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Dicas importantes

e Nunca se esqueca de que o objetivo central é aprender o
conteldo, e ndo apenas terminar o curso. Qualquer um termina, so
os determinados aprendem!

e Leia cada trecho do conteido com atencao redobrada, nao se
deixando dominar pela pressa.

e Explore profundamente as ilustragcoes explicativas disponiveis,
pois saiba que elas tém uma funcdao bem mais importante que
embelezar o texto, sao fundamentais para exemplificar e melhorar
o entendimento sobre o conteudo.

e Saiba que quanto mais aprofundaste seus conhecimentos mais
se diferenciara dos demais alunos dos cursos.

. Todos tém acesso aos mesmos cursos, mas o aproveitamento
gue cada aluno faz do seu momento de aprendizagem diferencia os
“alunos certificados” dos “alunos capacitados”.

e Busque complementar sua formacao fora do ambiente virtual
onde faz o curso, buscando novas informacoes e leituras extras,
e quando necessario procurando executar atividades praticas que
ndo sdo possiveis de serem feitas durante o curso.

e Entenda que a aprendizagem nao se faz apenas no momento
em que esta realizando o curso, mas sim durante todo o dia-a-
dia. Ficar atento as coisas que estdo a sua volta permite encontrar
elementos para reforgar aquilo que foi aprendido.

e Critique o que esta aprendendo, verificando sempre a aplicacao
do conteddo no dia-a-dia. O aprendizado s6 tem sentido
quando pode efetivamente ser colocado em pratica.
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Introducéo

Hotelaria € uma industria de bens de servico. Como qualquer
indUstria, possui suas caracteristicas proprias de organizagao e
sua finalidade principal € o fornecimento de hospedagem,
alimentacdo, seguranca, e varios outros servigcos coligados a
atividade de bem receber. Surgiu nos idos de 450 a.C., quando,
no sopé do monte Cronos, em Olimpia, na Grécia, foi construida
a primeira hospedaria com finalidade especifica de hospedar os
visitantes que ali compareciam para assistir aos jogos olimpicos.
E o primeiro "hotel" de que se tem noticia.

Somente apds a Segunda Guerra Mundial, com as grandes
transformacdes tecnologicas e o0 desenvolvimento industrial
crescente, a hotelaria passou a se aperfeicoar e criar conceitos
proprios, diferenciando as  diversas categorias de
estabelecimentos e criando regras e normas que direcionassem
suas atividades.

No inicio, as administracGes eram familiares. O proprietario do
estabelecimento era o Unico administrador, contando, além de
sua familia, apenas com auxiliares para os servicos mais simples.
Com o passar dos anos e as inovacOes e descobertas de toda
ordem que foram modernizando nossas vidas, chegamos aos
dias atuais, em gque a concorréncia e outras imposicoes externas
afetaram definitivamente a maneira de conduzir um negdcio
hoteleiro. As especializacbes de mao-de-obra nos diversos
segmentos tornaram-se cada vez mais necessarias e
obrigatdrias. As dificuldades comerciais crescentes, com a
expansao do parque hoteleiro e natural aumento da concorréncia,
fez com que a administracdo passasse a ser estritamente
profissional e seus gerentes escolhidos dentre aqueles que mais
se destacassem no mercado.

Mas, como fazer para vencer esta grande competicao
administrativa, operacional e comercial?

Administrar é termo genérico definindo qualquer posicdo de
mando em determinada éarea de atividade. A definicdo mais
simples de Administrar é: obter a execucdo de servigcos por
intermédio de outras pessoas.
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Conforme veremos adiante, ndo € tao facil como parece.
Especialmente quando se trata de um empreendimento tao



diversificado quanto um "hotel". Isto porque existem diferencas
marcantes entre uma industria de bens e uma industria de
servigos. A administracdo é a mesma, mas suas nuancas tomam
formas e direcoes bem diversas.

Vejamos quais séo essas diferencas:

NA INDUSTRIA DE BENS
O produto final s6 é visto e adquirido pelo consumidor, apés
concluido e distribuido as lojas.

O produto é fornecido ao usuario, podendo recebé-lo até mesmo
em casa, com pedido pelo telefone.

O contato do administrador com o cliente, é feito através de
prepostos ou telefone.

Um bem adquirido é material, palpavel, podendo ser analisado,
testado e aceito fisicamente pelo cliente no ato da compra ou
logo apds sua utilizacao.

O cliente nao convive no ambiente de trabalho, nem conhece os
artifices que produziram o bem adquirido.

Qualquer modificacdo ou alteracdo em sua linha de produtos
pode ser testada e posta em pratica, independente da opinido do
cliente, nao interferindo em sua utilizacéo.

Um bem material € levado pelo consumidor para seu uso.
Diariamente o vé e o utiliza.

Os erros de planejamento em uma producdo podem ser
corrigidos, e o0s bens adquiridos pelo cliente reparados e
devolvidos (vide alguns casos com a industria automobilistica,
entre outros).

O Administrador Geral, salvo alguns poucos casos, preocupa-se
com uma producdo de oito a doze horas/dia, sem contar
domingos e feriados. Muitos dos bens materiais sdao de uso ou
consumo obrigatorio, o que facilita em muito sua comercializagao,

NA INDUSTRIA DE SERVIGOS.
O consumidor participa em tempo integral da producdo dos
servicos, acompanhando cada passo de sua execucao.



O usuario tem de estar presente fisicamente para receber o
produto que esta comprando. N&o é possivel enviar o hotel ao
hospede!

O contato do administrador com o cliente é direto, sem
intermediarios.

O bem de servi¢co adquirido pelo cliente € abstrato; tem de ser
testado a cada momento, a cada servico, para orienta-lo sobre a
aceitacao ou néo do produto.

O cliente ndo s6 convive com os funcionarios em seu local de
trabalho, como analisa sua producéo.

Qualquer modificacdo ou alteracdo em seus servicos afetara
diretamente o cliente. Apds aprovada a idéia e posta em pratica,
o cliente sentira os efeitos (bons ou maus) de imediato.

Um bem de servico é utilizado pelo consumidor apenas em
determinado momento, e o leva apenas na lembranca.

Os erros de planejamento em uma hospedagem podem ser
corrigidos para o futuro, mas ndo ha como "reparar® uma
hospedagem ja ocorrida, a ndo ser com o pedido de desculpas.

O Administrador Geral, de uma empresa de bens de servico
preocupa-se com um trabalho de 24 horas por dia, 365 dias por
ano.

A hospedagem ndo € um bem de consumo obrigatério, o que
dificulta em muito sua comercializacéo, pela liberdade de escolha
pelo usuério.

Dentro desse quadro comparativo, podemos observar que a
dedicacdo e atencOes dirigidas, direta e individualmente, ao
consumidor de um bem de servico, devem ser muito mais
apuradas que para o consumidor de um bem material. Em
hotelaria, a qualidade, em alguns casos, significa até questao de
sobrevivéncia empresarial.

O CARGO DE GERENCIA

Gerenciar provém do verbo "gerir", que significa "conduzir, guiar,
regular, administrar". E uma designacdo dada a funcdo de
supervisdo avancada. Todos o0s supervisores tém a mesma
caracteristica de "gerenciar" ou "gerir', com mais ou menos



responsabilidades e amplitude de autonomia, 0 setor ou servicos
que |Ihe sao confiados.

Na definicdo basica acima, entendemos que o gerente, embora
seja 0 responsavel pela obtencdo de resultados, ndo é quem
executa as tarefas que conduzirdo aos objetivos previstos. Todo
o planejamento e a organizacdo dos servicos, tém a sua
participacdo direta, porém os trabalhos a serem executados séo
delegados a terceiros, que devem apresentar 0s resultados
programados. Existe, no entanto, uma definicdo mais abrangente
do termo "gerenciar":

Gerenciar €. coordenar 0 uso de recursos materiais e humanos,
distribuidos por unidades organizadas e dinamicas, com o intuito
de alcancar objetivos predeterminados, proporcionando
satisfacdo aqueles que obtém o servico e o0 sentimento de
realizacdo a seus executores.

Nenhuma organizacdo podera funcionar bem com funcionarios
insatisfeitos ou frustrados, ou terd de enfrentar uma producao
incorreta e baixa produtividade, acrescidas de hostlidade e
ineficiéncia.

Neste curso, vocé vai aprender o que o0 gerente-geral precisa

saber para administrar as atividades de todos os departamentos
do hotel.

O Hotel

Neste Capitulo estaremos desenvolvendo um breve historico da
indUstria hoteleira, como os hotéis sdo classificados e algumas
outras informacdes relevantes para a conceituacao do Hotel.

Origem e Expansédo Hoteleira

Ninguém sabe precisar exatamente quando e como surgiu a
atividade hoteleira no mundo. Mas, os indicios levam a crer que
esta atividade tenha se iniciado em funcdo da necessidade
natural que os viajantes tém em procurar abrigo, apoio e
alimentacdo durante suas viagens. De acordo com o livro
Introduc&o do Turismo e Hotelaria, editado pelo SENAC- Servico
Nacional de Aprendizagem Comercial, a primeira noticia sobre a
criacdo de um espaco destinado especificamente a hospedagem
vem de alguns séculos antes da era cristd,quando na Grécia
Antiga, no santuario de Olimpia, eram realizados 0s jogos
olimpicos. Para esses eventos, foram construidos o estadio e o



podio, onde se homenageavam o0s vencedores e ficava a chama
olimpica. Mais tarde, foram acrescentados os balneéarios e uma
hospedaria, com cerca de 10 mil metros quadrados, com o
objetivo de abrigar os visitantes. Essa hospedaria teria sido o
primeiro hotel que se tem noticia.

Ja as termas romanas, embora ndo se destinassem propriamente
a hospedagem e sim ao lazer, dispunham de agua quente,
instalaces de até 100 mil metros quadrados e comodos para 0s
usuarios descansarem. Dependendo do status do cliente, esses
aposentos podiam ser luxuosos e de grandes dimensdes, ou
mais simples, menores, até mesmo de uso coletivo, para as
pessoas comuns.

A evolucao da hotelaria sofreu grande influéncia dos gregos e
especialmente dos romanos, que tendo sido 6timos construtores
de estradas, propiciaram a expansao das viagens por todos os
seus dominios e, conseqguentemente, o surgimento de abrigos
para 0s viajantes. A Bretanha, por exemplo, durante muitos
séculos dominada por Roma, incorporou a sua cultura a arte de
hospedar, e ao longo de suas estradas se multiplicavam as
pousadas. Essa mesma tendéncia era comum a quase todos 0s
paises europeus, igualmente influenciados pelos romanos.

Como naquela época os meios de transportes nao percorriam
mais do que 60 quildmetros diarios, as viagens quase sempre
duravam alguns dias. Disso resultou o estimulo a criacdo das
hospedarias que, em Roma, obedeciam a regras muito rigidas;
por exemplo, um hoteleiro ndo poderia receber um hdéspede que
nao tivesse uma carta assinada por uma autoridade, estivesse
ele viajando a negocios ou a servico do imperador.

Nas grandes e refinadas mansiones, amplos "hotéis" situados ao
longo das principais vias, tais normas eram seguidas a risca, o
gue nao acontecia nas pequenas pousadas que proliferavam nas
redondezas das mansiones. Essas hospedarias eram muito
numerosas e chegavam a dar nome a certas regides e a alguns
locais de entretenimento, como 0S circus.

A famosa Via Appia, por exemplo, era um local repleto de
pequenas pousadas, ao tempo do Império Romano e naqueles
estabelecimentos ocorria toda a sorte de orgias, crimes e
desordens.



Essa época de intrigas politicas e intensa luta pelo poder, os
magistrados mantinham essas pousadas sob vigilancia, ja que
civis e militares, além dos funcionarios dos correios, ali se
hospedavam. Isso levava as autoridades a colocarem os donos
de pousada em sua folha de pagamento, para que eles
relatassem tudo que ouvissem de seus hospedes. A lei obrigava
a manter vigilia a noite, visando a seguranca dos hospedes, de
gquem era obrigatério anotar os nomes, a procedéncia e a
nacionalidade. Esse panorama continuou mais ou menos
inalterado até o final da ldade Antiga. Com a queda do Império
Romano, as estradas vieram a ser menos usadas, em razao da
falta de seguranca. Esse fato diminuiu o niumero de hospedes,
prejudicando seriamente as pousadas. Desse modo, a
hospedagem passou a ser oferecida pelos monastérios e outras
instituicdes religiosas, bem mais seguras e confiaveis.

De inicio um servico informal, essa hospitalidade dispensada
pelos religiosos tornou-se, mais tarde, uma atividade organizada,
com a construcao de quartos e refeitérios separados, e monges
dedicados ao atendimento dos viajantes. Posteriormente, foram
construidos prédios préoximos aos monastérios, destinados
exclusivamente aos hospedes dando origem as pousadas.

Nesses abrigos, os hospedes eram obrigados a cuidar da propria
alimentacéo, da iluminacéao (velas, lampides, etc) e das roupas de
dormir. Além disso, os viajantes dependiam da boa vontade e da
acolhida dos responsaveis pelas pousadas.

No século XIlI, as viagens na Europa voltavam a se tornar mais
seguras, e rapidamente as hospedarias se estabeleceram ao
longo das estradas. Aos poucos, diversos paises implantavam
leis e normas para regulamentar a atividade hoteleira,
especialmente a Franca e a Inglaterra.

A Franca, por exemplo, ja dispunha de leis reguladoras dos
estabelecimentos e dos servicos hoteleiros no ano de 1254
(século XIlll), enquanto na Inglaterra isso aconteceu em 1446
(século XV). No ano de 1514 (século XVI), os hoteleiros de
Londres foram reconhecidos legalmente, passando de hostelers
(hospedeiros) para innnholders (hoteleiros).



Em 1589, foi editado pelos ingleses o primeiro guia de viagens de
gue se tem noticia, definindo de modo claro os diferentes tipos de
acomodacdes disponiveis para viajantes a hegocio ou passeio.

No interior da Inglaterra, muitas pousadas se desenvolveram a
partir dos monastérios que fechavam suas portas. Alguns
modernos hotéis ingleses, sem duvida, tiveram essa origem, a
exemplo do New Inn, em Gloucester, e o George, em
Glastonbury. Em 1650 (século XVII), consolidou-se na Europa um
meio de transporte que teve grande influéncia na expansdo da
hotelaria: as diligéncias, carruagens puxadas por cavalos.

Durante quase 200 anos, esses veiculos circularam pelas
estradas européias, garantindo um fluxo constante de hospedes
para as pousadas e hotéis. Convém notar que muitos servi¢os de
diligéncias foram estabelecidos pelos proprios hoteleiros, que
assim conseguiam assegurar clientela para  seus
estabelecimentos.

Até o fim da era das diligéncias, em torno do ano de 1840 -
guando surgiram as ferrovias, 0s terminais de trota e os estabulos
ficavam instalados nas pousadas. Velhos estabelecimentos foram
reformados ou reconstruidos, outros novos surgiram em estradas
gue levavam as capitais, devido ao intenso trafego das
diligéncias. Algumas das maiores pousadas daquele periodo
foram projetadas especificamente para se integrar com esse meio
de transporte, fazendo o papel de estacdo de chegadas e
partidas. Dispunham de escritdrio de reservas e salas de espera;
além disso, muitas dessas "estacdes "possibilitavam ao viajante
fazer reservas e comprar passagens de diligéncias, de vérias
rotas, a partir da pousada --o Hotel Royal, na Inglaterra, por
exemplo, tinha um total de 23 linhas.

Com a chegada das ferrovias, as diligéncias praticamente
desapareceram, e a rede hoteleira que delas dependia sofreu um
golpe rude, ja que as ferrovias eram um meio de transporte muito
mais rapido, o que resultava em viagens de menor duracao.
Muitos hoteleiros ndo conseguiram se adaptar aos novos tempos,
ja que estavam habituados com determinadas regras de
hospedagem.

Dessa maneira, muitos hotéis fecharam suas portas ou reduziram
seu tamanho, enguanto outros estabelecimentos conseguiram
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acompanhar as novas regras e se ambientar com 0 novo meio de
transporte. Novos hotéis foram construidos, proximos as
estacOes ferroviarias, a exemplo de Euston, em Londres.

No final do século XIX., os hdspedes tinham se tornado mais
exigentes e surgiram entdo hotéis de grande luxo, como o0s
famosos Savoy, Ritz, Claridge, Carlton e outros, acompanhando
a tendéncia dos fabulosos trens e navios de passageiros da
época.O ano de 1872 trouxe uma novidade: a primeira viagem
turistica em grupo, organizada por Thomas Cook. "

Portanto, historicamente, a ideia de hotel esta ligada ao castelo e
palacio que hospedavam familias reais e suas escoltas, cortes,
sabios, artistas, etc. Esta hospedagem era dada gratuitamente
dentro dos mais elevados requintes da hospitalidade.
Paralelamente a esse tipo de hospedagem, havia aquela dada
pelos albergues e tabernas, casas onde se comia e bebia
mediante pagamento. A Igreja, através de sua abadias também
tinha o papel de hospedar viajantes mediante caridade. Somente
com o fim da Revolucdo Francesa que surgiu a necessidade de
hotéis publicos e homens, como Cezar Ritz, procuraram dar
forma e organizacéo aos hotéis.

No decorrer do tempo, quando o homem obteve o direito a férias,
trabalhando nas indastrias, os hotéis passaram a ocupar-se com
essa clientela e desse modo foram obrigados a mudar suas
estruturas para atender aos seus desejos e necessidades. Com a
internacionalizacdo dos negocios temos, hoje em dia, um
aumento do mercado de hospedagem de executivos, fato
explicado, principalmente, pelo aumento de feiras e convencdes
internacionais.

Aqui no Brasil, o primeiro albergue foi provavelmente a Casa de
Anchieta, em Sao Paulo, que abrigava os padres da Companhia
de Jesus, no século XVI. Nao se tem conhecimento de hotéis
antes de 1800 e o primeiro foi 0 Grande Hotel da Lapa. Em 1919,
é construido o primeiro hotel internacional da América Latina.

A industria de hospitalidade teve seu boom de 1930 a 1951 com a
abertura dos Hotéis Cassino e, hoje em dia ela vem crescendo de
modo acelerado.

Definicédo de Hotel
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Segundo Geraldo Castelli, “O hotel pode ser definido como sendo uma
edificacdo que, mediante o pagamento de diarias oferece alojamento a clientela
indiscriminada”. A definicAo francesa estabelece que “hotel de turismo é um
estabelecimento comercial de alojamento classificado, que oferece habitacdes ou
apartamentos mobiliados, em aluguel, seja a uma clientela de passagem ou em
permanéncia, que se caracteriza por um aluguel, mas que nao o constitui como domicilio”.
A definicdo oficial brasileira de hotel € “um estabelecimento comercial de
hospedagem, que oferece aposentos mobiliados, com banheiro privativo, para ocupacéo
eminentemente temporaria, oferecendo servigco completo de alimentacdo, além dos demais
servigos inerentes a atividade hoteleira” .

Como componente da industria turistica, a hotelaria interage com
0S outros segmentos (alimentacédo, transporte, lazer etc.),
influenciando e sendo influenciada pelo desempenho de cada um
deles (PETROCCHI, 2002). Todas as variaveis que afetam o
turismo também afetam os estabelecimentos de hospedagem, em
determinado local.

Entendendo alguns termos da hotelaria.

