, pela motivagao, pela satisfacao
no trabalho e pela integracéo e assimilacdo do colaborador com o hotel. Com base
nisso, propde-se que seja possivel qualificar o processo comunicativo através de um
melhor treinamento dos operadores, com palestras/reunides sobre a importancia da
comunicacao interna na relacéo interpessoal e na qualidade dos servi¢os prestados,
mostrando a importancia das atividades a serem realizadas da melhor maneira
possivel, implementando outros canais de comunicagdo, como o sistema via radio.
Além disso, deve-se levar em consideracdo algumas das sugestfes dos operadores
do hotel, tais como, melhorar os salarios e horarios em que as atividades sao

concluidas, além de realizar reunides periodicamente, em horario que todos possam
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participar. Outro fator determinante a ser considerado é o de oportunidades de
crescimento na empresa, ja que o empreendimento oferece plano de carreira.

Os resultados encontrados nesta pesquisa serédo socializados com o gerente
geral do empreendimento em estudo. Ha possibilidades de que novas pesquisas
possam ser realizadas ndo somente nesse empreendimento, mas também em hotéis
das mesmas tipologias ou de outras. Por fim, é esperado que este trabalho, colabore
de maneira positiva para a area académica e que possa ser aproveitado, estimulando
a producéo de novos estudos e pesquisas que permitam entender e aplicar melhor a

gestao hoteleira.
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APENDICE

APENDICE A — Roteiro de entrevista semiestruturada

. Qual (ais) setor (es) do hotel considera mais importante (s)?

Qual (ais) a (s) prioridade (s) da gestao para este hotel fazenda?

Qual (ais) sistema (s) utilizado (s) no hotel para favorecer a interacao entre a
recepgao e a governanga?

Como acontece a selecao de pessoal para trabalhar no hotel? Existe algum
pré-requisito?

Quais as maiores dificuldades de manter (funcionamento) o hotel fazenda
Quais as limitagdes em relacdo aos funcionarios?

Sao feitas capacitacdes com as equipes?

APENDICE B - Questionario aplicado com os funcionarios do setor de
governanca do hotel-fazenda

1- Faixa Etéaria:

De 18 a 24 anos.
De 25 a 29 anos.
De 30 a 39 anos.
De 40 a 49 anos.
De 50 a 64 anos.

Mais de 65 anos.

2- Grau de escolaridade:



Ensino fundamental incompleto.
Ensino fundamental completo.
Ensino médio incompleto.
Ensino médio completo.

Ensino superior incompleto.
Ensino superior completo.
Ensino superior incompleto.

Ensino superior completo.

Tem pos-graduacao (especializacao, mestrado ou doutorado).

Nenhuma das respostas.

Renda mensal (baseada em salario minimo):

Até 2 salarios minimos (até R$ 2.090,00).

De 2 a 4 salarios (R$ 2.090,00 a R$ 4.180,00).
De 4 a 6 salarios (R$ 4.180,00 a R$ 6.270,00).
De 6 a 8 salarios (R$ 6.270,00 a R$ 8.360,00).
Mais de 8 salarios (R$8.360,00).

N&o declarado.

Cargo/Funcéao no setor de Governanca:

Governanta.

Supervisor (a) de andar.
Camareira.

Funcionarios de servicos gerais.
Lavanderia/Lavadeiras.

Costureira.

Quanto tempo no Cargo/Funcao?

Menos de 6 meses.
Entre 6 meses e 1 ano.
Entre 1 ano e 2 anos.
Entre 3 anos e 5 anos.

Mais de 5 anos.
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6- Atribuicbes do setor de governanca?

Organizacao, limpeza, arrumacéao dos apartamentos do hotel.
Manutencéo de equipamentos dos apartamentos.
Limpeza das areas comuns do hotel.

Preparacao da escala de servigos dos funcionarios do setor.

7- Problemas enfrentados pelo setor de governanca?

Dificuldades de trabalhar em equipe.

Falta de sistematizagdo dos procedimentos operacionais do setor.
CondicOes precarias de trabalho.

Falta de mecanismos de comunicagao entre os membros da equipe do setor
de governanca e com os demais setores do hotel.

