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RESUMO

A cidade de Fortaleza é um dos destinos mais procurados do turismo nacional. Desta
forma buscou-se verificar a satisfacdo do cliente a partir da qualidade percebida nos
servicos prestados pela governanca nas unidades hoteleiras de categoria superior
localizadas na Avenida Beira-Mar. Utiliza-se como método de investigacdo, pesquisa
dedutiva somada a técnica qualitativa de avaliacdo de produtos e processos. A
qualidade percebida pelos clientes e a percepcdo das governantas nortearam o
desenvolvimento e as conclusdes do estudo. Para o desenvolvimento da pesquisa
utilizou-se de pesquisa bibliogréafica, de campo e no meio eletrénico. No decorrer do
estudo foi aplicado um questiondrio com 18 perguntas fechadas para as governantas
em fevereiro de 2015 e pesquisa no site de avaliagdo Tripadvisor no decorrer do ano
de 2014 com amostra intencional de 250 opiniGes de hdspedes. O cenario percebido
é um indice de reprovacdo quanto a qualidade dos servicos prestados na hotelaria de
categoria superior da Avenida Beira-Mar na cidade de Fortaleza, que atinge
parcialmente aos requisitos de qualidade dos servi¢cos dispostos na NBR 9000:2008
que é referéncia de qualidade dos servigos a nivel internacional. Desta forma, para
superar as dificuldades acima descritas, sugeriu-se um conjunto de procedimentos e
técnicas que somados a uma mudanca cultural organizacional, auxiliara na superacédo

dos resultados negativos.

Palavras-chave: Hotelaria. Governanca. Processos.Qualidade dos Servicos.



ABSTRACT

The city of Fortaleza is one of the hottest destinations in the national tourism. In this way we
sought to verify customer satisfaction from the quality perceived in the services provided by
governance in hotels of higher category located on Beira Mar Avenue. It is used as a method
of research, deductive research coupled with qualitative technical assessment of products and
processes. The perceived quality and the perception of housekeepers guided the development
and the study's findings. For the development of research used is a bibliographic research,
field and in electronic media. During the study was a questionnaire with 18 closed questions
for housekeepers in February 2015 and research on Tripadvisor site evaluation during the year
2014 with a convenience sample of 250 guest reviews. The perceived scenario is a failure rate
as the quality of services provided in the superior hospitality of Beira-Mar Avenue in
Fortaleza, which affects part quality requirements of the willing services in NBR 9000: 2008
is a quality reference of services internationally. Thus, to overcome the difficulties described
above, it was suggested a set of procedures and techniques which, added to an organizational

cultural change, will assist in overcoming the negative results.

Keywords: Hospitality. Governance. Processes. Quality of Services.
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1 INTRODUCAO

Segundo a Associacao Brasileira de Empresas de Eventos (ABEOC, 2015),
a The Word Travel & Tourism Council (WTTC) em seu relatério, ano base 2014, que
0 Brasil se destaca no ranking de paises, que tem como varios indicadores do setor —
importancia do turismo para o Produto Interno Bruto (PIB), geracdo de empregos,
divisas geradas por turistas internacionais e investimentos publicos e privados,
contribuindo para a difusdo socioeconémica como principal geracdo de divisas nos
paises.

De acordo com o Anuario Estatistico do Ministério do Turismo 2015 —
Ano Base 2014, a chegada de turistas estrangeiros em 2014, atingiu o namero de
6.429.852, sendo que 4.066.216 desembarcaram no pais por via aérea, 1.759.612 por
via terrestre, 65.572 por via maritima e 64.159 por via fluvial. Todo esse aporte ¢
advindo do mega evento sediado pelo Brasil — Copa do Mundo de 2014 (BRASIL,
2015).

Conforme o Ministério do Turismo (2015) o turismo no Brasil
movimentou R$ 492 bilhGes no ano de 2014, entre atividades diretas, indiretas e
induzidas, segundo o Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC). O total
representa 9,6% do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, considerando que o setor
recebeu investimentos de R$59,6 bilhdes no pais no ano de 2014. O relatorio revela
que considerada apenas a contribuicdo direta, a participacdo do turismo no PIB
brasileiro é de 3,5% (R$ 182 bilhdes). O documento ainda divulga que o Brasil esta
em nono lugar entre as economias do turismo no mundo (BRASIL, 2015).

Para que se possa ter um entendimento do aumento de empreendimentos
no setor hoteleiro, é relevante evidenciar o panorama da hotelaria nacional.

Conforme esclarecimentos do Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil
(FOHB), as informacdes sobre a oferta hoteleira existentes no Brasil sdo um tanto
imprecisas (REVISTA HOTEIS, 2014a).

Segundo o mesmo 6&rgdo, houve um aumento da quantidade de
empreendimentos hoteleiros associados a cadeias hoteleiras nacionais, em
decorréncia a abertura de novos hotéis e também de recentes estabelecimentos
hoteleiros de grupos empresariais que expandiram seu portfélio se tornando redes
hoteleiras (REVISTA HOTEIS, 2014a).
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Os hotéis, afiliados a cadeias hoteleiras sdo ainda pouco representativos
em numero de hotéis (9,5%), porém a quantidade de apartamentos é mais
representativa, chegando a 32,1% do total de unidades habitacionais disponiveis no
Brasil (Hotelaria em NUmeros, 2015).