Unidade habitacional (UH)
Espaco destinado a utilizagcdo pelo hospede, para repouso e
higiene. Pode ser:

- Apartamento: quarto de dormir de uso exclusivo do hdospede, com
local para guardar roupas e pertences pessoais, com banheiro
privativo;

- Suite: apartamento acrescido de sala-de-estar.

Diaria: Preco de hospedagem que corresponde a utilizagcdo da UH
e dos servicos incluidos, por um periodo de 24 h, com horarios
fixados para check-in e para check-out.

Pode ser classificada em:

- Simples: corresponde somente ao uso da UH,;

- Com café da manha: corresponde ao uso da UH acrescido do
fornecimento do café da manhé;

- Meia pensdo: USO da UH mais café da manha e mais uma refeicéo
(pode ser almoco ou jantar);

- Pensdo completa: USO da UH mais café da manha e mais duas
refeicoes.

2.1. Tipos de Estabelecimentos

O Regulamento dos Meios de Hospedagem da Embratur
(Deliberagc&o Normativa 387 de 28 de janeiro de 1998) relaciona
0S seguintes tipos basicos de meios de hospedagem:
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Hotel: Nnormalmente, localizado em area urbana, destinado a
atender turistas de lazer ou negocios;

Hotel histérico: funciona em edificio de valor histérico ou de
significado regional, sujeito a restricoes de natureza construtiva
ou arqguitetdnica,;

Hotel de lazer: localizado fora dos centros urbanos, com instalacoes,
equipamentos e servicos destinados a recreacdo e ao
entretenimento. O resort € um hotel de lazer, localizado em area
de conservacdo ou equilibrio ambiental, classificado nas
categorias luxo ou luxo superior;

Pousada: estabelecimento mais simples, normalmente, oferecendo
apenas 0 necessario a hospedagem;
Outros tipos de estabelecimentos de hospedagem sao:
acampamento; albergue, bangalos; estalagem; hotel fazenda;
hotel de estrada (motel, nos EUA); pensdes; hotéis nauticos;
hospedarias, dentre outros.

2.2. Classificacéo

a) Pelaforma de propriedade e administracédo dos hotéis

As formas de propriedade e de administracdo de hotéis, citadas
por Hayes et al. (2005) sé&o:

Hotel individual, sem associagado com nenhuma marca:
Esse tipo constitui uma pequena parcela do mercado da industria
hoteleira.

Hotel individual, associado a uma marca:
pode fazer parte de uma rede formada por estabelecimentos
operados com seus proprios recursos, nome e administracao; ou
pode ser uma franquia. Nesse caso, o investidor obtém uma
licenca para operar um hotel, utiizando o nome comercial e o0s
procedimentos de operacdo padronizados da rede hoteleira.
Corresponde a maior parte dos hotéis. O reconhecimento do
nome e a maior facilidade de obter financiamento levam ao
sucesso desse tipo de empreendimento.

Um grupo de hotéis com a mesma marca constitui uma rede
hoteleira.

Organizacdo hoteleira € UMa empresa contratada para operar um ou
mais hotéis, mediante o pagamento de uma determinada quantia.
b) Pelo tamanho

O numero de funcionarios e de cargos especializados de um
hotel depende do numero de apartamentos. De acordo com o
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namero de apartamentos, ou seja, 0 tamanho, os hotéis podem
ser classificados em pequenos, médios e grandes.

O numero de apartamentos que o hotel deve ter para se encaixar
em cada uma das categorias varia de pais para pais.

Hayes et al. (2005) fazem a distincdo entre hotéis de pequeno
porte (com menos de 75 apartamentos), de grande porte (com
cerca de 350 apartamentos) e mega-hotéis (com trés mil
apartamentos).

E muito comum que os hotéis pequenos sejam administrados por
seus proprios donos e a contabilidade seja feita fora da empresa.

Organograma para hotéis de pequeno porte, com servico econdmico (até 75
apartamentos).

Gerente Administrativo

Governanta executiva e pessoal de apoio

Gerente de recepcao e pessoal de apoio

Chefe de manutencéo e pessoal de apoio

Fonte : Hayes et al. (2005).
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Organograma para hotéis de grande porte, com penséo completa (cerca de 350

apartamentos).

Assistente administrativo
Gerente geral

Assistente gerente-geral
Controller

Funcionarios de contas a receber
Funcionarios de contas a pagar

Gerente de alimentos e bebidas
Assistentes de gerentes de banquete
Equipe de apoio para banquete

Chef executivo
Cozinheiros
Lavadores de pratos

Gerentes de restaurante
Auxiliares de servicos gerais
Atendentes do bar

Gerente de vendas e marketing
Gerentes de vendas
Equipe de vendas de alimentos e bebidas
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Gerente de recepcao
Recepcionistas
Mensageiros
Auditores

Motoristas

Governanta executiva
Supervisores de alas

Aru madeiras

Faxineiros de areas comuns
Funcionarios de lavanderia

Engenheiro-chefe

Funcionarios de manutencao

Funcionarios de manutencdo das areas sociais
Seguranca

Fonte - Hayes ET AL. (2005).

c) Pela modalidade comercial
De acordo com sua modalidade comercial, os hotéis podem ser
classificados em:

De negécios ou urbano: Servicos direcionados as necessidades dos
vigjantes a negocios;

De férias ou resort: localizados em praias ou montanhas

Residenciais: Muitos sao destinados a clientes de idade mais
avancada; os apartamentos podem ter uma pequena cozinha;

Apart-hotel: Oferece facilidades como cozinha pequena equipada
com eletrodomésticos basicos, uma sala etc.

Bed and breakfast hotels: de pequeno tamanho, oferece cama e café
da manha, oferece maior aconchego.

sPA: 0 objetivo é o condicionamento fisico dos hospedes, por isso,
oferece vérias opcdes de tratamentos e atividades fisicas;dentre
outros.

d) Pela categoria

E uma classificacdo baseada na qualidade dos servigos
oferecidos. Pode ser feita de diferentes formas, dependendo do
pais. Geralmente, sdo cinco opc¢des de categoria, em cada
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sistema.

Sistema de Classificacao por Estrelas

A classificacdo por estrelas € reconhecida no mundo inteiro,
constituindo-se em uma referéncia da credibilidade e
transparéncia do estabelecimento de hospedagem, além de
inclui-lo nos padrdes internacionais.

A classificacdo consiste em um referencial para quem busca
conforto, qualidade e servicos exclusivos como: andar para nao
fumantes, espacos para deficientes fisicos, programas de
protecdo ambiental, e mais uma série de itens que fazem a
diferenca em um empreendimento hoteleiro.

A inclusdo de seu Hotel no sistema oficial de classificacéo
permitirA maior aceitacdo e seguranca do seu cliente, por estar
em um ambiente certificado por quem entende de qualidade em
termos de hotelaria.

O que realmente interessa néo € exibir estrelas nas fechadas dos
hotéis, mas sim ter um sistema de classificacdo sério e eficiente,
que servird de referéncia e parametro para que o turista e o
agente de viagem possa escolhé-lo com precisao. Hoje, todas as
grandes poténcias do turismo contam com um sistema avaliador
de seus empreendimentos hoteleiros, e para que o0s
estabelecimentos brasileiros possam solicitar sua posicao na
industria do turismo é preciso que sigam as convencoes.

As categorias se aplicam a diversos tipos de empreendimentos,
do cinco estrelas super luxo ao econémico.

No Brasil, os responsaveis pela classificacdo dos hotéis sdo o
Ministério do Turismo e a ABIH — Associacdo Brasileira da
IndUstria de Hotéis.

As categorias aplicadas séo:

Simples *
Econdémico 7
Turistico o
Superior AN
Luxo KRR KX

Super luxo reerSL
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A ABIH dispde das cartilhas didaticas do sistema de classificagao
dos meios de hospedagem. A nova Matriz de Classificacdo
entrou em vigor em abril de 2002. Essa Matriz inclui conceitos de
responsabilidade ambiental como parametros de avaliacdo para a
concessao de estrelas.

Hoje, as grandes operadoras internacionais, iniciam um claro
posicionamento de nao enviar turistas a destinos que n&o tenham
adotado um programa de responsabilidade ambiental.

A nova matriz, portanto, vai incentivar os estabelecimentos de
hospedagem a fazerem o monitoramento dos gastos de energia e
agua, da producéo e disposicao dos residuos, dentre outros itens.
(Os hotéis deverdo treinar as equipes para tarefas como
separacao seletiva de lixo, limpeza dos ambientes com baixo
gasto de Agua e acompanhamento do consumo de energia.

O Sistema de Classificacdo, com suas Matrizes, Manual de
Avaliacdo e Regulamentos, esta em vigor, atraves da Deliberacao
Normativa 429, de 23 de abril de 2002, disponibilizada através do
site: www.abih.com.br.

O IBH mantera sistema proprio de controle sobre eficacia dos
Organismos avaliadores através de inspecdes por amostragem.
Os organismos certificadores estédo credenciados e homologados
pelo Conselho Técnico Nacional.

2.3. Operacéao
Os departamentos operacionais do hotel sao:

1. Recepcdo: reservas, check-in e check-out dos héspedes, controle
do status dos apartamentos, atendimento dos hospedes, controle
de contas e caixa etc.;

2. Governanta: limpeza dos apartamentos e da area publica do
hotel, servigo de lavanderia e rouparia;

3. seguranga: zelar pela seguranca dos hdéspedes, visitantes
funcionarios; alimentos e bebidas: pode servir somente o café da
manha, ou oferecer, também, outras refeicbes, como Limoso,
jantar, banguetes, coquetéis etc.;

4. manutenggo: faz a prevencdo e manutencdao do interior e do
exterior do estabelecimento, e também dos equipamentos;

5. marketing e vendas: para realizar todas as atividades relacionadas
ao marketing, publicidade e vendas.
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O Gerente
Neste Capitulo vamos estudar as funcdes do gerente de hotel,
procedimentos e habilidades.

O gerente de hotel € o administrador do hotel, que coordena o
trabalho de todos os outros funcionarios, tendo como funcao
garantir que todos os departamentos funcionem perfeitamente e
gerem receitas.

Gerenciar €. coordenar o uso de recursos materiais € humanos,
distribuidos por unidades organizadas e dinamicas, com o intuito
de alcancar objetivos predeterminados, proporcionando
satisfacdo aqueles que obtém o servico e 0 sentimento de
realizacdo a seus executores.

Nenhuma organizacdo podera funcionar bem com funcionarios
insatisfeitos ou frustrados, ou terd de enfrentar uma producao
incorreta e baixa produtividade, acrescidas de hostilidade e
ineficiéncia.

A atuacdo eficiente do gerente é fundamental para o sucesso do
hotel.

O gerente desempenha diversos papéis na administracdo do
hotel. Ele pode ser o proprietario do hotel ou um funcionario,
contratado pelo proprietario ou pela organizacdo hoteleira.

As responsabilidades do gerente
O gerente é responsavel basicamente:

1. pela qualidade dos servigcos prestados em todos os ambitos
2. pelos resultados econdmicos/financeiros de sua unidade
3. pelo desenvolvimento de seu pessoal
4, pelo patrimonio que lhe é confiado

Ele é responsavel pela qualidade dos servicos. As posturas e
maneiras de atendimento, o fluxograma operacional, o
profissionalismo da equipe, a manutencdo e conservacado de
areas sociais, privativas dos hospedes ou de servico, as
comunicacdes, formam uma rede integrada de atividades que
demonstrardo aos clientes o nivel de qualidade em servigos do
hotel. Apesar das areas enunciadas poderem possuir um Chefe
direto, a responsabilidade pelo cumprimento dos planejamentos,
regras, normas, etc. é do gerente da unidade.
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Ele é responsavel pelos resultados. Quase tudo no hotel
acontece por forca de suas atividades e de seu exemplo, como
chefe, funcionario e pessoa. Ele tem muito o que realizar e ndo
administrar ou seguir procedimentos gastos, criados para
organizacoes ultrapassadas, nao atualizadas.

Ele deve procurar fazer com que as coisas acontecam!!! A busca
pela perfeicdo deve ser uma constante. Resultados significam o
lucro que a Empresa obtera com sua atuacdo. Reduzir custos,
afetando a qualidade de servicos, para obter melhores
resultados, ndo é uma boa saida. Antes, deve-se procurar a
saida no incremento comercial, com mais vendas. Redirecionar
sua equipe de vendas para novos segmentos de mercado,
oferecer melhores condi¢cbes de hospedagem para determinadas
empresas, reduzir tarifas para grupos, etc. Mas, ao fim do més, a
responsabilidade pelos resultados sera cobrada dele.

Ele é responsavel pelo desenvolvimento do pessoal. A primeira
definicdo de Gerenciar foi a de se "obter a execucéo de servigcos
por intermédio de outras pessoas". A atividade gerencial gira em
torno de pessoas, que formam um grupo heterogéneo, social e
culturalmente, e, em muitos casos, nao possuem as aptiddes
necessarias e adquiriram, durante suas vidas, habitos e pontos
de vista os mais diversos. Seu desenvolvimento e treinamento é
responsabilidade dele, o gerente .

Ele é responsavel pelo patriménio. O patrimdnio da empresa, seu
edificio, instalacbes, moveis, maquinas, etc., € um bem
inestimavel, pois da preservacdo do patriménio dependera o
futuro da empresa, sua receita, seus lucros. Patriménio é
"capital". Capital significa investimento, valor, dinheiro. Temos de
lembrar que a manutencao geral é iniciada no dia da inauguracao
do hotel, pois, se a obra demorou trés ou quatro anos para
terminar, parte das instalacdes definitivas ja estdo com um, dois
ou trés anos de idade. Maquinas, as vezes compradas com
antecedéncia por preco de ocasido, condicbes especiais de
pagamento, etc., também ja terdo idade suficiente para o inicio de
determinado tipo de manutencé&o.

7

E importante lembrar que, ser gerente, ndo é tarefa para
amadores: para que uma pessoa se torne gerente, ndo basta
apenas conferir-lhe o titulo. Além disso, a pessoa dentro do hotel
que mais deve se atualizar é exatamente o proprio gerente.
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Um gerente que nao acompanha o tempo, vive do passado, nao
aprende e nao aplica técnicas novas, por medo ou
desconhecimento, e ndo enxerga a nova visao de mercado, esta
fadado ao fracasso e ao ostracismo.

As principais atividades de um gerente de Hotel, s&o o
planejamento, a organizacdo e os controles hoteleiros. Como
visto anteriormente, a participacdo do cliente em hotelaria é
fisica. Ao contrario das demais industrias, o cliente consumidor
vive a vida da industria in loco, conhecendo pessoalmente seus
artifices e observando sua producdo. Assim, para qualquer
modificacdo de operacbes estabelecidas ou criacdo e
implantacdo de novas idéias, o planejamento, em hotelaria, &
decisivo para o0 sucesso.

Habilidades

Leonardo Soares com mais de 23 anos de experiéncia em
diversos hotéis cinco estrelas na cidade de sdo Paulo, cita em
seu blog : “como gerente, vocé esta la para resolver problemas.
Se nédo existissem problemas, ndo precisariamos de gerentes.
Por isso, vocé estara ocupado quando houver dificuldades. Vocé
precisa ser capaz de tomar decisfes rapidas e podera nao ter
tempo de corrigi-las, 0 que exige um procedimento correto ja na
primeira tentativa. Sua vida social ficara prejudicada, por causa
do comprometimento que seu trabalho requer. Para ter sucesso,
€ necessario viver, comer e respirar o estabelecimento em que
trabalha”.

Planejamento

Neste capitulo, vocé conhecera a importancia de planejar seu
negocio e também quais sao os tipos de planejamento e as fases
gue o compoem.

Planejar € a definicdo prévia de "o que fazer®, € a construcéo de
um processo sistémico e continuo com o objetivo de chegar a
uma situacdo previamente desenhada. O planejamento
empresarial ocorre em trés niveis: estratégico, tatico e
operacional.

O planejamento estratégico € um processo que envolve toda a
organizacdo, estabelecendo objetivos gerais de longo prazo,
direcionando-a e apontando as formas e 0sS meios de
relacionamento com o ambiente externo.
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Ja o planejamento tatico, que tem uma abrangéncia de meédio
prazo, transforma o0s objetivos gerais em especificos, em
programas de acodes.

Por fim, o planejamento operacional, que chega no detalhe de
cada tarefa num horizonte de curto prazo.

Etapas do Planejamento
O desenvolvimento de um planejamento deve atentar as
seguintes etapas:

Diagnostico: constitui-se na analise ambiental externa e interna,
um exame da situacao atual do hotel.

Definicdo dos Objetivos: aponta a situagao futura almejada,
aqguilo que se quer.

Escolha das Estratégias: indica os meios pelos quais 0s objetivos
serdo alcancados. Por exemplo: publico alvo e tipos de servico de
hospedagem.

Planos Setoriais: sdo as acdes que devem ser tomadas para a
implementacéo das estratégias, formando o planejamento tatico e
operacional de cada area de um hotel.

Controle: é o acompanhamento do planejamento com adocao de
medidas corretivas ou de novas acdes. E o monitoramento do
ambiente externo e interno.

4.1 Diagnostico - Analise do Ambiente
Conforme j& comentado, o diagndstico constitui-se na analise
ambiental externa e interna.

A primeira busca analisar 0os aspectos externos que afetam o
hotel, quer sejam ameacas quer sejam oportunidades. Para tanto,
€ importante que o resultado deste trabalho seja fruto de um
processo que envolva o0 maior niumero de pessoas possivel,
oxigenando o grupo responsavel pelo planejamento em si.
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A titulo ilustrativo, ter-se-ia:

-ATRATIVOS TURISTICOS

-AUTORIDADES MUNICIPAIS
-INFRAESTRUTURA LOCAL

Esta analise do ambiente externo deve, necessariamente, abordar 0s seguintes pontos:

O mercado atual e futuro do hotel, com séries histéricas e
perspectivas de incremento, considerando a possibilidade de
oferecimento de novos servigos;

O mercado atual e futuro do local do hotel, em termos de atracdo
turistica e tipo de turismo;

Analise dos concorrentes atuais e futuros;
Andlise da oferta e da qualidade da mao-de-obra;
Aspectos regulatérios e de meio ambiente;
Analise de imagem.

Ja a andlise do ambiente interno engloba as questfes que estdo sob o controle do hotel,

tais como:
Missao, valores e cultura organizacional;

Recursos humanos;
Estrutura de capital;
Comunicacao, informatica e sistemas;

Integracdo do hotel na sociedade (responsabilidade social e
ambiental);

Ferramentas mercadoldgicas;

InstalacGes e equipamentos.
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Um instrumento muito utilizado nesta fase do planejamento é o
levantamento de pontos fortes e fracos. Os pontos fortes servirao
como mola de alavancagem para o hotel, elementos de
sustentacdo para o0 crescimento da organizacao. Os pontos
fracos deverdo ter uma atencéo diferenciada, quer na alocacéao
de recursos financeiros quer no foco da energia dos
administradores.