Rotatividade de funcionérios.

Falta de equipamentos de protecao individual.

Produtos e materiais de trabalho de baixa qualidade.

8- Existe um check-list para certificacdo de que todas as etapas de arrumacao

das unidades habitacionais estdo sendo cumpridas?

Sim.
Nao.
As vezes.

Nunca.

9- E realizada a confirmac&o de todos os equipamentos do quarto?

Sim.
Nao.
As vezes.

Nunca.

10- A guantidade de funcionarios no setor de governancga é suficiente para atender

a demanda do hotel?

Sim.
Nao.

Talvez.
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11- Qual o meio utilizado para a comunicagao entre os membros da equipe de

governancga e com as equipes dos outros setores do hotel para a realizagéo

das atividades do dia a dia?

12

Sistema de governanca (software).
Celular (aplicativos de conversa).
Radios.

Ligagao telefonica.

Enquanto funcionario do SETOR DE GOVERNANGCA, como vocé se sente?

Valorizado profissionalmente.

Possui baixa remuneracao.

Desvalorizado profissionalmente.

Remuneracéo justa.

Percebe diferenca de tratamento da gestdo com os funcionarios que sao
contratados e aqueles terceirizados.

Com os direitos trabalhistas atendidos.

Com sobrecarga de trabalho.

Com uma jornada extensa de trabalho.

13- Enquanto funcionario DO HOTEL-FAZENDA, vocé se sente incentivado a

melhorar em termos profissionais e pessoais pelas acdes da gestdo do hotel?

A partir da oferta de cursos de qualificacdo por parte da gestéo.

Devido a reunifes dos setores do hotel (comunicacéo interna) para alinhar
as necessidades dos funcionarios as metas do hotel.

N&o me sinto incentivado.

Por realizar tarefas que sdo adequadas ao tipo de trabalho.

A geréncia escuta as dificuldades dos funcionarios.

Pela oferta de condicdes de melhoria de vida (auxilios transportes, auxilios
meédicos, auxilios alimentacéo, outros).

Respeito dos horarios de trabalho versus descanso.

Reconhecimento enquanto colaboradores do hotel que desempenham

tarefas essenciais.
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14 - O que vocé acha que precisa ser melhorado no SETOR DE GOVERNANCA
deste hotel fazenda?

15 - Quais CONHECIMENTOS vocé considerar ter?

16

17

Sobre técnicas de limpeza, arrumacdo e higienizacdo aplicaveis a
instalacbes e equipamentos de uso em unidades habitacionais e areas
sociais.

Sobre técnicas de arrumacédo de cama e apresentacao de pecas do enxoval
e outros itens.

Sei operacionar 0s equipamentos e aparelhos de uso mais comum nas
unidades habitacionais.

Tenho conhecimento dos procedimentos para assegurar a privacidade e
seguranca do héspede.

Sei preencher formularios do servigo de governanca aplicaveis a ocupacao,
caso seja preciso.

Conheco procedimentos para avaliar a qualidade e integridade dos itens
comuns constantes no minibar.

Sei apenas limpar e arrumar as unidades habitacionais.

Quais HABILIDADES vocé possui:

Sabe fazer o calculo das quatro operacdes aritméticas.

De leitura e escrita para preenchimento de formularios e registros de
ocorréncias.

Tenho dificuldade em fazer operacfes matematicas.

Tenho dificuldade com a leitura e escrita de formularios e registros de

ocorréncias.

Quais ATITUDES vocé considera possuir?

Atencao aos detalhes.
Disciplina para respeitar padrdes e rotinas.
Equilibrio emocional diante de situagdo constrangedora

Atencao com o cliente.
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e Consciéncia de responsabilidades e honestidade em relacéo a objetos
achados e perdidos.

e Memodria visual para identificar auséncia de itens, recordar detalhes de
layout e arrumacao de unidade habitacional.

Em uma escala de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito), qual a sua
satisfacdo com o seu trabalho no setor de governanca?

e 1 - Muito insatisfeito.

e 2 - Insatisfeito.

e 3 - Nem insatisfeito, nem satisfeito.

e 4 - Satisfeito.

e 5 - Muito Satisfeito.
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