Analise de pontos fortes e pontos fracos

Variaveis Pontos Fracos Pontos Fortes

Valores da organizacao

Integridade das instalacdes

Situacdo dos equipamentos e

Sistemas de manutencao

Situacdo econdmico financeira

Situacao Mobiliario

Situacao dos utensilios

Estoques

Métodos de trabalho

Tecnologia da Informacéao

Gestéo de recursos humanos

Nivel de satisfacdo dos clientes

Envolvimento social

Compromissos com a sustentabilidade ambiental

Imagem junto aos mercados Intermediarios e final

Taxa de ocupacao das UHS

Eventos

Alimentos e bebidas

Marketing

Sistema de reservas

Outros

A analise macroambiental é chamada de SWOT - em inglés:
Streghts, Weaknesses, Opportunities e Treats - em portugués, é
chamada de FOFA (Forcas, Oportunidades, Fraquezas e
Ameacas). Nessa analise, é feita uma lista de forcas e fraquezas,
analisando os fatores internos da empresa, e outra lista de
oportunidades e ameacas, analisando os fatores externos.
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A pesquisa de marketing € um instrumento empregado na fase de
diagndstico (ou analise macro ambiental). Ela liga o consumidor,
o cliente e o publico ao profissional de marketing, através de
informacoes.

O conjunto de informacdes obtidos na pesquisa de marketing
fornece dados que permitem identificar as oportunidades e as
ameacas ao negocio.

A pesquisa de marketing investiga e analisa os estilos de vida,
costumes, habitos comportamentos, as atitudes imediatas ou de
longo prazo dos clientes em relacdo aos produtos ou servicos.
Permite conhecer quais sédo as qualidades e falhas dos produtos
e servicos frente ao consumidor final.

A pesquisa de marketing pode ser quantitativa ou qualitativa.

A pesquisa quantitativa busca informacdes com base em amostras.
Geralmente, é feita por meio de perguntas fechadas, para facilitar
a tabulacdo e a analise final d dados. Normalmente, é
apresentados em forma de projecdes ou graficos (percentuais ou
numMeEricos).

A pesquisa qualitativa @ realizada por meio C perguntas abertas,
debates, pré-testes, dentre outros, sena conduzida por um
mediador, que procura manté-la em seu rumo original.

Pesquisa de mercado

A pesquisa de mercado € uma das categorias pesquisa de
marketing, também conhecida como Pesquisa] de Demanda, ja
que é responsavel por sua segmentacao.

Hotéis
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Pode conter, dentre outros, dados individuais, de grupos, de
negocios, de lazer ou, ainda, de finais de semana, de feriados, de
férias ou de classificacdes tarifarias.

E considerada a parte mais importante do Planejamento, pois
permite conhecer o publico-alvo, ou seja, os clientes atuais e 0s
potenciais.

A pesquisa de mercado pode responder a varias questoes:

-Qual o perfil da clientela: sua faixa etaria, sexo, nivel de
escolaridade, nivel de renda, caracteristicas da regido onde
mora, (estilo de vida, profisséo etc.?

-Qual preco os clientes estao dispostos a pagar pelos
produtos/servicos?

-Quais as principais caracteristicas do produto/servico que o0s
clientes levam em conta?

-Quem sao e como atuam 0s concorrentes?

-Quais as épocas, os periodos, os dias da semana, em que
clientes se hospedam no hotel?

-Quanto os clientes gastam em média no hotel?

Para fazer a pesquisa junto aos clientes atuais e aos potenciais,
podem ser utilizadas vérias fontes. Dentre elas, destacam-se:

-Questionarios respondidos por héspedes;
-Grupos de clientes com discusséo dirigida;
-Dados do departamento de reservas;

-Orgéos diversos (Conventions & Visitors Bureau, EMBRATUR,
Associacao Brasileira da Industria de Hotéis, institutos pesquisa e
empresas do setor);

Pesquisa da concorréncia

A pesquisa da concorréncia tem a finalidade de descobrir como o
cliente compara os servigcos e produtos do seu estabelecimento
com os da concorréncia. As questbes a serem feitas referem-se
aos precos, tarifas, qualidade das instalagcdes, niveis de servico
etc. Com essa comparacao, € possivel definir as necessidades
atuais e as tendéncias futuros para o seu negaocio.
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Segmentar € identificar e classificar grupos distintos de compradores que apresentem
comportamentos de compra relativamente homogéneos.

De acordo com Martins (2007), a segmentacao apresenta como
objetivos:

a elaboracao de programas de marketing mais eficientes,
orientados para um ou mais segmentos selecionados;

0 posicionamento de um produto ou servico, em relacdo a
concorréncia, em um segmento especifica de mercado;

o direcionamento eficiente das acdes de vendas, publicidade,
relacdes publicas ou atividades promocionais, em areas mais
apropriadas.

A segmentacéo dos clientes pode ser feita de acordo com suas
preferéncias ou objetivos.

Participantes de reunides, conferéncias e convencgdes:
Os critérios para escolha do hotel sdo infra-estrutura, salas para
reunides, recursos tecnologicos, divertimento para os hdspedes.

Participantes de feiras, exposi¢cdes e congressos:

A viagem pode ser totalmente programada pela organizadora do
evento, inclusive a reserva de hotel. Dessa forma, o cliente pode
nao ter influéncia direta na escolha do hotel e da tarifa.

O hotel pode atuar na captacédo dos héspedes e no fornecimento
do espaco para o evento.

Tripulagdes:

A captacdo desses usuarios deve ser feita diretamente nas
Companhias Aéreas, Associacdes ou Sindicatos dos Pilotos. O
estabelecimento deve ser capaz de fornecer rapidos check-
in € check-out, limpeza, 6timas instalacfes telefénicas e algum tipo
de entretenimento.

Viajantes limitados por verba:

As empresas negociam com o0s hotéis beneficias sem custos
adicionais (early check-in, late check-out, jornais e outros).

Viajantes sem verba limitada:

Preferem hotéis conhecidos e de oOtima localizacdo, geralmente
com business — Center, instalacbes para computador e demais
regalias pertinentes ao preco pago.
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Lazer

Grupos de turismo:

Os turistas exigem rapidez no check-in, restaurante que atenda a
diversidade de gostos, Otima infra-estrutura de entretenimento e
lazer.

Grupos de incentivo:

Geralmente formados por ganhadores de prémios oferecidos por
empresas ou por promocdes de determinadas organizasses.
Muitas vezes, exige grande criatividade por parte dos hotéis para
que a viagem dos premiados seja diferente do comum (festas
tematicas, shows, atendimento diferenciado).

Viajantes sem criancas:

Podem ser feitas individualmente, por casais ou por pequenos
grupos.

A finalidade da viagem é diversdo, entretenimento, turismo de
aventura. Os hospedes buscam grande conforto e precos
acessiveis (mas nem sempre).

Familias:

O hotel deve oferecer seguranca, limpeza, infra-estrutura
adequada para 0 atendimento de criancas de vérias faixas
etarias, boa rede de entretenimento, piscinas, restaurantes com
facilidades e alimentos adequados, dentre outros.

Mercado-alvo no planejamento

Defina e analise o0s seus clientes atuais e potenciais.
No planejamento, determine:
quais sao as necessidades dos clientes?
qual a relacdo entre as necessidades dos clientes e seus
produtos/servicos?

existem outros estabelecimentos que satisfacam as mesmas
necessidades?

guais sao as tendéncias do mercado?

4.2. Definicdo de objetivos

O planejamento de uma empresa visa apontar uma situacao
futura. Situacdo esta que passa pela sua sobrevivéncia, ou
crescimento econdmico.
Assim, 0s objetivos propostos devem ser claros e quantificaveis.
Eles podem estar relacionados a (entre outros):

-Desempenho financeiro. Ex: saldo de caixa e nivel de
endividamento;
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-Desempenho operacional. Ex: taxa de ocupacéo;

-Relagcdo com soOcios e acionistas. Ex: percentual de
remuneragao sobre o capital,

-Recursos Humanos. Ex: indice de turn-over.
Os objetivos podem ser classificados entre gerais e secundarios,
ou ainda pela longevidade — curto, médio e longo prazo.

Todas as estratégias e ferramentas previstas no planejamento
irdo girar em torno dos objetivos da empresa.

Contudo, devem ser consoantes com a missao e visdo do hotel,
mesmo que estas nao existam de maneira formal, somente de
forma emergente.

Caracteristicas dos objetivos

Apoés analisar a situacdo atual e as tendéncias do mercado,
passa-se para a fase de tomada de decisdo. Devem ser
estabelecidos os objetivos e definidas as metas da empresa.

Os objetivos sao os fatores determinantes do rumo a ser seguido
pela organizacao, os pontos que se deseja realizar para alcancar
uma determinada situacao no futuro.

Os objetivos sdao sempre pontos de convergéncia de uma
empresa ou organizado. Eles definem o caminho para onde a
empresa vai, ou para onde ela pretende ir, traduzida por meta ou
metas que ela pretende atingir.

Os objetivos devem ser realistas, ou seja, devem ser realizaveis e
estar de acordo com o negocio da empresa. Devem representar
necessidades reais, alinhados com o negécio da empresa.
Também, devem ser desafiadores, para possibilitar a abertura de
novos caminhos e horizontes para empreendimento.

No planejamento, devem ser listados todos os objetivos/ metas
gue serdo atingidos, e que podem ser mensurados. A lista de
objetivos, geralmente, é pequena, pois assim é mais facil manter
o foco, do que com uma grande lista.

Os objetivos podem ser estabelecidos para cada area de atuacéao
do hotel, que sdo as seguintes, de acordo com Petrocchi (2002):

desempenho operacional;
desempenho econdmico-financeiro;
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imagem perante a sociedade;
relacionamento com 0S acionistas ou investidoras; e
relacionamento com o quadro de pessoal.

Assim, cada uma dessas areas teria objetivos especificas. No
entanto, formula-se um objetivo de longo prazo que esteja acima
de todos os demais, ou 0s objetivos de cada area devem ter um
ponto de convergéncia, que os interligue (PETROCCHI, 2002).

Os objetivos devem ser concretos, mensuraveis, pois dessa
maneira serd possivel determinar o quanto estdo sendo
cumpridos.

Devem ser expressos de maneira simples e redigidos com
clareza. Nao devem ser tracados objetivos vagos, dificeis de
entender pelo pessoal da empresa e que nao possam ser
facilmente medidos. Por exemplo, em vez de medir a "satisfacéo
dos clientes”, € melhor medir o "namero de reclamacodes".

Alguns exemplos de objetivos mensuraveis sdo: numero de
unidades vendidas (no caso de hotéis, nimero de UHSs),, volume
de vendas, crescimento de vendas, lucratividade etc. A Tabela
6.1 apresentam objetivos por area de gestdo, de acordo com
Petrocchi (2002).
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Sugestoes de objetivos Por area de gestao

Desempenho Alcancar determinadas taxas médias mensais de ocupacdo
Operacional Atenuar flutuacdo das taxas médias mensais
Desempenho Receitas operacionais

Econdmico-financeiro Niveis de despesas
Niveis de custos praticados
lucratividade

Imagem Conceito de hospedagem
Conceito de integridade empresarial
Compromisso com 0 meio ambiente

Area de gestdo Acdes sociais
Repercussoes da midia

Relacionamento Clima de trabalho

Com o quadro Rotatividade de Pessoal

De pessoal Plano de carreira

Capacitacao e desenvolvimento

De maneira mais concreta, o objetivo pode ser: atingir a taxa
anual de ocupacao de 80% em trés anos.

Este € um objetivo de longo prazo. Para manter esse foco, o
objetivo pode ser fracionado em objetivos anuais. Entao, estipula-
se uma meta anual de elevacdo da taxa de ocupacédo. Por
exemplo, se a taxa atual for de 50%, pode-se estipular que passe
para 60% em um ano, para 70% em dois anos e para 80% em
trés anos.

Os objetivos estabelecidos de maneira ampla devem ser
transformados em metas, que devem ser viaveis e compativeis
com 0s recursos da empresa e com o mercado.

Pode haver uma confusdo entre os termos "missao”, "visdo" e
"objetivos" da empresa. Além da determinacdo dos obijetivos, faz
parte do Planejamento a declaracao da missdo da organizacao, a
formulacao da viséo do futuro e a definicao dos valores.

4.2.1.Missdo, Visao e Valores

Missdo e Visdo sdo instrumentos necessarios para definir as
estratégias que guiardo as a¢des da organizacdo como um todo,
bem como de cada membro em particular, fazendo com que haja
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uma convergéncia de metas e um direcionamento mais eficaz da
forca de trabalho e dos investimentos.

Por isso, além de ser um instrumento de busca da eficacia,
podemos dizer que elas sdo também fatores de reducdo de
custos para as empresas, uma vez que evitam a execucdo de
acdes que ndo estejam direcionadas aos reais objetivos da
organizagdo. Para entendermos melhor o assunto, € preciso
definir bem o que vem a ser Misséo e Visao Estratégica.

A Visdo € composta pelos sonhos da empresa, ou seja, ela € a
sua maior aspiracdo, € aonde ela pretende chegar, o que
pretende ser. Ou ainda, a forma como quer ser reconhecida no
seu nicho empresarial, no mercado ou na sociedade em que esta
inserida.

Ja a Misséo, pode ser entendida como o papel que a empresa
tera perante a sociedade, enfim, quais sdo os beneficios que a
sua atividade produtiva - seja ela industrial, comercial ou
prestacdo de servicos - trara para a coletividade ou, pelo menos,
ao seus clientes.

Missdo €, portanto, a funcdo social da atividade da empresa
dentro de um contexto global. Como ja foi dito, todas as decisbes
estratégicas, todas as atividades, todos os pensamentos e acoes
da empresa e de seus colaboradores deverao ser norteados pela
missdo e pela visdo. Portanto, apos definidas e declaradas é
imprescindivel que todos os componentes da empresa, desde as
funcbes mais altas de comando até o “chao de fabrica”, estejam
perfeitamente cientes delas e, mais que isso, conscientes da
Importancia de direcionar todos 0s seus esforgcos para a sua
concretizacao.

Assim, o binbmio Visao e Missao constituem a base referencial
sobre a qual devem ser assentadas todas as diretrizes de
conducdo estratégica da organizacdo. Se a empresa nao souber
exatamente para onde quer ir, como e porque pretende chegar |3,
certamente enfrentara problemas.
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Exemplo de visao de uma empresa hoteleira:

"Ser reconhecida como uma empresa que fomece servicos de alta qualidade,
personalizados, que atendam ou excedam as expectativas dos clientes e também como
uma empresa atraente para se trabalhar e se investir."

Missdo: “Proporcionar aos nossos clientes conforto, bem-estar, boa alimentacdo e
seguranca, oferecendo excelentes servicos de hospedagem e de alimentos e bebidas.”

Ja os valores sédo as regras de conduta do negdcio, ou seja, a
postura ética que a empresa seguird durante sua existéncia
(MARTINS, 2007).
Exemplos de valores:

-inovacéao,

-dedicacao plena a seus clientes.

4.3. Selecao de estratégias e metas

O gue significa estratégia

A estratégia da empresa consiste do conjunto de mudancas
competitivas e abordagens comerciais que 0S gerentes executam
para atingir o melhor desempenho da empresa.

A estratégia pode ser definida como o conjunto de objetivos,
finalidades, metas, diretrizes fundamentais e os planos para
atingir os objetivos, postulados de forma a definir em que
situacdo a organizacdo se encontra,que tipo de organizacao se
encontra, que tipo de organizacao ela é ou deseja ser.

Uma estratégia definida carecteriza-se pela flexibilidade e
seletividade, acompanhando o0s imprevistos que ocorrem no
ambiente interno e no ambiente externo da empresa:

Devem ser basear no resultado da Andlise do Ambiente;

Devem criar vantagem competitiva;
Devem ser viaveis e compativeis e compativeis com 0s recursos;
Devem ser coerentes entre si;
Devem buscar o compromisso das pessoas envolvidas;
ter 0 grau de rsco limitado pela empresa,;

Devem ser fundamentadas nos Principios da empresa, e€;
Devem ser criativas e inovadoras

Planejamento estratégico

No planejamento estratégico, € preciso considerar que o0
ambiente de negdcios é altamente dinamico e sujeito a mudancas
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rapidas. E preciso estar preparado para responder a essas
mudancas com alteracdes de estratégia na hora certa.

4.4. Plano de Acéao

Para atingir um objetivo, uma meta, precisamos fazer alguma
coisa, precisamos agir - realizar uma ou geralmente varias acoes.
Até “nao fazer nada” pode ser uma acado necessaria para atingir
um objetivo. E, exceto nos casos de urgéncia maxima,
precisamos definir uma data para concluir — um prazo.

Como para ir a qualquer lugar desconhecido precisamos saber qual o
caminho ou ter um mapa, para chegar a um objetivo também
precisamos de uma orientagcdao, ou de um plano — o Plano de
Acéo.

Quanto maior a quantidade de acdes e pessoas envolvidas, mais
necessario e importante € ter um Plano de Acéo. E, quanto
melhor o Plano de Acgao, maior a garantia de atingir a meta.

Em importantes projetos, missdes, empreendimentos, um bom
Plano de Acéo é indispensavel.

Os passos para fazer o plano de ac&o sao os seguintes:
-Especificar as acdes necessarias para atingir os objetivos;
-Estabelecer datas: dia, més, ano;

-Atribuir responsabilidades, colocando o nome do responsavel
pela execucado da tarefa; e

-criar medidas para controlar a eficacia das acoes.

Um bom Plano de Acéo deve deixar claro tudo o que devera ser feito
(“What”?) € quando (“When”?). Se a sua execucao envolve mais de
uma pessoa, deve esclarecer qgquem sera o responsavel por cada acao
(“Who”?). Quando necessario, para evitar possiveis duvidas, deve
ainda esclarecer, 0Sporqués (“Why”?)da realizacdo de cada
acao, como (“How”?) deverao ser feitas, e onde (“Where”?) Serao feitas.
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4.5.Controle

Embora muitas vezes esta etapa nao seja levada em
consideracdo, a etapa do monitoramento e controle € €ssencial.
Segundo Maximiano (2006), 0 monitoramento “consiste em
acompanhar e avaliar a execucdo da estratégia“. Omonitoramento deve
ser realizado com base nos mesmos indicadores utilizados na
hora de se elaborar o planejamento estratégico.

Muitas vezes, apenas na etapa de controle é que o0s
administradores descobrem que as coisas nao estao ocorrendo
de acordo com o que foi planejado. A funcdo do controle
estratégico € assegurar que objetivos sejam atingidos, buscando
responder a questao: “Nossos resultados estdo consistentes com
nossos objetivos?” (BATEMAN, 2000).

Bateman (2000) define também as atividades especificas de
controle, que incluem:

* estabelecer padrées de desempenho que indiquem O progresso rumo
aos objetivos de longo prazo;
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* monitorar o desempenho de pessoas € unidades pela coleta de dados
de seu desempenho;

« fornecerfeedback@s pessoas, sobre seu progresso e
desempenho;

*identificar problemas através da comparacdo entre dados de
desempenho e os padrdes estabelecidos;

* e, por ultimo, executar agdes para corrigir problemas.

Para controle da execucéo do plano, Philip Kotler, citado por Lara
(2001), prop0e trés tipos de analise: analise financeira, analise de
marketing e analise dos interessados.

4.6 Anédlise financeira

Na analise financeira, € preciso acompanhar o desempenho do
dia-a-dia, sem perder de vista os outros componentes do meio,
COmo a concorréncia, que pode estar se aproximando e pode ser
uma ameaca ao negocio.

Andlise de marketing: A analise de marketing que se constata que
"por tras de resultados financeiros existem outros pontos, que
podem ocultar fraquezas ou revelar fortalezas para o futuro”
(LARA, 2001). Os indicadores analisados sao:

A participacdo no mercado: vVerificar o percentual de ocupacdo e de
tarifa média em relacdo ao percentual de ocupacdo dos
concorrentes. Com esse dado, determina-se o Market Share, ou
seja, 0 quanto se tem do total de mercado. E essencial que o
hotel saiba qual e a sua participacdo no mercado, qual € a sua
representatividade em relagcdo aos concorrentes, para que possa
tomar decisbes mais acertadas para o desenvolvimento futuro
(Tabela 9.1).

A satisfacdo do cliente: @ classificacdo sobre a satisfacdo dos clientes
mais usadas € muito satisfeitos, satisfeitos indiferentes,
insatisfeitos e muito insatisfeitos. A avaliacdo pode ser feita em
nivel geral, de todos os servicos| produtos do hotel, ou em
relacdo a cada departamento| (Figura 9.2). Essa avaliacdo é
muito importante para detectar problemas e, consequentemente,
para buscar | solucdo dos mesmos. Muitas vezes, é necessaria
urra mudanca de procedimentos para solucionar queixal
freqlentes. Com as informacdes obtidas nessa analise, o hotel
pode acompanhar se estd sendo alcancado o0 objetivo de
satisfazer os desejos dos clientes.
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ACOLHIMENTO / HOSPEDAGEM

A Equipe da Recepcao foi amavel?

O conceito “Todas as Chaves da Cidade™ ?

Foi Ihe explicado?

O atendimento da telefonia foi amavel e rapido?
O apartamento estava limpo?

O Banheirec estava limpo?

O Apartamento & confortavel?

Os servicos de lavanderia foram eficientes?

RESTAURANTE

O café da manha é variado e de boa qualidade?
O servico de Restaurante foi eficiente?
Almogo ( ) Jantar ()

A Equipe do restaurante foi amavel?

O atendimento do Room Service foi amavel e rapido?

QOUTROS SERVICOS DO HOTEL
O servico de Business Center foi eficiente?
O servigo do Fitness Center foi eficiente?

Recomendaria este hotel a um amigo?

Sim( ) Nio( )
Sim( ) Nio( )
Sim( ) Nao( )
Sim( ) Ndo( )
Sim( ) Nao({)
Sim( ) Néo( )
Sim( ) Nio( )

Sim( ) Nao()

Sim( ) Nao( )
Sim( ) Néo( )
Sim( ) Nao( )
Sim( ) Né&o( )

Sim( ) Nao( )

Sim( ) Nao( )
Sim{ ) Nao( )

Sim( ) Néo()

Ficha de avaliac3o do hospede.
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Obrigado por ter escolhide o Grande Hotel para se hospedar e por dispor de alguns
minutos de seu tempo para responder a este questionario.

Sua apreciagdo e comentarios sdo muito valiosos para que possamos melhorar nossa
prestacdo de servigo.

Thank you for selecting Grand Hotel

Please take a moment to complete this questionnaire.
Your comments and suggestions are invaluable.
They help us to constantly enhance our services.

O Sr(a) pode — You can:
« Entrega-lo na recepcéo deste hotel — Leave it at the hotel reception desk
« Envia-lo ao *Senvico ao Cliente” — Send it to the “Guest Relations” Departament
Rua Cardoso de Almeida 1943, Sumaré — CEP 01251001
S&o Paulo — Brasil
Enviar-nos um Fax: (11) 38711918 — Fax it fo (11) 38711918
Telefonar para: (11) 38711918 — Call us at (11) 38711918

R e L e e L S S R P S A L R A S L N I SR

MOTIVO DA SUA VIAGEM ( ) Negocios ( ) Seminario
PURPOSE OF YOUR TRIP business
Seminar

{ ) Viagem organizada ( ) Lazer ( ) Outros
Meeting Convertion Vacation Others

Grand Hotel Mercure S&o Paulo Ibirapuera

AP N Chegada......J....J........ Parida ... ./ . _...:
Roonn® From To
Figura Ficha de Avaliagao do hospede.

38



ROOM DIVISION

Was our front desk staff Kind

The concept “Keys to the Cify” was explained to you?
Was the operator Kind and efficient?

Was the room clean

Was the bathroom clean?

Is the room comfortable?

Was the laundry service efficient?

CATERING

Is breakfast of higth quality and variety
Was the restaurant service efficient?
Lunch Dinner

Was the restaurant staff Kind?

Was Room Service Kind and efficient?

OTHER SERVICES PROVIDED BY THE HOTEL

Was the Bussines Center efficient?
Was the Fitness Center efficient?

Would you recommend this hotel to a friend?

l___res
Des
ves[]
Des
Yes D
Yes[l
D’es

Yes|:|
Des
DYes

ves[ |

ves[_]

Des
YesD
Yes|:|

-
Q

§

§

Ooooood

No

No

No

No

No

[

[
[]
[]

ood

Ficha de avaliagdo do hospede.
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SEUS COMENTARIOS
YOUR COMMENTS

Ficha de avaliagao do hospede

-Outros indicadores: indice de penetracdo no mercado, indice de
fechamento de vendas em relacdo ao numero de contratos
enviados etc.

Analise dos interessados

Uma analise de todos os interessados no negdécio, como
acionistas, funcionarios, fornecedores, distribuidores,
representantes e comunidade é uma forma de detectar se ha
equilibrio na satisfacdo dos interesses de cada um Laran (2001)
de aumentar o lucro dos acionistas em funcdo da reducao de
pagamentos dos funcionarios, fornecedores e distribuidores. Essa
medida poderia aumentar os lucros no curto prazo, mas em longo
prazo a empresa perderia seus melhores funcionarios, seus
melhores fornecedores e seus principais canais de distribuicao.

4.7. Indicadores de desempenho
Os indicadores de desempenho ja devem ser definidos no planejamento, e servem
para identificar se o hotel esta ou ndo esta evoluindo em direcdo aos objetivos

definidos
Devem ser estabelecidos indicadores para cada setor do hotel.
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As opinides dos hoéspedes sdo fundamentais para orientar a
administragcdao hoteleira. O Regulamento dos Meios de
Hospedagem da EMBRATUR obrigam a coleta dessas opinibes
e, também, disponibilizam instrumentos para o registro de
reclamacdes (Art. 18, item IV, letra | do RMH).

A Tabela a seguir traz uma relacdo de indicadores de
desempenho para os diversos setores do hotel. Trata-se apenas
de um exemplo, pois cada hotel deverd estabelecer os
indicadores que possam refletir sua realidade.
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DIREGAO DO HOTEL

Faturamento

Custos varidveis, custos fixos, custos totais
Taxas de ocupacéo

Numero de diarias vendidas no periodo
Rentabilidade

Evolugéo do patrimdnio liquido

Endividamento

RECEPGAO

Nivel de satisfagao dos hospedes

Nimero de reclamacoes de hospedes

Emos no preenchimento de FNRH

Erros no preenchimento de check-in e check-out

Tempos médios para atendimento de check-in e check-out
Ocorréncia de anomalias no faturamento

Anomalias nos relatorios de ocupagao de UHs

TELEFONIA

Ndmero de reclamacdes de hospedes

Ermros no faturamento de servigos de telefonia
Disponibilidade de acesso ao publico externo
Custos de telefonia

Reclamagdes de empregados do hotel
Numero de defeitos na telefonia por més

RESERVAS

Nivel de satisfagdo dos clientes

Nimero de reclamacdes de hospedes
Reclamacoes de operadoras e agéncias
Reclamagdes de empresas clientes

Falhas na garantia de reservas

Falhas nos procedimentos comerciais

Erros na elaboracdo de mapas de ocupacao

GOVERNANGA

Nivel de satisfacio dos héspedes

Nimero de reclamacoes de hospedes

Anomalias nas UHs indicadas por hospedes

Erros na elaboragdo dos relatorios de ocupacdo das UHs
Ermros nos registros de consumo do minibar

Anomalias na rouparia

Anomalias na lavanderia

Anomalias na limpeza e amumacio das areas sociais

42



EVENTOS E LAZER

Nivel de satisfacdo dos clientes

Nimero de reclamacdes de hospedes
Numero de eventos no periodo estudado
Repeticdo de eventos de clientes anteriores
Faturamento do setor

Ocorréncias de anomalias

ALIMENTOS E BEBIDAS

Nivel de satisfagdo dos clientes

Nimero de reclamacdes de hospedes

Ndmero de refeicdes vendidas no aimogo e no jantar
Tempo médio de atendimento dos pedidos
Anomalias na guarda e manuseio dos alimentos
Anomalias na higiene das instalacoes

Faturamento do setor

VENDAS

Aumento do ocupacio hoteleira
Numero de eventos captados
Numero de visitas no periodo
Relagio custo-beneficio do setor
Nuimero de novos clientes

PROMOGCAO
Aumento da ocupacéo hoteleira
Ndmero de eventos de que participou

Ndmero de contatos em resposta as acdes promocionais

Numero de reservas por promogéo

Espaco conquistado em midia espontinea
Relagdo custo-beneficio dos recursos investidos
Locais de origem dos hospedes

Tipo de tunsmo
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Tempo médio de permanéncia

Numero de leitos ocupados por UH

Taxas de ocupagdo por segmentos de mercado

faixa de renda dos clientes e demais caracteristicas sociais

INTERNET

Numero de contatos

Nimero de reservas

Relagdo custo-beneficio dos recursos investidos
Tipe de turismo

Local de origem do haspede

Perfil do hospede

Tempo de permanéncia

RECURSOS HUMANOS

Percentagem de pessoal treinado
Numero de cursos no periodo

Clima de trabalho

indice de rotatividade

Numero de reclamacdes trabalhistas
Nimero de acidentes de trabalho
Anomalias no trabatho intra-equipe
Uniforme e apresentacdo dos funcionarios

AREA FINANCEIRA

Custo por UH

Custo por UH ocupada

indice de liquidez

Evolucdc da margem de contribuicio
Controles de custos setoriais

Desempenho de contas a receber
Desempenho de contas a pagar

Anomalias no controle de ocupagdo das UHs
Acompanhamento dos valores em estoque
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SERVICOS GERAIS

Niveis de estoques praticados

Custo de estoque

Nivel de pregos de aquisicoes de materiais
Anomalias nos matenais recebidos
Ocorréncias na érea de seguranca patrimonial
INFORMATICA

Nivel de satisfag@o do hospede

Nivel de satisfacdo do usuario interno
Anomalias nos relatorios dos diversos sistemas
Anomalias nos equipamentos e operacdo do sistema

MANUTENGAO

Numero de anomalias em equipamentos no periodo
Nimero de anomalias nas instalacdes prediais

Nivel de realizacdo do programa de manutencéo preventiva
Controle dos tempos de paralisac@o de equipamentos

Consumo de energia elétrica

Consumo de agua

Consumo de lubrificantes e pecas

Despesas com manutencio

Gastos com substituicdo de equipamentos
Custos dos contratos de manutencéo terceirizada
Ndmero de horas extras do setor no periodo
Fonte: Petrocchi (2002)

Operacéao do Hotel

Neste capitulo vamos iniciar o estudo de gestdo, que consiste
nos planos taticos e operacionais, que tornam concretos 0Ss
planos, com a finalidade de alcancar a mudanca desejada. E o nivel
operacional do hotel que envolve 0s seguintes setores:

Marketing;

Recursos humanos;

Hospedagem;

Alimentos e bebidas;

Eventos e lazer;

Controladoria;

Sistemas de compras e gerenciamento de estoques; e
Manutencéo.

5.1. Marketing

Marketing é o estudo do mercado. E uma ferramenta
administrativa que possibilita a observacdo de tendéncias e a
criacdo de novas oportunidades de consumo visando a satisfagao
do cliente e respondendo aos objetivos financeiros e
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mercadolégicos das empresas de producdo ou prestacdo de
servicos (FRAGA, Robson, 2006).

O conceito contemporaneo de Marketing engloba a construcéo de
um satisfatorio relacionamento a longo prazo do tipo ganha-ganha NO
qual individuos e grupos obtém aquilo que desejam e necessitam.
Nas concepc¢des mais modernas, o marketing visa, em primeiro lugar, satisfazer ao
cliente.

Para isso, é preciso conhecer quais sdo as necessidades e as
demandas desse cliente. As ferramentas de marketing
possibilitam captar os desejos e as necessidades do publico-alvo.
Com isso, os servicos e produtos podem ser adaptados para
atendé-los.

As estratégias de Marketing sdo essenciais para 0 sucesso de
qualquer organizacédo, principalmente, quando se trata de um
mercado altamente competitivo, como €é a hotelaria. O
administrador deve ter em mente que a administracdo de
marketing € tdo importante quanto outras operacdes da empresa,
como o controle de caixa, 0 monitoramento de estoques ou a
politica de precos.

As idéias centrais do conceito de marketing, segundo Viera
(2003), séo:

O mercado alvo: @ empresa precisa escolher um foco, ou um
segmento do mercado, para direcionar seu plano de marketing,
uma vez que nenhuma empresa pode satisfazer as necessidades
de todo tipo de cliente.

As necessidades dos clientes: € preciso conhecer e se antecipar as
necessidades e desejos dos clientes.

5.1.1 Mix de marketing ou composto de marketing

Para que produtos ou valores (servicos) sejam eficientemente
reconhecidos e aceitos pelo mercado-alvo € importante néao
apenas a correta aplicacdo, mas uma detalhada analise sobre o
escopo do Mix de Marketing, a fim de se estabelecer trocas
mutuamente satisfatérias entre o mercado e a organizacao,
conforme afirma Lamb (2001). Nesse sentido, tradicionalmente o
conjunto de atividades de marketing € denominado como Mix (ou
composto) de Marketing o qual, conforme cita Kotler (2000 p.17),
McCarthy definiu como os 4Ps de Marketing: Produto, Preco,
Praca e Promocéao (ver Figura). Mas, sob outro ponto de vista
Schultz, Tannembaum & Lauterborn (1994) sugerem que os 4Ps
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para os Vendedores sao correspondentes aos 4Cs para 0S
Clientes: Cliente, Custo, Conveniéncia e Comunicacéao.

Mix de
Marketing

Produto Praca
Variedade de produtos Canais
Quezlidade Caobertura
Design Variedades
Caracteristicas Locais
Nome da marca Ectoque
Embalagem Transporte
Servigos
Garantia
Devolugdes

Prego Promogao

Prego de lista Promocao de vendas

Desconics Propaganda

Concessdes Forc¢a de vendas

Prazo de pagamento Relaches pubicas

Condigdes de financiamento Marketing direto

Essas variaveis sdo utilizadas pelos profissionais de marketing
para estabelecer um plano de marketing. Para esse plano ser
bem sucedido, a estratégia tracada para 0s quatro pés deve
refletir a melhor proposta para os consumidores de um mercado-
alvo bem definido.

Produtos/servigos

Devem ser tomadas decisbes sobre as caracteristicas dos
produtos/servicos que serdao vendidos, com base nas
Informacbes  fornecidas pela analise do mercado.
Essencialmente, é preciso definir:

-Quais sao as caracteristicas dos produtos/servicos que atendem
as necessidades dos clientes;

-Quais sao as caracteristicas que podem distinguir 0s
produtos/servicos de sua empresa daqueles dos concorrentes;

-Quais serado os precos e tarifas;

-O que os clientes pensam a respeito dos produtos/servicos.
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Para definir as caracteristicas dos produtos/servicos é preciso saber quais sdo as
necessidades dos clientes, o que eles desejam, criando uma relacéo entre o que sua
empresa oferece e o que o publico-alvo quer.

Um hotel oferece servigos, que séo intangiveis - hospitalidade,
seguranga, simpatia, cortesia, e produtos, que sdo tangiveis - a
parte fisica do hotel: instalacdes, equipamentos, mobiliario,
decoracéo, roupas etc.; alimentos e bebidas e outros.

O hotel deve buscar uma diferenciagcdo com relacédo aos produtos
e servicos que oferece. Petrocchl (2002) destaca os seguintes
fatores que embasam essa diferenciagao:

Diferengas fisicas: projeto arquitetonico, qualidade da construcao,
jardins, elevadores, decoracdo, equipamentos, grau de
informatizacéo, televisao a cabo, internet, amenities, roupas de
cama, mesa e banho etc.

Qualidade dos servicos: equipe treinada, cortesia, disponibilidade da
equipe, cuidados na limpeza e arrumacao dos apartamentos e
das areas publicas, seguranca do hoéspede, manutencédo e
reparos adequados, brindes, servico de alimentacao de qualidade
etc.

Marca: O hotel deve criar uma logomarca e um slogan, que sirvam
para identificar suas propostas e contribuam para a divulgacao da
empresa. A performance do hotel valoriza sua marca, ela passa a
representar os valores e a ética do hotel.

No processo de valorizacdo dos produtos/servicos do hotel é preciso que toda a
equipe esteja envolvida, que esteja motivada e se esforce para atingir a qualidade
desejada.

Precos

O Preco € o principal elemento que determina o lucro da
empresa.

Numa gestdo moderna, a definicdo dos precos nao se baseia
simplesmente na soma dos custos e lucros esperados, mas
considera o0s precos ditados pelo mercado, buscando
aprimoramento continuo, reduzindo custos sem comprometer a
gualidade.

A analise de mercado permite conhecer que faixa de precos o0s
clientes estdo dispostos a pagar pelos produtos/ servicos e quais
0S precos que 0s concorrentes estédo praticando.

Alguns parametros a considerar na definicdo dos precos sao:
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-O perfil do publico-alvo;
-a qualidade e a diversidade dos servicos e produtos oferecidos;
-0S precos praticados pela concorréncia;

-0s custos dos servigos e produtos, considerando todos os itens
que compdem estes custos;

-0s precos dos servicos relacionados a hotelaria e de transportes
na regiao, pois compdem o custo total da viagem;

-a sazonalidade, ou seja, a variagcdo da demanda pelos meios de
hospedagem nos diferentes periodos do ano;

-a percepcdo da qualidade, pois O preso cobrado da ao
consumidor uma nocdo prévia da qualidade dos servigos e
produtos oferecidos;

-as condicOes de pagamento, de forma a oferecer aos hdspedes
facilidades no pagamento; dentre outros.

Os custos representam o parametro sobre o qual o hotel tem controle direto
Sendo assim, € importante que, desde a concepcédo do negdcio,
haja uma preocupacdo com a racionalizacdo de custos,
considerando que as dimensdes e caracteristicas das instalasses
afetardo os custos permanentemente.

O projeto do hotel ja determina qual a faixa de custo em que ira ser operado e deve
ser condizente com o0 mercado em que se pretende atuar, garantindo sua
competitividade.

Prazeres (2005) observa que "a diferenciacdo por meio de uma
estratégia de precos € a mais facil de ser imitada pela
concorréncia. Mesmo assim, ela pode ser eficaz par obter fatias
de mercado insatisfeitas e sensiveis a precos

Oferecer descontos aos clientes constitui uma estratégia de
marketing. Os descontos sao feitos a partir de um valor de tabela,
chamado de tarifa de balcdo. A Tabela a seguir apresenta os
tipos de tarifa, em funcdo do segmento de mercado e do volume
de compras.

Tabela Perfil usual de politicas de precos na hotelaria
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Balc&o: Tarifa nominal. Referéncia para as politicas

de desconto.
Corporativa: Tarifa orientada para atrair o segmento
do turismo de negocios.
Preferencial: Descontos maiores que na corporativa. E

também voltada ao turismo de negdcios, porém direcionada as
empresas que realizam grande numero de hospedagens; ha um
escalonamento em funcdo desse numero; sdo as contas-chave.

Operadora de turismo: S&o as maiores faixas de desconto na
hotelaria, em geral. Os descontos sao maiores que a tarifa
preferencial. As operadoras s&o as "atacadistas” do mercado.
Podem ser acertados niveis diferenciados para a alta e a baixa
temporada.

Operadora Internacional: Tem uma tarifa um pouco maior que a
efetuada pelas operadoras nacionais, tendo em vista a
necessidade de remuneracdo dos servicos de uma operadora

receptiva nacional.
Outras: Tarifas de fins de semana, clubes de
viagens (tempo compartilhado), tripulacdo de companhias aéreas,
estada prolongada, tarifa para grupos etc.
Promocéao

A promocado tem como objetivos comunicar e promover produtos e servigos junto
aos clientes e formar aimagem da empresa.

Pode ser feita pelo trabalho de relacGes publicas, merchandising,
propaganda, venda pessoal, promocao de vendas, agéncias de
viagens, telemarketing, patrocinios, Internet etc.

A(s) forma(s) de comunicacao a serem empregadas depende(m)
das caracteristicas do hotel e do mercado. A comunicagcdo pode
ser diretamente ao mercado final (clientes do hotel), ou por meio
de um mercado intermediario, (agéncias de viagens, operadoras
de turismo, centrais de reservas vendas, clubes de férias!
veiculos de comunicacao etc.).
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A Tabela a seguir apresenta sugestdes de estratégias de
comunicagao, em relacéo a diferentes segmentos de mercado.

Tabela - Diretrizes de promoc¢ao

Hospedes do hotel

induzir a repeticdo
induzir a recomendacao

Mercados potenciais

Divulgar a qualidade dos servigos
Informar sobre novos produtos,
promocdes etc.

Induzir a compra

Fidelidade e recomendacao

Agencias de viagem/operadoras/
Receptivos Intermediarios/
eventos/empresas

fornecer divulgacao
informar sobre produtos/servicos
induzir a recomendacao/venda

Imprensa e fornecedores de opinidao

fornecer divulgacao

» informar sobre produtos/servicos

« divulgar promocdes
e procurar ser noticia, sempre

Fonte: Petrocchi (2002).

A promocéao do hotel é feita por meio de trés areas basicas, que
empregam os meios relacionados na Tabela.

A Internet, cada vez mais torna-se um importante veiculo de
promocao e venda. O sucesso do uso desse recurso depende de:
-ser criado um site de qualidade e que reflita a realidade através
de fofos, animacdes e de recursos de Ultima geracao;

-a empresa estar preparada para tirar o maximo proveito das
possibilidades que sao oferecidas;

-de ser feita a divulgacdo em outros sites relacionados com
hotelaria;

-ter total disposicdo e rapidez para responder as solicitacdes dos
clientes ou consumidores.
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Tabela - Estruturacdo do setor de promocao

Divisao de Trabalho
Propaganda Relagdes publicas e Assessoria de
eventos promocionais Imprensa
Folhetos Participacao em feiras, Producdo e
Cartazes congressos, workshops, | distribuicdo de
Mala-direta seminarios etc. press releases.
Outdoors Visitas de familiarizacdo | Relacionamento
Encartes Confeccao e distribuicdo | com a imprensa.
Anuncios na de brindes Atendimento a
midia impressa Relacionamento com imprensa.
Atribuigoes Anuncios na operadores, agéncias de | Acompanhamento,
midia eletrénica | viagens, cartées de selecao e recorte
Merchandising crédito, transportadores | de noticiarios
Internet etc. Relacionamento com | sobre o setor.
Video entidades de classe da Hospedagem, em
institucional hotelaria, do turismo, cortesia, a
Campanha orgaos governamentais | jornalistas
publicitaria de turismo, prefeituras especializados.
etc.

Fonte: Petrocchi (2002).

As midias mais utilizadas para propaganda de hotéis séo jornais,
revistas especializadas, mala direta, outdoor e televiséo.

A escolha dos meios de divulgacdo a serem empregados depende dos objetivos da
empresa e, principalmente, da verba disponivel para a promocéo.

E preciso que seja feita uma andlise criteriosa se os beneficias
alcancados compensam o0s custos de promocao. Geralmente,
empresas maiores podem fazer propaganda nos grandes meios
de comunicacdo, como a televisdo, mas pequenos hotéis devem
limitar-se a meios mais em conta, como mala-direta, andncios em
jornais, folhetos, Internet. Segundo Petrocchi (2002), os
estabelecimentos de pequeno porte devem priorizar 0
atendimento de qualidade, visando a fidelizacdo dos clientes e
aumentar a propaganda boca-a-boca. Também, devem fazer
campanhas em conjunto com outros hotéis, restaurantes e
demais empresas do ramo turistico da localidade, como
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constituicdo de fundos para média, famtours € relacionamento com
operadoras e com a Imprensa.

Praca
E a definicdo de "para quem vender".

Praca refere-se as atividades realizadas pela empresa para tornar oS
produtos/servicos disponiveis e acessiveis aos clientes.

Ha demanda por estabelecimentos de hospedagem em areas
urbanas, no campo, no litoral etc.

Recursos Humanos
5.2. Recursos Humanos

5.2.1. Func¢8es do Departamento de Recursos Humanos

O departamento de Recursos Humanos de uma empresa exerce
um papel de suma importancia, pois é o elo entre a diretoria e 0s
seus funcionarios, tendo a fungcdo de mostrar para o funcionario
gue a empresa em que ele trabalha € um lugar bom para se
trabalhar e apontar para a empresa quando um funcionario esta
se destacando ou quando precisa ser mais capacitado ou
auxiliado em algum aspecto.

Chiavenato (2003) conceitua que recursos humanos € uma area
interdisciplinar que tem a capacidade de envolver inUmeros
conceitos oriundos de varias areas, por tratar diretamente com o
ser humano, ou seja, individuos com personalidades diferentes, o
que requer de qualquer especialista na area de recursos
humanos uma experiéncia e um bom volume de conhecimento
em diferentes areas.

Esse departamento tem como principais funcdes : Recrutamento,
estruturacdo, treinamento, instrucao, capacitacdo, qualificacao,
entre outras.

As empresas que contam com um departamento de RH, agregam
valor e demonstram mais status e confianca para seu cliente,
tendo em vista que contam com um departamento especifico
para cuidar, supervisionar e motivar os seus funcionarios.

Investir nessa area tem sido uma pratica comum no mercado de
trabalho, desde pequenas e médias empresas, pois
principalmente essas sO irdo crescer se 0s seus funcionarios se
virem crescendo dentro delas. A grande empresa normalmente ja
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tem essa visdo e por esse e tantos outros motivos, hoje é uma
grande empresa.

Muitas empresas de pequeno e médio porte tém medo de investir
em seus funcionarios, com receio de que eles possam trabalhar
na concorréncia, mas essa € uma visao totalmente distorcida da
realidade. Gerar medo por autoritarismo, pressdo em excesso,
desmotivacdo e desgosto pelo trabalho, isso sim afasta os
funcionarios e faz com que eles procurem outras alternativas.

Uma tendéncia do mundo corporativista é a valorizacdo das
pessoas, e isso tem tudo a ver com o departamento de RH, pois
é ele que vai zelar pela integridade da imagem da empresa
perante os funcionarios e pelos direitos dos funcionarios perante
a empresa.

A adocdo de uma postura de lideranca autorizada (substituindo
uma possivel lideranca autoritaria) também é muito bem vinda
nas empresas, pois faz com que os funcionarios vejam, que o
lider que esta ali sabe o que realmente estd fazendo e nao
apenas queira tudo pronto e do jeito dele. E assim, as pessoas 0
respeitardo como lider por mérito, ndo por imposicao.

Silva (2002, p. 224), por sua vez, afirma que: “o principal
interesse gerencial € motivar os funcionarios a alcancar o0s
objetivos organizacionais de um modo eficiente e eficaz”. Neste
pensamento, vemos que o0 papel do gerente de recursos
humanos €é fundamental, pois para atingir a efetividade é
necessario entender e superar limites junto com sua equipe, além
de definir objetivos e metas claros e concisos e ainda fazendo
com que os funcionarios tenham motivacéo para atingi-los.

Recrutamento,Selecdo e Treinamento

A necessidade de recrutar pessoal para trabalhar no hotel depende diretamente da
taxa de rotatividade, ou seja, da quantidade de funcionarios que saem do quadro da
empresa e que precisa ser substituida.

A taxa de rotatividade pode ser reduzida por meio de
providéncias tomadas pelo gerente geral e pelos gerentes de
departamentos, em conjunto.

O recrutamento pode ser interno, quando funcionarios da
empresa sao transferidos para outros cargos diferentes do que
ocupam, ou externo, quando sao atraidos profissionais de fora da
empresa.
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O recrutamento interno pode ser feito pela promocédo de
funcionarios. E uma otima estratégia, pois motiva os funcionarios
a permanecerem na empresa e procurarem cada vez mais
melhorar seu desempenho.

Outra forma de recrutamento interno consiste na indicacdo de
parentes e amigos pelos proprios funcionarios do hotel.

Para o recrutamento, externo podem ser colocados anuncios em
jornais, em empresas de recolocaréo profissional para cargos de
geréncia, em escolas e faculdades, em cartazes dentro e fora do
hotel etc.

Selecédo

Os candidatos atraidos pelo recrutamento, interno ou externo,
devem passar por um processo de selecdo, onde sao avaliados,
para que sejam escolhidos aqueles que apresentam melhores
condicOes para exercer 0 cargo Com Sucesso.

Geralmente, a decisdao de qual pessoa serd selecionada cabe ao gerente do
departamento onde ha a vaga, e ndo ao RH.

Para uma selecédo eficiente, podem ser usados 0s seguintes
instrumentos:

-pré-selecédo, analisando o formulario de solicitacdo de emprego,
entre outras informacoes;

-verificacao de referéncias;
-entrevista; e

-testes: por exemplo, conhecimento de programas de
computador, habilidade para redigir, habilidades especificas
exigidas para o cargo.

Apos a filtragem feita pelo RH, os candidatos selecionados sdo encaminhados para
0 gerente ou supervisor do departamento onde esta aberta a vaga. Serdo feitas
entrevistas adicionais e a decisao final sera do gerente do departamento.
Treinamento

O treinamento é necessario para ensinar aos novos funcionarios
a executar as tarefas exigidas em seu cargo e, também, para
aprimorar o conhecimento e as habilidades dos funcionarios mais
antigos. O treinamento € muito importante para que executem
suas tarefas de acordo com os padrbes de qualidade e de

guantidade exigidos pelo hotel.
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Cabe ao gerente determinar quais sao as responsabilidades do
RH e dos gerentes de cada departamento em relagcdo ao
treinamento de pessoal

O treinamento pode ser feito em grupo ou individualmente.
Quando varias pessoas precisam aprende a mesma coisa, €
indicado o treinamento em grupo. Nesse caso, pode ser solicitada
a assisténcia do RH no treinamento' Esse departamento pode,
inclusive, solicitar a aplicacdo de programas de treinamento
desenvolvidos por associasses profissionais ou empresas de
treinamento comerciais.

O treinamento individual, geralmente, tem o objetivo de ensinar
um procedimento operacional para um funcionario, como, por
exemplo, ensinar a uma camareira como arrumar uma cama. Na
maioria das vezes, € responsabilidade do gerente do
departamento onde trabalha o funcionario e de sua equipe.

O RH pode implantar programas de formacao de Instrutores, com
0 objetivo de auxiliar os gerentes dos diversos departamentos.

Avaliacdo do desempenho

Cabe ao RH desenvolver um processo de avaliacdo do
desempenho dos funcionarios do hotel. O gerente geral deve ter
conhecimento desse processo. O RH deve desenvolver politicas
e procedimentos para um sistema que envolva toda a empresa e
comunica-los a todos os gerentes e funcionarios. Também deve
anotar os resultados da avaliacdo no registro dos funcionarios.

Segundo Hayes et al. (2005), ha duas abordagens que podem
ser utilizadas para avaliar o desempenho do pessoal. Uma delas
consiste na comparacdo do trabalho dos funcionarios com um
padrdo. Cada funcionario deve se avaliado individualmente, sem
considerar os outros funcionarios. Na segunda abordagem, os
funcionarios de um departamento devem ser comparados entre
Si.

De acordo com o mesmo autor, os objetivos da avaliacdo do
desempenho séo:

-verificar se os funcionarios podem melhorar desempenho e em
guais pontos;
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-permitir avaliar quem tem direito de receber aumento salario e
promocao;

-elevar o moral dos funcionarios, uma vez que o sistema de
avaliacdo pode mostrar que eles sao respeitados que ha
interesse no seu progresso profissional;

-ajudar a empresa em processos legais, pelo registro de
promocodes, recompensas, acoes disciplinares e outros,

As etapas do sistema de avaliacdo de desempenho séo:
-estabelecer padroes de desempenho para cada tarefa;

-definir a freqiéncia da avaliacdo e as pessoas responsavel por
ela;

-coletar os dados relativos ao desempenho do funcionario;
-avaliar o desempenho do funcionério;

-discutir a avaliagdo do desempenho com o funcionério;
-registrar as informacdes sobre a avaliacao.

Remuneracgéo

A administracdo do sistema de remuneracéo do hotel é tarefa do
departamento de RH. As formas de remuneracao séo os salarios,
os honorarios e os beneficias. Os salarios e honorarios, incluindo
comissdes e bonus, sdo formas de remuneracdo direta. Os
beneficias s&o formas de remuneracao indireta.

A remuneracdo € um Importante fator para manter ou vir 0s
funcionarios qualificados. Também pode ser um tutor de
motivacdo ou de desestimulo. Por isso, o gerente geral e o
gerente de RH devem trabalhar juntos para que o programa de
remuneracao do hotel seja justo. E importante elaborar um bom
programa de remuneracdo porque 0s gastos com pessoal
representam de 30 a 35% de sua receita total (HAYES et al.,
2005).

O valor de mercado é um parametro para definir a remuneracdo dos funcionarios,
bem como a qualificacdo exigida pelo cargo. E preciso conhecer as praticas de
remuneracdo de hotéis concorrentes e potenciais empregadores.

Os saléarios dos funcionarios podem ser bastante diferentes em
funcdo dos cargos ocupados, mas os beneficios ndo diferem
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muito de um funcionério para outro. Os beneficios oferecidos por
um hotel podem ser um fator de diferenciacao, que pode atrair
funcionarios bem qualificados e diminuir a rotatividade do
pessoal.

E a geréncia que aprova o orgamento, por isso o gerente geral participa da definicdo
dos beneficios que serdo concedidos.

Dentre os beneficias oferecidos, alguns séo obrigatoria por lei,
como 0 seguro-desemprego, os programas de seguro social, a
assisténcia médica e as licencas remuneravas. Outros séo
opcionais como assisténcia odontoldgica, reembolso de despesas
com instrucao etc.

Planejamento de Recursos Humanos

Diante da necessidade cada vez maior de pessoal com
habilidades especiais, como conhecimento de programas de
informatica, torna-se necessario que seja feito um planejamento
de recursos humanos a longo prazo (HAYES e al., 2005).

Hotéis que convivem com sazonalidade (no ano, nas temporadas
ou na semana) podem aumentar seu quadro de pessoal pela
contratacao temporaria de méo-de-obra para os periodos de pico.

O dimensionamento do quadro de pessoal depende da
particularidades do hotel. Por isso, é dificil falar em regras. Com
base em pesquisas da Embratur-Fade (1996), citada Petrocchi
(2002), foram levantados dados sobre o numero médio de
funcionarios, nos diferentes setores, por categoria de hotel, como
mostram a Tabela a sequir:

Tabela - Numero médio de empregados na hotelaria no Brasil

CATEGORIA ALIMENTOS
DO TOTAL | HOSPEDAGEM E ADMINISTRAGCAO | SERVICOS
HOTEL BEBIDAS DIVERSOS
* T 1 1
s 12 7 3 1 1
s 29 15 8 3 2
caa 68 33 20 9 6
dicaia 150 66 48 22 14
Média BR 31 15 9 4 3

Fonte: Petrocchi (2002).
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Hospedagem

A hospedagem é considerada a atividade central basica num
hotel. Cabe ao pessoal do hotel exercer a plena hospitalidade e
criar uma atitude que permita satisfazer hdéspede e garantir a sua
fidelizacao.

Os departamentos diretamente ligados a hospedagem sao a
Recepcéo e a Governancga.

6.1. Recepcéao
A atuacdo da recepcao ird determinar diretamente a realizacéo
das metas de lucratividade e de prestacao de servicos aos
héspedes.

A recepcdo gera uma grande quantidade de informacfes que s&o essenciais para a
tomada de decisdo da geréncia, como a previsao de demanda de apartamentos, a
acomodacao dos hospedes e a coleta dos pagamentos.

A recepcao deve classificar e apresentar os dados que estdao em
suas maos ao gerente geral, para auxiliar na tomada de decisoes.
O trabalho eficiente do pessoal da recepcéo € fundamental para o
bom desempenho do papel do gerente geral.

Funcdes darecepcgéo
A Figura a seguir apresenta a organizacdo das funcbes de um
hotel de médio porte.

Gerente de Recepc¢do

Administracdo Reservas Servicos ao Auditoria
Da Receita Hospede Notuma
recepcionistas Concierge Mensageiros/
Motoristas

Fonte: Hayes et al. (2005).

Em hotéis menores, essas funcdes se sobrepdfem; um mesmo
funcionario pode realizar diversas fun¢des dentro do setor.

O gerente geral do hotel precisa saber o que deve ser esperado de uma recepc¢ao
bem administrada, por isso, deve se inteirar das funcdes que séo realizadas nesse

setor.
Cabe a Recepcao do hotel o desempenho de uma série de
tarefas relacionadas a entrada dos hdspedes, sua permanéncia e
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sua saida. A seguir, uma relacdo das principais funcoes
exercidas pelo pessoal da recepcéo:

Nas reservas:
-Efetuar reservas;

-Registrar as reservas no plano de disponibilidade e no livro de
reservas;

-Analisar e atender pedidos especiais.

No check-in:
-Atualizar a situacao dos apartamentos, no computador e no rack;

-Receber o héspede, verificar a reserva ou a existéncia de vaga;

-Fornecer ao héspede todas as informacbes pertinentes, a
respeito de sua estada;

-Fazer o registro do héspede;
-Comunicar o check-in aos setores envolvidos.

Durante a estada do hdspede
-Promover a venda dos servicos do hotel;

-Fornecer ao hospede todas as informacdes que solicitar;

-Receber e distribuir correspondéncias, mensagens, fax,
encomendas etc.;

-Guardar, entregar e receber chaves;
-Atender as solicitacdes dos hdspedes;
-Controlar chamadas telefonicas;

-Coordenacdo  com todos 0S  setores do hotel.

Controle de contas e caixa
-Registrar entradas e saidas;

-Abrir e manter as contas;
-Realizar os controles necessarios;
-Realizar funcbes de auditoria noturna;

-Coordenar todos os setores do hotel.
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Durante o check-out
-Fechar e cobrar as contas;

-Controlar as chaves dos apartamentos;

-Verificar a existéncia de consumo extra nos diferentes pontos de
venda;

-Registrar a saida do hospede;
-Coordenar todos os servicos do hotel.

De acordo com Hayes et al. (2005), as areas funcionais da
recepcao podem ser resumidas em:

-Gestao do sistema informatizado;
-Gestao de reservas e receitas;
-Gestao do servico ao hospede;
-Contabilidade para os héspedes; e
-Gestao de dados.

Gestéo do sistema computadorizado

O pessoal da recepcdo deve saber operar o programa de
computador - software - usado para administrar as operacoes do
hotel: receitas dos apartamentos, indices das diarias, reservas,
historico dos héspedes e dados contabeis (HAYES et al., 2005).
A Tabela a seguir apresenta as caracteristicas de um programa
mais simples e quais os documentos e relatorios que ele pode
gerar.

Caracteristicas de um programa simples para hotelaria
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Caracteristicas de um programa simples para hotelaria

Caracteristicas do programa

Servidores e base de dados de

Controle de associacoes

plataforma mduttipla

Quantidade de apartamentos, indices
de precos, usuarios e estacdes de
trabalho

Organograma de reservas dos
apartamentos

Caracteristicas de consuita extensiva
Madulo de interface de contabilidade
Reservas pela intermnet

Contabilidade/comissoes do agente de
viagem

Faturamento principal do grupo

Ver ou imprimir todos os relatorios
Relatorios de previsdo da receita
Etiquetas classificadas e triadas para
Envio de correspondéncia

Exportacdo para arquivos externos

Caracteristicas da reserva

Sistema de reserva completo
Quantidade de apartamentos, tipos e
tarifas

Reserva por tipo de apartamento e,
ou,

Numero de apartamentos

Anotacdes ilimitadas sobre o
hospede

Consulta do hospede por nome ou
tipo

de estadia

Grafico das reservas de apartamento
Grafico de ocupacdo colorido por
més

Selecdo automatica da tarifa

Calculo automatico da tarifa por data
Tarifas diarias, final de semana e
Pacotes

Aluguéis mensais

Capacidade de estadia prolongada
Descontos nas reservas

Opcodes isentas de taxas

Depéositos feitos durante o véo
Depositos antecipados ou
Adiantamentos feitos pela intemet, por
Transferéncia ou DOC Bancario ou,
mais

Raramente, pelo correio

Cobrancas antecipadas no check-in
Procedimentos rapidos no check-in
Cartas de confirmacao
Chegadas/saidas detalhadas
Chegadas/saidas resumidas
Historico da reserva

Auditoria da reserva por data/usuario
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Caracteristicas de grupo

Grafico de ocupacao de grupo
Bloqueio em grupo de multiplos tipos
de apartamentos

Fatura de grupo master

Cartas de confirmacao do grupo
Consuita do grupo por ordem alfabética
Check-in de grupo

Check-out de grupo

Relatorio financeiro de despesa do hospede — extrato da fatura

Manutencao completa do extrate da fatura
Ajustes manuais do extrato e

Insercoes

Extratos de grupos individuais e

master

Envio automatico de cobrancas/taxas
Limite de trés cobrancas pre-definidas
Ajustes de tarifa durante o check-in Calculo
automatico do débito

Separacdo das opcdes do extrato de
pagamento

Reembolso total ou parcial por vez
Demonstracdo de contas e questionamento
de lancamentos Rastreamento completo do
pagamento/despesas

Rastreamento dos metodos de

pagamento pela conta

Relatorio dos depdsitos vencidos por época
Depositos adiantados

Detalhes do extrato e relatorio

resumido

Extrato detalhado por apartamento ou
nome do hospede

Disponibilidade de apartamentos e andares
reservados

Médulo de registro do ponto-de-
vendalinterface

Sistema completo de interface de contas a
receber
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Departamento financeiro — faturamento direto

Organizacao da contabilidade do
Departamento financeiro

Criacdo da fatura automatica no
Chek-out

Determinacdo da forma de pagamento
No momento da reserva

Recibos, faturas e modulos de

Ajustes, desisténcias e pagamentos
Parciais

Relatorios do cliente por periodo
Demonstracdes de contas a receber
Modulo totalmente integrado

pagamento

Relatorio de auditoria noturna

Procedimentos automatizados de
Auditoria de conta G/L ilimitados e de
Grupo

Relatdrio de contas de auditoria por
tumo

Relatorio completo de cada tumo
Relatdrio de cada turmno por usuario
Relatdrio de ocupacdo por hospede

Lista de arrumadeira

Atualizacées do Status dos
Apartamentos

AtualizacOes automaticas do Status dos
Apartamentos

Atualizacdes automaticas do Status do
Telefone dentro do apartamento

Fora de servico

Relatorio de historico

Relatorios do historico por nicho de
Mercado

Relatdrios do historico por tipo de
Hospede

Carteiras de clientes por perfil do
Hospede

Todo o historico fittrado por dataftipo
Historico do hdospede detalhado por
Apartamentoftarifa

Resumo do relatorio do consumo da
Fatura por data

Historico da diaria média

Historico do consumo por hospede ou
Contabilidade G/L

Reimpressao do historico da fatura
Historico da auditoria de todas as
Transacdes por data

Historico de mensagem por
Amostragem do hospede sem reserva
Relatorio do historico das estatisticas
De ocupacao

Graficos dos historicos por tipos de
apartamentos

Fonte: Hayes ET AL. (2005)

O gerente geral deve conhecer todas as caracteristicas do programa usado no hotel.
Também deve garantir que os recursos que ele oferece sejam usados com 0 maximo
de eficéacia.

Gestédo do produto aplicado a hotelaria

A recepcéao tem a funcéo de ajudar a maximizar a receita do hotel
por apartamento disponivel, que é calculada pela multiplicacéo da
taxa de ocupacao anual com a tarifa media diaria:

Receita do hotel por apartamento disponivel = Ocupacao (%) x tarifa média diaria.

Para aumentar essa receita, € preciso aumentar a taxa de
ocupacao e, ou, a tarifa média.
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O gerente da recepcéo deve se esforcar para atingir essa meta.
Para isso, precisa estimar a demanda de hospedes, praticar a
gestéo de produto e controlar a ocupacao.

Demanda de apartamentos

A demanda diaria de apartamentos varia muito. Esse € um
desafio a ser enfrentado pelos gerentes do hotel. O gerente de
hospedagem deve procurar saber quando ha aumento dessa
demanda, o que geralmente ocorre quando ha eventos especiais,
feriados, férias, verao etc.

Para aumentar a receita do hotel por Apartamento disponivel, é preciso aumentar a
tarifa quando a demanda for alta e oferecer tarifas com desconto quando a demanda
for baixa.

Para exercer esse controle, € preciso que 0 gerente de
hospedagem tenha conhecimento dos eventos que atrairdo finais
hospedes. Dessa forma, evita-se que sejam vendidos
apartamentos por uma tarifa mais baixa nos periodos de alta
demanda. Os registros passados ajudardo a determinar
Criadores de maior demanda.

Gestéo de produto

A gestao de produtos € usada por tipos de empresas que vendem
mercadorias que nao podem ser contabilizadas se nao forem
vendidas em determinado dia, como 0s apartamentos de um
hotel.

A venda de apartamentos usando tarifa cheia é feita quando o
hotel prevé que a demanda pelos apartamentos sera maior que a
oferta, ou seja, quando se espera que todos ou quase todos 0s
apartamentos serdo vendidos. Dessa forma, ndo € necesséario dar
descontos para garantir a venda.

Quando a demanda é menor que a oferta, parte-se para a politica
de descontos. Por exemplo, o hotel pode ter trés tarifas de
descontos: 10%, 20% e 30%, da tarifa cheia ou tarifa de balcao.
Quando a demanda é muito baixa, sdo oferecidos 30% de
desconto sobre a tarifa cheia, para aumentar a taxa de ocupacao.

Se a demanda for maior, sdo feitos descontos de 10 ou 20%.

A gestdo do produto pressupde a criacdo de uma estratégia para descontos nas
tarifas do Hotel. Cabe ao gerente geral aprovar o método de gestdao do produto
criado por seus Gerentes.
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6.2. Administracao da ocupacao

A administracdo da estada consiste em controlar as reservas de acordo com 0s
interesses do hotel.

Por exemplo, se ha uma previsdo de que havera alta demanda
em um final de semana, ou seja, por trés dias, pode-se dar
preferéncia aos héspedes que fazem reservas para esses trés,
em vez de reservar para um héspede que ficaria somente um dia.

Outra forma de administrar a estada € o overbooking, ou seja,
fazer um numero de reservas maior do que a disponibilidade de
vagas no hotel, para um periodo determinado, contando que um
namero de hoéspedes que fizeram reserva ndo comparecerao,
caracterizando o no show. O overbooking € uma estratégia
arriscada, uma vez que pode levar a perda de clientes e gastos
extras pelo hotel. No entanto, a pratica mostra que sempre existe
uma porcentagem de clientes que fazem a reserva e nao
aparecem. Cabe ao gerente de hospedagem observar as
margens de overbooking que nao oferecem riscos, para evitar
gue a reserva de um cliente nao seja honrada.

Controle das contas dos hospedes

O departamento de recepcdo faz a contabilidade referente a
estada dos hospedes. Séo feitos todos os langcamentos relativos
as diarias e ao consumo de produtos e Servicos do hotel. E
também o local onde o héspede faz o pagamento de suas
despesas. O recepcionista deve dominar algumas técnicas de
contabilidade, para realizar as tarefas relacionadas ao controle
financeiro.

As operacbes relacionadas a contabilidade realizadas pelo
recepcionista sao:

-criacao e controle das contas dos hdspedes e de usuarios dos
servicos do hotel, ndo-hdspedes;

-lancamento de créditos ou débitos nas contas do hdspede;
-controle sobre os pagamentos ou sobre as notas assinadas;

-fornecimento ao cliente dos comprovantes dos servicos
cobrados.

O encerramento do caixa € feito pelo recepcionista, ao final do
turno de trabalho. Ele deve emitir o relatério do caixa e conferir
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todo o movimento e o dinheiro do caixa, a partir do relatério
emitido.

Papel do gerente geral em relacdo a recepcao do hotel

A recepcdo tem grande importancia na fidelizagcdo dos hdospedes, pois é a porta de
entrada do héspede, é seu primeiro contato com o hotel.

E um dos principais setores do hotel, uma vez que representa a
hospitalidade do estabelecimento. Esse setor deve funcionar da
maneira mais eficiente possivel, visando a um atendimento de
qualidade aos clientes.

De acordo com Hayes et al. (2005), para que a atuacao desse
departamento permita o alcance das metas desejadas, cabe ao
gerente geral:

Em relac&o as reservas:

-manter padrbes de eficacia no setor de recepcdo, usando
métodos de entrega variados que impactem a venda nesse
departamento;

-rever a exatidao das informacbes do hotel disponibilizadas
atraves dos sites do GDS;

-realizar testes de chamada para o call center operado por seus
Branqueadores para apurar a precisdao das informacdes
fornecidas. Se as informacdes sobre o hotel ndo forem carretas, o
gerente geral, juntamente com o gerente de recepcdo, deve
providenciar sua correrao;

-checar, periodicamente, as informacbées sobre o hotel
disponibilizadas no site do hotel;

-rever periodicamente as habilidades telefénicas dos funcionarios
da recepcdao e dos métodos de treinamento;

-assegurar, juntamente com gerente da recepcdo e com O
departamento de marketing e vendas, que o hotel garanta as
reservas para maximizar a satisfacdo do hdéspede e reduzir
qgualquer mal-entendido potencial na chegada do hospede ao
hotel;

-monitorar e ajudar periodicamente o gerente da recepcdo a
aprimorar a gestao de todas as fontes de geracao de reservas.

Em relacdo ao check-in:
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-observar, periodicamente, o processo de registro do hospede,
verificando desde a saudacdo de boas-vindas até o registro do
hospede;

-ficar atento aos servigcos prestados pelo pessoal da recepcéo.

Em relacdo a estada do héspede:

-monitorar os esforcos da recepcdo para garantir que o0s
hospedes, especialmente aqueles que tém reclamacao legitimas,
sejam tratados com cortesia e empatia;

-trabalhar em parceria com o0 gerente de recepgcdo pan
estabelecer politicas para o héspede transferido para outra hotel,
gue mesmo tendo feito reserva nao pode se; hospedado no hotel,
e certificar-se que sejam obedecidas

Em relagdo ao check-out: trabalhar em parceria com a controladoria e
com o gerente de hospedagem para confirmar que 0s sistemas
estdo em condicGes de minimizar as dificuldades contabeis
resultados de erros e mal-entendidos nas contas;

Acima de tudo, o gerente geral deve cuidar para ter uma equipe de recepg¢ao
talentosa, que possa maximizar a receita, oferecer bons servicos aos héspedes e
registrar dados necessarios para operacdes bem sucedidas.

6.3. Governanca

A governanca é o departamento responsavel pela arrumacao dos
apartamentos, pela administracdo da lavanderia e da rouparia e
pela limpeza geral das areas de circulacdo e sociais do hotel.
Considerando que limpeza e organizacdo sao requisitas
essenciais de qualidade, independentemente do tamanho e tipo
do hotel, esse departamento assume grande relevancia na
captacdo e manutencao da clientela.

A maior parte dos héspedes da mais importancia a limpeza e higiene dos apartamentos,
banheiros e roupa de cama do que a outros aspectos do hotel. Por isso, 0 setor que cuida
da limpeza tem tanta importancia, quanto o papel da governanta do hotel.

A palavra "governanta" vem do verbo "governar”, que tem como
significados administrar, dirigir, reger, exercer autoridade. A
governanta € a principal responsavel por gerenciar todas as
tarefas do departamento de governanta.

Assim, a limpeza e organizacao dos apartamentos e de todas as
areas do hotel s&o consideradas os pontos mais Importantes para
0os hospedes, quando avaliam a qualidade do hotel. A
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responsabilidade por manter tudo limpo e organizado cabe ao
departamento de governanca.

As areas comuns, como areas de lazer, corredores, sagudes,
banheiros e outros; os apartamentos; a rouparia e a lavanderia
estao sob a responsabilidade da Governanca.

A governanta executiva € a gerente desse departamento. Ela
comanda as supervisoras, as Camareiras, os faxineiros e 0s
funcionarios da rouparia e da lavanderia.

O gerente deve contar com a experiéncia profissional de uma boa governanta
executiva, que possa selecionar bons funcionarios para seu setor e treina-los.

A governanta deve ser capaz, também, de gerenciar rouparia e o
estoque de equipamentos e de produtos d limpeza.

6.3.1.Funcdes do departamento de governanca
As atribuicbes basicas do departamento de governanta séo:

-limpeza e arrumacao dos apartamentos, com troca da roupas de
cama e banho, bem como cuidados com roupas dos hospedes;

-limpeza e arrumacao das areas sociais e de servico;
-administracao da rouparia;

-administracao da lavanderia;

-manutencao das pesas de decoracao, arranjos de flores jardins;

-administracdo, controle e programacao das reposicboes da
manutencado de estoques de roupas e materiais, dos andares e
das rouparias;

-inspecao frequente do estado de conservacao do mobiliario, dos
equipamentos, das roupas de cama e banho etc.;

-participacdo nos programas de manutencao preventiva de
aparelhos e equipamentos, juntamente com o Departamento de
Manutencao;

-realizacao de relatorios diarios sobre a ocupacéo e situacédo das
UHSs;

-registro do consumo do minibar;

69



-atendimento das necessidades e, ou, solicitacdes especiais dos
hospedes;

-cuidar da secéao de achados e perdidos.

6.3.2. Interagdo do departamento de Governanga com outros setores do hotel

SETOR RELACIONADO FUNCOES DA GOVERNANCA
SETOR RELACIONADO FUNCOES DA GOVERNANCA

+ Informar sobre o andamento da limpeza,

Recepcao
para que os apartamentos possam ser

entregues aos hospedes, por meio de co
municacao direta e de relatorios.
+ Informar o nimero de pessoas e status
de cada apartamento.
+ Suprir com uniformes os funcionarios.
+ Disponibilizar os apartamentos vagos no sistema.
+ Suprir com uniformes os funcionarios.

Reservas

+ Informar a necessidade de consertos na estrutura
Manuten¢3o das dependéncias e nos equipamentos.
+ Suprir com uniformes os funcionarios.

+ Suprir com uniformes os funcionarios e mobilidrios
dos restaurantes, bares e outros locais de venda.

Alimentos e Bebidas (A&B) ¢ Fazer a limpeza dessas areas.

+ Cuidar do servico de quarto, do frigobar e do
atendimento de Vips.

+ Observar o movimento nos apartamentos e nos

Seguranca andares e informar iregularidades.
+ Suprir com uniformes os funcionarios.

e Fomecer informacdes para a folha de pagamento
dos funcionanios.

e Fazer orcamentos de compras, dentre outras
atividades.

« Fazer a limpeza do espaco fisico.

« Prover de suprimentos os banheiros sociais.

Contabilidade

Eventos

« Prover areas limpas.
Fitness e Lazer « Suprir com uniformes os funcionarios

e Solicitar a compra de materiais e produtos de
Compras limpeza, equipamentos, enxoval, dentre outros.

6.3.3.Definicdo do quadro de pessoal
Por outro lado, se a limpeza, organizacéo e higiene estdo abaixo

do padrédo, o resultado é a insatisfacdo dos hospedes e uma
grande quantidade de reclamasses. Os funcionarios do hotel
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sentem-se desmotivados, os hospedes néo retornam e os lucros
caem.

O departamento de governanca € 0 que tem o maior numero de
funcionarios no hotel. As decisbes sobre o numero de
funcionarios necessario para cumprir as tarefas desse
departamento sé&o responsabilidade da governanta executiva.

A governanta executiva participa, juntamente com o
Departamento de Recursos Humanos, do recrutamento, da
selecdo, da admissdo e do treinamento do pessoal que ira
trabalhar no seu setor. Também participa da elaboracdo do
quadro de funcionarios, ajudando a definir a composicdo desse
quadro, em gquantidade de pessoas e tipos de funcdes. Existem
regras e férmulas para calcular a quantidade de funcionarios e
compor o quadro de pessoal do setor de Governanca. Por
exemplo, para calcular o nimero de camareiras, € preciso
considerar o numero de UHs do hotel, a taxa de ocupacdo média
dos apartamentos, o turno de trabalho diario, a folga semanal e o
tempo que uma camareira leva para arrumar um apartamento.
Cabe a governanta decidir, juntamente com o gerente geral, quando h& necessidade
de contratar pessoal ou empresas terceirizadas para trabalhar no seu setor.

Os servigcos normalmente terceirizados sao: lavanderia, reposicao
do minibar, limpeza de vidros e de superficies elevadas da
fachada e das é&reas publicas e lavagem das cortinas, dos
estofados, dos tapetes e dos carpetes. EM periodos de alta
temporada, também, pode ser necessario contratar camareiras e
faxineiros por tempo limitado. da governanta deve incluir essas
despesas em seu orcamento submeté-lo a aprovacao do gerente
geral.

6.3.4. Cargos e funcdes do departamento de governanca

Os cargos existentes e 0 numero de funcionarios necessarios
para executar os servicos do departamento de Governanca
dependem do tipo de hotel, do niumero de apartamentos, dos
tipos de méveis e equipamentos, dentre, outros fatores. A seguir,
apresentamos uma breve descricdo dos diferentes cargos da
area de Governanca de um hotel, de acordo com Candido (2001).

-Governanta assistente: COOrdena e supervisiona as tarefas da area de
andares e as atividades de limpeza nas areas sociais e de
servico do hotel. E encarregada direta pelas camareiras,
limpadoras de vidros, lavadoras de carpetes e pelo valetes. E
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responsavel pela chave-mestra que da acesso a todos o0s
aposentos. Eventualmente, pode substituir a Governanta Geral,
por isso deve conhecer todas as atividades do departamento
(Candido, 2001).

-Supervisora de andares:tem como func&o principal coordenar e
supervisionar as tarefas da area de andares, principalmente dos
apartamentos, auxiliando a governanta executiva.

-Supervisora noturna: SUpervisiona as atividades noturnas, como a
abertura de camas nos apartamentos e a entrega de roupas dos
hospedes, dentre outras.

-Supervisora de areas publicas: coordena e supervisiona as atividades
de limpeza nas areas sociais e de servi¢co do hotel, que incluem a
calcada, porta de entrada, bau, sala de estar, corredores, salbes
de eventos, banheiros sociais, escritorios, restaurantes, piscina e
demais areas por onde circulam somente os funcionarios.
-camareira: faz a limpeza e a organizacdo dos apartamentos,
encaminha as roupas dos hoéspedes para a lavanderia, faz a
abertura de camas a noite, dentre outras tarefas. E subordinada
diretamente a supervisora de andares.

-Atendente de rack: faz a comunicacdo entre os funcionarios da
Governanca com os demais departamentos do hotel através do
telefone, de bips, radios e computador; elabora relatorios das
camareiras e da limpeza; elabora relatério de discrepancia; faz
atendimento telefax co para os pedidos dos hdspedes; controla
0s tempos de trabalho dos funcionarios.

-Chefe de lavanderia: responsavel pelas atividades da lavanderia.
-Chefe da rouparia: SUpervisiona todas as atividades da area de
rouparia. Pode acumular as funcbes de separar e marcar toda a
roupa do hotel e dos héspedes antes da lavagem, e também de
acondiciona-la em prateleiras ou ataras, na rouparia, antes de
serem devolvidas para uso. Também pode fazer pequenas
reformas e consertos nas roupas do hotel e dos hospedes.
-Costureira: faz pequenas reformas e consertos nas roupas do hotel
e dos hoéspedes.

-Funcionérios de servicos gerais: fazem a limpeza higienizardo das
areas sociais e de servico do hotel.

O trabalho de supervisdo

As areas do hotel que devem ser cuidadas pela governanta séo
as areas comuns - sagubes, salas de espera, corredores,
escadas, elevadores, salas de ginastica, salas de jogos, piscina,
areas da recepcao, escritorios de geréncia, jardins, espaco de
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descanso e vestiarios dos funcionarios, banheiros sociais, saldes
de eventos etc., 0os apartamentos, a rouparia central, as capinhas
de andares e a lavanderia.

E preciso que fique bem claro quais as areas que cabe ao pessoal da governanga
limpar e quais séo responsabilidade de outros departamentos.

Por exemplo, a limpeza da sala de refeicbes dos funcionarios
pode caber tanto ao Setor de Governanca, quanto ao de
Alimentos e Bebidas. Em alguns hotéis, cabe ao gerente geral
definir a quem compete a limpeza de areas que podem causar
controvérsias. A Governanta Executiva ajuda nessa deciséo, para
gue todas as areas do hotel sejam adequadamente limpas.

A governanta deve ter competéncia para treinar seus
funcionarios, ensinando-lhes os procedimentos padrdoes do hotel
onde trabalha - como arrumar as camas, como limpar moveis e
objetos, como limpar o piso, como limpar o banheiro, como
conferir e repor o minibar e outras tarefas - e verificar se estao
fazendo corretamente cada tarefa, no tempo determinado. A
governanta deve ter mecanismos para detectar os erros e
iImperfeicOes, antes que o0s hospedes o facam. Para isso,
normalmente, as supervisoras da governanta ficam encarregadas
de fazer a supervisdo dos apartamentos prontos, Munida de um
check-list de inspecao, a supervisora vai aos apartamentos que
as camareiras ja arrumaram e verifica se esta tudo limpo e em
ordem, conforme os padrbes. Assim, possivel apontar as
deficiéncias das camareiras e corrigi-las.

E comum os gerentes gerais avaliarem a eficacia do
departamento de governanta com base nos custos de suprimento
por apartamento ocupado, na mao-de-obra e na limpeza. Pensar
que custos menores por apartamento ocupado ou menor tempo
gasto na limpeza de cada apartamento poderia trazer bons
resultados € um erro. Também, o0 outro extremo, ou seja, maiores
custos e maior tempo nédo garantem a qualidade dos servicos.

E preciso que o gerente geral supervisione os apartamentos, acompanhe o trabalho
dos funcionérios e, entdo, determine se o hotel estd maximizando a eficacia da
governanca. Se ndo estiver, é preciso checar a necessidade de melhor treinamento
dos funcionarios e de admitir e, ou, substituir funcionarios.

O check-list de inspecao é criado pela governanta executiva. O
gerente geral deve rever regularmente esse check-list, para
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verificar se esta sendo dada a devida atencdo a areas com
potencial de apresentar problemas.

O gerente trabalha e circula pelas areas comuns do hotel, por
Isso, pode encontrar detalhes que merecem maior atencao do
departamento de governanta quanto aos padrbes de higiene e
limpeza. Ele reportara suas observacdes a governanta, que
devera rever os procedimentos de limpeza e acrescentar os itens
ao check-list de inspecao.

Periodicamente, o gerente deve participar da Supervisao de
apartamentos, de areas comuns e de outras areas juntamente
com a governanta executiva e suas supervisoras. Assim, as
governantas e as supervisoras poderdo ter uma idéia mais
precisa dos padrdes de limpeza exigidos pela geréncia do hotel.
Isso € importante, pois 0 gerente geral tem conhecimento, por
meio do pessoal da recepcao, das deficiéncias de limpeza que
originam a maior parte das reclamacdes por parte dos héspedes.
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Supervisao de areas comuns pelo gerente geral

D 7| - R Supervisdo assessorada

1 b PO et S SN T O Lo A oA AL

Item/area Excelente | Aceitavel | Inaceitavel | Comentarios
Saguao/recepcao

Porta de entrada/vidros limpos.

Cinzeiros limpos

Balcao da recepgao limpo

Cortinas/janelas limpas

Pecas decorativas sem poeira

Tapetes e piso limpos

Maveis em ordem/espanados

Telefones do saguao limpos

Exaustores de teto/parede limpos

Areas da piscina/SPA/ginastica

Toalhas umidas recolhidas

Reabastecimento de roupas de banho

Tapetes sem manchas e limpos

Pisos limpos

janelas/peitoris limpos

Equipamentos de ginastica limpos

Papéis de parede limpos

Banheiros sociais limpos

Exaustores espanados

Equip. de seguranca limpo/no lugar

Areas administrativas.

Lampadas elétricas/fontes de luz
limpas e em hom funcionamento

Telefones limpos

Tapetes sem manchas.

janelas limpas

Moveis estofados limpos

Moveis, escrivaninhas limpos

Cestos de lixo limpos/no lugar

Quadros em ordem e limpos

Exaustores limpos

Papéis de parede limpos

Fonte: Hayes ET AL. (2005)

6.3.5. Atualizacdo do status dos apartamentos
O departamento de Governanca deve transmitir a Recepcgao
informacdes sobre o status dos apartamentos.
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O hospede que faz o check-in s6 serda encaminhado ao apartamento se estiver
adequadamente limpo, se ja tiver sido inspecionado e seu status tiver sido fornecido
arecepcao.

Imagine se um héspede € designado para um apartamento que
esteja sujo ou ocupado, quando supostamente estaria limpo e
vago, de acordo com o registro que consta na recepcao. Isso
daria ao héspede uma péssima impressao do hotel.

De manh@, a governanta ou suas supervisoras sao informadas do
status dos apartamentos pelo pessoal da recepcdao. Isso é feito
pelo relatério de ocupacéo produzido durante a auditoria noturna.
Com esse relatorio, a governanta distribui as tarefas para as
Camareiras.

No inicio do turno de trabalho, a camareira recebe da governanta ou supervisora um
documento chamado “Relatério da Camareira” (Figura 12.7).

O relatoério deve ser preenchido durante o trabalho, colocando a
situacédo de cada apartamento, usando siglas de acordo com a
legenda. Ao final do trabalho, o documento é assinado pela
camareira e devolvido junto com as chaves e material que Ihe foi
passado. Por meio desse relatorio, a governanta tera
conhecimento da real situacdo dos apartamentos e podera
colaborar com a recepcao.

Reunindo os dados fornecidos por todas as camareiras, a governanta prepara o
relatorio da Governanta.

Atualmente, com computadores ligados em rede, o status dos
apartamentos pode ser atualizado diretamente no programa e a
recepcao tera acesso imediato as informagdes.

Se a Governanta e a Recepcdo trabalharem adequadamente, as informacgdes sobre o
status dos apartamentos estardo sempre precisas e atualizadas.

O gerente da recepcao deve estar sempre atento para verificar se
nao ha discrepancias entre o relatério da recepcédo e o da
governanta. O gerente geral deve garantir que essa verificacao
por parte do gerente de recepcao seja feito diariamente.
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Relatorio da Camareira
Pagina 1

Data Execug@o: ..... /... .....

Responsavel:

Apto | status data Status nf. Pessoas | Baga | hora | notas
UH | Gover | Chegada | Partida | UH | Gover | Compl | aparent | gem

1501

1502

1503

1504

1505

1506

1507

1508

1509

1510

STATUS UH -V - VAGO, 0 = 0CUPADO,B = BLOQUEADO
STATUS DA GOVERNANGA :L=LIMPO, S = SWO, A = ARRUMADO,
I=INSPECAO, M =

MANUTENCAO
INFORMAGOES DF= DORMIU FORA, NP = NAO PERTURBE, FD =
FECHADO
COMPLEMENTARES : DUPLAMENTE
BAGAGEM : P= POUCA BAGAGEM,W = SEM BAGAGEM
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Figura Relatorio da camareira.

RELATORIO DA GOVERNANCA.
GOVERNANCA PARA RECEP(;AO
DATA.......  JAzwa D RTARY HORA: ............. ! ARt ¥ SRR
APTO N° SIT. APTO N° SIT. APTO | N°PAX SIT.
101 201 221
102 202 222
103 203 223
104 204 224
105 205 225
106 206 226
107 207 227
108 208 228
109 209 229
110 210 230
1 211
112 212
113 213
114 214
115 215
116 216
117 217
118 218
119 219
120 220
OC = ocupado VL = vago Limpo VS =vago sujo
| = interditado SP = saida prevista SB = sem bagagem
PB = pouca bagagem NP - ndo perturbe NQS = n@o quis servico
Obs.:
ORI s R o S RN R Ao i S e
hOra....oeeee e
Chefe darecenein: «..cou s srinsienpnue i s
{71 RN A e RO L et

Figura - Relatdrio da govemanta
Alimentos e Bebidas
Este é o0 segundo setor mais importante de geracao de renda do
hotel.

No contexto da receita global, o setor de alimentos e bebidas tem uma grande
importancia, por representar, no minimo, 25% da receita total do hotel e contribuir
para atrair eventos que, por sua vez, acabam carreando héspedes para o hotel.

E um setor de atividades complexas e envolve custos
relativamente altos, se comparados a hospedagem, mas nao
deixa de ter o seu "glamour" quando bem trabalhado. Gerenciar o
departamento de Alimentos e Bebidas (A&B) de um hotel é mais
complexo do que gerenciar um simples restaurante.
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E um setor que foge as caracteristicas da hospedagem
propriamente dita, por se constituir de uma prestacao de servicos
(atendimento no Restaurante, p. ex.) e também num setor de
transformacdo de matéria-prima (p. ex., cozinha).

Muitas vezes, € considerada uma area critica da gestao hoteleira.
Por isso, muitos hotéis acabam terceirizando esse setor, o que
pode comprometer a imagem do hotel.

Em hotéis pequenos e pousadas, geralmente, o servico de
alimentos e bebidas se resume ao café da manha e ao minibar.

Héa caracteristicas do setor de Alimentos e Bebidas que sdo exclusivas da hotelaria,
como o servi¢o de quarto, banquetes, catering e servigo de bebidas alcodlicas.

Em hotéis que tém restaurantes, de 60 a 70% da receita vem dos
apartamentos e 20 a 30% do setor de A&B. Apesar disso, muitas
vezes, 0s hdospedes frequentam o hotel somente por causa dos
servicos oferecidos por esse departamento. Para atracdo de
eventos para o hotel, esse setor € especialmente importante, pois
0s organizadores de eventos dao grande valor a qualidade dos
servicos de A&B oferecidos quando escolhem um hotel para
sediar um evento. Além de atender aos hospedes, o0s
restaurantes atendem também as pessoas da comunidade, o que
aumenta a receita do setor.

O gerente geral, juntamente com o gerente de A&B, deve dar
toda atencdo a administracdo a esse setor, pois, se for mal
administrado, pode drenar significativamente 0S recursos
financeiros do hotel (HAYES et al., 2005).

7.1. Gestao de A&B

Os principios basicos de planejamento, a gestdo de recursos
financeiros, o controle de custos, a aplicacdo de medidas
sanitarias, o preparo dos alimentos, entre outros fatores, sdo o0s
mesmos nos servicos de alimentacdo de hotéis e em
restaurantes nao-ligados a hotéis.

As diferencas entre os servigcos de alimentacdo de um hotel e 0os de um restaurante
estdo relacionadas com o fato de que essa nédo é a principal atividade de uma

empresa hoteleira.
Consideracdes sobre o servico de quarto e banquetes

7.1.1.Servico de quarto
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O gerente de A&B é responsavel pelo servico de quarto em
hotéis de pequeno e médio porte. Em hotéis maiores, pode haver
um gerente exclusivo para esse servico.

O servico de quarto € um servico para os hospedes. Muitos
escolhem um hotel por causa desse servico. No entanto, ele ndo
gera lucros para o hotel, porque 0s custos sdo muito altos,
principalmente, com a mé&o-de-obra. Outros fatores que
encarecem esse servico sado o0s utensilios extras e o0s
equipamentos especificos necessarios.

O gerente geral deve ter consciéncia dos desafios decorrentes da oferta de servigos
de quarto e identificar os recursos que permitem ao hotel dispor dessa area téao
essencial. Porém menos lucrativa.

E importante que os alimentos que constam do menu do servigo
de quarto possam ser transportados sem perder a qualidade. A
qguestdo da qualidade com que os alimento chegam ao quarto €
muito importante, por isso, deve sei solicitado um feedback aos
héspedes, por meio do preenchimento de formularios. O gerente
de A&B deve analisar as opinides dos hospedes e o gerente geral
deve examina pessoalmente os formularios. Se houver problema,
cabe ad gerente geral analisar a situacdo e buscar uma solucéo
em conjunto com os funcionarios envolvidos.

O gerente geral deve estar sempre atento para verificar se 0s
problemas operacionais ligados ao servi¢co de quarto estado sendo
satisfatoriamente solucionados. O order taker, ou seja, a pessoa
que recebe os pedidos dos hdspedes deve ser muito bem
treinada. A comunicacao entre todas as pessoas que fazem parte
desse servico deve ser perfeita, para evito erros no atendimento
dos pedidos.

7.1.2. Banquete

Em hotéis de maior porte, pode haver um setor exclusivo de
catering, que organiza banquetes, ou esse servico pode ser
encampado pelo departamento de A8B e pelo de marketing e
vendas. Hotéis que captam negocios na area de convencgoes e
encontros tém necessidades especiais, como varios coffee
breaks, recepcodes e servicos de alimentacao diversos.

Os eventos com banquete sdo mais lucrativos que as operacoes
de um restaurante de hotel. Neles, pode ser oferecido um menu
especial, com margem de lucro maior. Além disso, sabe-se com
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antecedéncia a quantidade de refeicbes que deve ser servida, 0
que facilita o dimensionamento da mao-de-obra e da quantidade
de alimentos, diminuindo os desperdicios.

O gerente geral deve saber e compreender como funcionam os banquetes, como
podem ser avaliados e como podem melhorar a lucratividade do hotel e atender as
metas relativas a satisfagdo dos hdspedes. Deve também verificar se o hotel esta
conquistando uma participacdo de mercado razoavel com essa atividade.

Eventos e lazer

Eventos na hotelaria

Para os hotéis, os eventos sdo uma alternativa de receitas,
podendo servir de espacgo para reunides de empresas programas
de treinamento, seminarios, dentre outros tipos de eventos.

Petrocchi (2002) enumera na Tabela a seguir os topicos que
devem ser considerados para avaliar a adequacao de um
estabelecimento de hospedagem para a realizacao de eventos.
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Tabela - Topicos necessarios a realizacdo de eventos

Condicdes das instalagdes

Medicao de espacos disponiveis para eventos e
estimativa de capacidade

Ambiéncia Identificacdo dos fipos de eventos que se adaptam a
ambiéncia do hotel (area urbana, litoral, rural etc.)
Estrategias de marketing | Captacao de eventos para contribuir com necessidades

de marketing do hotel, como atenuar sazonalidades.

Agentes do mercado de
eventos

Estabelecimento de comunicagdo com organizadores de
eventos, empresas de cerimonial, Convention and
Visitors, operadoras de receptivo etc.

Promocao do hotel

Elaboracao de folheto do hotel, voltado para eventos e
outras acdes, conforme disponibilidade de recursos
financeiros

Preparacao dos espacos

Adaptacao dos espacos do hotel para cada tipo de
evento; formato de mesas, cadeiras, tipos de
exposicdes, palcos, internet, etc.

Equipamentos de

Disponibilizar equipamentos necessarios, como som,

multimidia filmadoras, video, data-show, telas etc.
Central telefonica e de De acordo com o evento, S30 NEcessarios recursos
informacoes suplementares de telefonia, Fax, intemet e uma entrai de

informagées voltada aos participantes
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Identificacdo de salas

Placas sinalizadoras dos locais, auditorios, secretaria e

demais salas do evento

Tarifas Negociac@o de tarifas de hospedagem

Cartoes de reservas Quando o evento € aberto, fomecimento de cartdes de
reservas ao organizador do evento para distribuicéo
ao publico potencial

Cortesias Geralmente, & cedida hospedagem gratuita aos
organizadores do evento

No Show Estimar porcentagem de no show, com base em

eventos anteriores e similares

Alimentos e bebidas

Levantamento detalhado dos fomecimentos de café
da manha, coffee break, refeigdes, banquetes e
coquetéis.

Entretenimento dos Organizacé@o de passeios para os convidados dos
convidados participantes, como conjuges, filhos etc.

Midia Divulgagcdo da ocoméncia do evento na midia
Contrato Firmar contratos com organizadores do eventos
Emergéncias Prever assisténcia médica em casos de emergéncia

Fonte: Petrocchi, 2002.

Nos hotéis, a captacdo e a negociacdo dos eventos fica por conta do
departamento de eventos. Para que o pessoal de vendas possa trabalhar, €
necessario dispor de material informativo e de divulgac@o sobre as instalagcdes e
servigos oferecidos pelo hotel, tais como:

e Lay-out de todos os espagos disponiveis;

» Informagdes sobre as dimensdes e capacidades de cada espago;
e Tarifas,

» Precos de equipamentos e material de apoio;

* Sugestdes de alimentos e bebidas;

* Modelo de confrato.

O material de divulgacao deve ter excelente qualidade para que
as entidades captadoras de eventos e o0 departamento de
eventos possam, com esse material, utilizar ferramentas de
marketing adequadas, como mala direta, divulgacdo em feiras,
congressos e outros eventos.

Campos et al. (2000) destacam algumas questdes que devem ser
consideradas, ao ser feito o planejamento de eventos em hotéis:

-coordenador do evento deve conhecer o regulamento do hotel e
declarar, por escrito, estar de acordo com ele;

-deve-se ter uma preocupacao extra com a seguranca do hotel,
colocando-se agentes nas entradas das escadas, no primeiro e
ultimo andares e nos elevadores, para identificar hospedes e
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visitantes, ndo permitindo o acesso de estranhos a area de
hospedagem do hotel;

-no caso de feiras, para retirada de produtos comprados, 0s
visitantes devem portar as notas fiscais, que devem ser
conferidas e liberadas por um agente de seguranca no lobby do
hotel.

8.1. Lazer

O setor de lazer pode tornar-se de suma importancia em Hotéis do tipo Resort ou
Pousadas, ou complementar o0s servicos usuais para hospedes de hotéis
localizados nos centro comerciais.

Os hotéis com caracteristicas de lazer possuem instalacfes e
equipamentos voltados ao entretenimento dos héspedes, como
saldes de jogos, ténis de mesa, piscina, areas verdes para
caminhada, quadras, sauna, equipamento nauticos, cavalos,
charretes, academia de ginastica, sala de danca, boato, cinema e
outros.

Sistema de compras e gerenciamento de estoques

10.1 Compras

O setor de compras estd subordinado a controladoria, mas
podera estar subordinado também a outros setores. A estrutura
desse setor depende do tipo, do tamanho e da filosofia de
trabalho de cada hotel. Em hotéis de pequeno porte, o gerente
geral ou o proprietario € que se encarregam das compras. Em
hotéis maiores, ha um funcionario encarregado de exercer essa
funcao.

O responsavel pelas compras deve ter facilidade de entrar em
contato com vendedores e bom conhecimento dos produtos
utilizados na hotelaria, além de boa experiéncia no ramo
(CASTELLI, 2003).

O setor de compras deve adquirir os produtos solicitados pelo
almoxarifado ou por outros setores.

As funcdes do setor de compras sao:

-adquirir as mercadorias necessarias para o funcionamento do
hotel;

-levantar os precos;
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-contatar com os fornecedores:
-emitir ordens de compras;

-O que é necessario saber para comprar

De acordo com Castelli ( 2003), o comprador deve ter os
seguintes conhecimentos:

Conhecimento das mercadorias: € preciso conhecer o tipo de
produto solicitado, a marca; a especificagdo, como peso,
guantidade, tamanho, tipo de embalagem etc.

Conhecimento do elenco de produtos usados no hotel: produtos
de limpeza, produtos de expediente, produtos alimenticios,
produtos de manutencdao Deve conhecer a serventia dos
produtos, sua durabilidade, sua rentabilidade, a facilidade de
serem encontrados no mercado, Sseu pregco, prazo para
pagamento,etc.

Conhecimento do mercado local de compras : conhecer o elenco
de fornecedores que vendem os produtos e a maneira de
negocia-los. Além dos fornecedores habituais, € preciso também
conhecer fornecedores de emergéncia.
Conhecimento sobre as formas de negociar: saber negociar
precos, prazos de entrega e forma de pagamento.

Conhecimento de como arquivar os impressos do setor: arquivo
da ficha do produto, arquivo dos fornecedores, arquivo de
propaganda, arquivo do pedido de compras.

Conhecimento dos fornecedores dos diferentes produtos com que
trabalha. Dessa forma, poderd se organizar melhor nas suas
atividades diarias. Por exemplo, € preciso organizar um horario
de visitas dos fornecedores, para que todos possam ser
atendidos. O comprador devera também visitar seus
fornecedores. E preciso que o comprador sempre analise e
classifigue seus fornecedores, de acordo com seu desempenho.

10.2 Operacfes do setor de compras

Ordem de compras

O almoxarife preenche parte da Solicitacdo de Compras e a envia
para o setor de compras, onde devem ser completados os
campos que cabem a esse setor, como:
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- Ultimo preco: o preco da Ultima compra, extraido da ficha do
produto, cotacdo de precos: anotar o preco de, pelo menos, trés
fornecedores.

ApoOs fazer a cotacdo de precos, o comprador envia a 12 via da
Solicitacdo de Compras a geréncia para aprovacao de

quantidades,

precos e fornecedores ApOs a aprovacdo, O

comprador emite a Ordem de Compra , um documento utilizado
pelo hotel para autorizar determinado fornecedor a emitir nota
fiscal ou fatura, quando for realizada uma compra.

Hotel Ordem de compra N°
Nome do fornecedor
Endereco Bairro Cidade Estado
Solicitamos a V.S.a que nos remeta os materiais abaixo discriminados
Caodigo Especificacao do | Unidade | Quantidade | Preco Preco
material Unitario Total

Importante Queira por obséquio

o _p seq TOTAL
registra, em sua Nota Fiscal, o nimero

GERAL

desta ordem de compra
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Condigéo de pagamento Prazo para entrega Local de cobranca

Prazo Desconto

Empresa transportadora Frete

Valor | CIF

FOB

Emitido por: Autorizado por: Observacdes:
Visto: Visto As mercadorias recebidas

estardo sujeitas a devolucao

Data Data : se estiverem em desacordo
com as especificacbes e
condicoes acima
mencionadas

Fonte: Castelli (2006)

O fluxo da ordem de compra é:

12 e 22 vias vao para a chefia ou geréncia, acompanhadas pela 12
via da Solicitacdo de Compras; ao ser autorizado, o setor de
compras envia a 12 via de Ordem de Compra ao fornecedor, para
gue ele emita a nota fiscal, e a 22 via vai para o almoxarifado,
retendo a 32 via para o seu controle. A 32 via é guardada na
Pasta de Pedidos Pendentes .

Apoés a aprovacao da Ordem de Compra, o comprador comunica
o pedido de compra pelo telefone, ou por correspondéncia, ou por
meio de uma visita do comprador ao fornecedor ou do fornecedor
ao comprador.

Quando o pedido chegar, o almoxarife deve avisar comprador,
para que tire a Ordem de Compra da Pasta do Pedidos
Pendentes . O comprador deve anotar na Ordem de Compra a
chegada do pedido. Se as mercadorias chegarem atrasadas, ou
estragadas, ou se houver divergéncias entre os pedidos e, ou a
nota fiscal e as mercadorias, o comprador deve reclamar junto ao
fornecedor

Ficha do produto
O setor de compras organiza um arquivo de produtos , composto
por fichas dos produtos usados pelo hotel. A Ficha do Produto
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contém a nominata de fornecedores que trabalham com o
produto em questao :

Ficha do produto :
Produto : Marca :
Fornecedores Contato | Prazofatura | Local entrega | Preco Dia/cotacdo

Fonte: Castelli (2003).

Ficha do fornecedor

A Ficha do Fornecedor contém os dados necesséarios a
identificacdo dos fornecedores do hotel . Essas fichas devem ser
arquivadas.

Hotel CADASTRO DE MATERIAIS E FORNECEDORES
Material :

Embalagem :

Fornecedor:
Endereco :
Cidade : Est.: CEP.:
CNPJ: Insc Est.:

Fone :

Data Contato Preco Unitario IPI Obs.

10.3.Gestédo de estoques
O sucesso econdmico do hotel depende, em grande parte, de
uma boa politica de compras e gestdo de estoques. A
determinacao do que comprar e do quanto comprar baseia-se na
previsao de vendas.

Para gerar os estoques, primeiramente, € preciso estabelecer os
estoques minimos e maximos. Esses sdo determinados,
considerando se:
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a rotatividade de produtos, que depende da taxa de ocupacao do
hotel;

localizacdo do hotel, em relacdo aos centros de abastecimento;
o tempo de entrega dos produtos;
0 espaco fisico necessario para a estocagem.

A fixacdo de um estoque minimo & essencial para evitar correrias
e, até, mau funcionamento de setores do hotel.

Para definir o estoque minimo, é preciso analisar a rotatividade
de cada produto. Esta depende da taxa de ocupacao do hotel.
Essa definicdo parte da observacao por alguns meses da taxa d
ocupacéo e do grau de utilizagcao dos diversos produtos usados
no hotel. Dessa forma, € possivel saber qual € o consumo médio
mensal de mercadorias e definir o volume do estoque minimo,
para garantir a operacionalidade de todos os setores do hotel.
Também € preciso considerar o tempo necessario para entrega
do produto, pelo fornecedor.

Dessa forma, o estoque minimo é funcdo do consumo mensal e
do tempo de entrega.

10.3.1. Almoxarifado

O almoxarifado € responsavel por receber, conferir, estocar,
conservar, distribuir e controlar os produtos utilizados pelos
diversos setores do hotel.

A Tabela relaciona as funcdes do almoxarifado, de acordo com
Castelli (2003).

Funcdes do almoxarifado de um hotel

89



Principais fungdes do almoxarifado de um hotel

< Receber e conferir mercadorias
e Verificar se as quantidades coincidem com as registradas na
nota fiscal e com a de compra;
« Verificar se a qualidade dos produtos esta satisfatoria;
% Estocar as mercadorias no almoxarifado, em locais e condi¢cdes
adequados;
< Atender as requisi¢cées internas;
* Registrar e classificar as notas fiscais;
% Controlar e gerir os estoques;
< Solicitar a compra de mercadorias, quando necessario;
< Acompanhar os inventarios dentro dos prazos estabelecidos pelo hotel;
< Proceder ao arquivamento dos documentos que devem permanecer no
setor.

Fonte : Castelli (2003).

No projeto das instalagdes do hotel, € preciso destinar um local
adequado para o almoxarifado, de facil acesso, que permita
condicOes ideais de higiene e boa organizacéao de estoque.

Deve haver uma Unica porta para entrada e saida dos produtos
para facilitar o controle. Um aspecto muito importante para
conservacdo dos produtos € realizar sua rotacdo, usando
primeiro os produtos que est&do ha mais tempo no estoque. E a lei
do “primeiro a entrar é o primeiro a sair” . Isso porque os produtos
tém um prazo de validade Dessa forma, sao reduzidas as perdas
e protegida a saude dos hospedes.

10.3.2. Operacionalidade
As operacoes do almoxarifado podem ser feitas por meio de um
sistema informatizado ou pelo sistema convencional.

O sistema informatizado € o mais utilizado na maioria dos hotéis .
Com ele a gestao do estoque pode ser mais eficiente. O sistema
permite estruturar por grupos todos o itens que compdem o
estoque, cadastrar as notas fiscais e com elas atualizar os
estoques e o custo médio, transferir itens de um setor para outro,
incluir ou modificar dados cadastrais dos itens do estoque, emitir
diversas relatorios, dentre outros.
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O sistema convencional € mais usado nos estabelecimentos de
pequeno e médio porte. Sdo usadas fichas para controle do
estoque, que sao relatadas a sequir.

Ficha de prateleira (ou ficha de estoque fisico): faz o controle e
facilita os levantamentos de estoque dos produtos (Figura 16.7).
Fornece a posicdo exata em que se encontra o0 estoque do
produto num dado momento. Quando atingir o estoque minimo, o
almoxarife deve iniciar o procedimento de reposicao, solicitando o
produto ao setor de compras Para cada tipo de produto, abre-se
uma Ficha de Prateleira, que fica junto de cada produto Quando a
ficha estiver completamente preenchida, deve ser arquivada, em
arquivos apropriados, no almoxarifado.

FICHA DE PRATELEIRA

Cadigo n°

Artigo

Estoque minimo Estoque maximo

Data Documento Entrada Saida Saldo

Requisicdo interna: os diversos setores do hotel fazem
requisicOes de mercadorias ao almoxarifado por meio de uma
Requisicao interna. Nada deve sair do almoxarifado sem essa
requisicao.
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REQUISICAO INTERNA

Almoxarifado Requisicao [
] Ne
Devolucao [
]
Departamento
Codigo |Pro | Estoque | Quant. Quant., Preco | Valor
duto | Final Pedida entregue unitario | Total
Emitente | Almoxarife | Recebedor | Controle Observacao
Visto Visto Visto Visto
Data Data Data Data

Fonte: Castelli (2003)

Quando recebe a Requisicao Interna, o almoxarife separa os
produtos e as quantidades solicitadas, confere e encaminha aos
setores que os solicitaram. O almoxarife deve pega a assinatura,
na 12 via, da pessoa que recebeu as mercadorias, A geréncia do
hotel deve determinar se o almoxarifado manda entregar as
mercadorias nos departamentos, ou se estes se encarregam de
busca-las. Recomenda-se a fixacdo de um horario para fazer
esse servico. Assim, o almoxarifado poda organizar suas
atividades diarias, sem deixar os setores com falta de produtos.

O almoxarife remete a 12 via da requisicao ao Setor de Controle
(Controladoria) que preenche os dados referentes ao preco
unitario, ao valor total e a assinatura do responsavel pelo controle
com a data. A 22 via fica no almoxarifado, que a arquiva numa
pasta de requisicdes atendidas, e a 32 via fica de posse do
emitente. ApGs entregar as mercadorias, o almoxarife deve dar
baixa na Ficha de Prateleira.

10.3.3.Classificacéo e registro das notas fiscais

Depois de conferir e estocar as mercadorias, o almoxarife deve
classificar e registrar as notas fiscais .Em alguns hotéis, o setor
de compras ou a propria contabilidade podem fazé-lo.

O almoxarife procede também ao registro das notas fiscais nos
Livros de Compras.

As notas fiscais de devolugdo também devem constar nos Livros
de Compras.
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A escrituracao das notas nos Livros de Contas permite o controle
da entrada de mercadorias no almoxarifado.

10.3.4. Inventéarios
O inventéario consiste na contagem periddica de todo o estoque
existente no almoxarifado e nos demais setores do hotel.

A periodicidade depende do enfogue que cada hotel da aos
estoques. Pode ser feito quinzenalmente, ou mensalmente, por
exemplo.

E preciso determinar a rotatividade que deve ser dada aos
estoques, que produtos convém estacar, se manter estoques
mais do que investir no mercado de capitais

Para fazer o inventario, sdo utilizados formularios adequados
para cada setor, como mostram as figuras

INVENTARIO DE ALIMENTOS E BEBIDAS
Data: / /

Produto C(')digo Estoque final | Estoque final | Estoque | Preco Valor em | Obs.
Almoxarifado | Bar, cozinha, | Total Unitario | Estoque
Restaurante

Total a transportas

Fonte : Castelli (2003)

Inventario de alimentos e bebidas

INVEWNTARIO
DE DIVERSOS
Data:

/ /

Total a
transportar

Fonte Castelli (2003)

Os inventarios de diversos € o levantamento de todos o material
necessario para o funcionamento do hotel, como impressos,
material para manutencéao etc.

10.3.5. Controle financeiro dos estoques

93



O controle financeiro dos estoques € responsabilidade do setor
de controladoria ou similar. O encarregado lanca, diariamente, na
ficha de controle fisico-financeiro todas as compras efetuadas
(notas fiscais) e todas as saidas (requisi¢cdes internas). Com
esses dados, pode-se avaliar financeiramente os estoques.

Manutencao

Nesta licdo, vocé conhecera quais sdo as funcbes do setor de
manutencéo e qual as funcdes do setor de manutencao e qual a
importancia desse setor pata manter a saude financeira do hotel.

Os hospedes tém expectativas com relacdo ao hotel, que devem
ser atendidas, como agua quente no chuveiro, luzes em perfeito
funcionamento, seguranca no uso do elevador, equipamentos
que funcionem perfeitamente, e assim por diante se essas
condicbes béasicas ndo forem satisfeitas, os hospedes ficarédo
insatisfeitos e sua avaliacao do hotel sera prejudicada. Também a
condicdo geral das areas comuns, inclusive os arredores do
hotel, os lobbies e os corredores contam muito na opiniao que o
héspede forma do hotel. Além disso, a manutencdo também afeta
a lucratividade do hotel.

Para que o hotel permaneca no mesmo patamar em que foi
planejado e construido, é preciso que seja feita a manutencao do
prédio (areas internas e externas); dos equipamentos; da parte
elétrica e eletrbnica; da parte hidraulica; das redes de telefone e
internet; dentre outros

A manutencdo visa obter do equipamento o maximo de sua
capacidade produtiva e do investimento feito nele. Se nao for feita
a manutencado, ocorrem falhas nos servicos prestados aos
hdspedes, ha diminuicdo da vida atil dos equipamentos, podem
ocorrer acidentes e também danos a imagem do hotel
(PETROCCHI, 2002).

O setor de manutencdo pode estar subordinado ao setor de
controle (controladoria). O chefe da manutencao é quem gerencia
esse setor do hotel.

A manutencao pode ser preventiva ou corretiva.

A manutencado preventiva pode evitar a0 maximo 0s consertos,
que, de alguma forma, afetam os hospedes. Também pode
reduzir os gastos, consistindo em economia a longo prazo.
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Faz parte da manutencdo preventiva a elaboracdo de listas de
checagem Cada setor do hotel e analisado e sé&o listadas todas
as intervencdes necessarias. Com os dados, é feito um programa
de manutencéao, classificando as verificacdes das mais urgentes
para as menos urgentes, fazendo-se um cronograma para as
acOes de manutencao.

No departamento de governanta, antes de liberar um
apartamento a supervisora deve verificar o estado geral das
instalagbes, portas, janelas e cortinas, além do funcionamento
dos equipamentos, das lampadas, torneiras, descarga do vaso
sanitario, televisdo, som, telefone etc. Isso deve ser feito em
todos os setores do hotel .

A manutencdo corretiva é feita toda vez que equipamento
apresentar um defeito. Mesmo que se faca uma boa manutencéo
preventiva, ndo se elimina a possibilidade de ocorrem consertos
nas instalacfes, nos equipamentos e moveis.

Quando ha necessidade de consertar alguma coisa, € enviada
uma Solicitacdo de Servicos para o Setor de. Na maioria das
vezes, essa solicitacdo vem da Governanca ou da Recepcao.
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Frente:

SOLICITACAO DE SERVICOS N°
Data Departamento: Assinatura do
responsavel

Trabalho solicitado
Reparo ( ) Modificacdo ( ) Compra (
Manutencdo ( )

)

Especificacao :

Andar Local

Verso:

Reservado ao Servico de Manutencdo

Executar no dia: Por: Tempo previsto:
Executado em: Ass. Tempo real:
Observacdes:

Trabalho efetuado:

Material utilizado:

Custo do Material: Custo mao-de-obra: Total:

Solicitada manutencdo externa:

Motivo:

Obs:

Assinatura do chefe da manutencao:

Fonte: Castelli (2003)
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Para realizar alguns tipos de reparos, pode ser necessario
terceirizar o servico de manutencdao, como, por exemplo, para
reparos no elevador e nas centrais de refrigeracdo. Em hotéis de
pegueno porte, geralmente, ndo a necessidade de ter uma equipe
propria de manutencdo, sendo justificAvel a contratacdo de
servicos terceirizados.

11.1. Controles
O setor de manutencao deve exercer o controle sobre:

-materiais e ferramentas retirados pelos funcionarios;
-servico de manutencéo executado pelos funcionarios;

-custo de manutencéo por equipamento;

-assisténcia fornecida por empresas especializadas;

-todos os servigos executados pelo setor
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