A tabela 2 apresenta o total de hotéis e flats no Brasil em junho de 2015,

com data base do ano de 2014(Hotelaria em Numeros, 2015).

Tabela 1 — Total de hotéis e flats no Brasil em junho de 2015

Tipo Hotéis % Quartos %
Hotéis e flats de marcas nacionais 475 4,7 74.571 14,9
Hotéis e flats de marcas internacionais 482 4,8 86.156 17,2
Hotéis independentes com até 20 quartos 3, 963 36,7 41.160 8,2
Hotéis independentes com mais de 20 quartos 5, 400 53,7 298.325 59,6
Total 10,050  100.0 500,212 100.0

Fonte: Elaborada pela autora, adaptado do relatério Hotelaria em NuUmeros (2015).

As tabelas 2 e 3 apresentam o ranking das 50 maiores cadeias hoteleiras
nacionais e internacionais e as administradoras hoteleiras que atuam no Brasil com a

quantidade de quartos e hotéis respectivamente.

Tabela 2 — Ranking das cadeias hoteleiras Nacionais e Internacionais junho de 2015

2015 Cadeias hoteleiras NUmero de quartos NUmero de Hotéis
1 Accor 36,636 219
2 Choice 10,463 65
3 Louvre Hotels 7,291 38
4 Nacional inn 5,378 49
5 Nobile 4,932 19
6 Transamérica 4,823 24
7 Wyndham 4,392 25
8 Blue Tree 4,245 20
9 InterCity 3,924 29
10 Windsor 3,568 14
11 Slavieiro 3,477 27
12 IHG 3,248 16
13 Promenade 3,013 20
14 Bourbon 2,791 12
15 Starwood 2,452 9
16 Vila Galé 2,347 7
17 Othon 2,036 13
18 Rede Bristol 1,956 21
19 Grupo Roma 1,943 9
20 Best Western 1,834 17
21 Bristol Hotelaria 1,740 14

22 Melié 1725 5




=
©

24 Hotéis Privé

26 Carlson 1,483 8

28 Hotéis Arco 1,439 12

30 Marriott 1,408 6

32 Hplus

34 GPJ 1,202 6

36 Iberostar 1,168 2

38 Arco Hotel 1,105 12

40 Rio Quente Resorts 1,088 7

42 Sol Express 1,022 5

44 Hotéis Ritz 960 7

46 Rede Plaza 906 6

48 Troiical 866 3
50 Hilton 801 2
TOTAL 147.348 875

Fonte: Elaborada pela autora, relatério Hotelaria em Numeros (2015).

Tabela 3 — Ranking das administradoras hoteleiras nacionais e internacionais.Hotels

2015 Administradoras Hoteleiras NUmero de UH’S NUmero de Hotéis

2 Atlantica 13, 799 81

4 Nobile 6, 088 26

6 Transamérica 4,823 24

8 Intercity 3,924 29

10 Windsor 3, 568 14

12 Hotéis Slaviero 3, 477 27

14 Atrio 2, 880 22

16 Vila Galé 2, 347 7

18 GJP 2, 075 13
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19 diRoma 1, 043 9
20 IHG 1, 819 6
21 Bristol Hotelaria 1, 740 14
22 Deville 1, 580 9
23 Master Hotéis 1,571 12
24 Hotéis Privé 1, 568 4
25 Sauipe 1, 564 3
26 Vert Hotéis 1, 558 11
27 Starwood 1, 463 5
28 Travel Inn 1, 447 15
29 Hotéis Arco 1, 439 12
30 Pestana 1, 400 9
31 Hplus 1, 301 4
32 Rio Quente Resorts 1, 208 8
33 Harbor 1, 194 15
34 Iberostar 1, 168 2
35 Rede Suarez 1, 167 13
36 Rede Atlantico 1, 119 8
37 DoisPontoZero Hotéis 1, 105 12
38 Estanplaza 1,038 7
39 Sol Express 1, 022 5
40 Taua 973 3
41 Marriott 965 4
42 Club Med 930 3
43 Rede Plaza 906 6
44 Tropical 866 3
45 Laghetto 852 8
46 JIHA 814 4
47 Hilton 801 2
48 Hotel 10 791 9
49 Mabu Hotéis 789 5

Fonte: Elaborada pela autora, relatério Hotelaria em NUmeros (2015).

Dentre todas as administradoras apresentadas, a rede francesa “Accor”,
lider mundial em operacdo hoteleira atingiu no més de setembro de 2014 a marca de
200 hotéis no Brasil. A rede atua em 84 cidades e oferta 33 mil quartos. A previsao é
que até 2018 serdo inaugurados mais 155 hotéis no pais com um aumento de 75% no
namero de quartos (ACCOR OPEN NEW FRONTIERS HOSPITALITY, 2014).

As administradoras nacionais como Atlantica, Othon, Bristol Hotelaria,
Pontes Hotéis se destacam conjuntamente. Dentro dessa conjuntura, a cidade de
Fortaleza, estd inserida como um dos destinos mais procurados tanto por turistas
estrangeiros quanto nacionais.

Segundo a Secretaria de Turismo do Ceara (SETUR/CE, 2015), o periodo
de alta estacdo no Estado, de dezembro de 2014 a fevereiro de 2015, trouxe para o

Ceard mais de 1 milhdo de turistas, um aumento de 5,4% ante o periodo de
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2013/2014 e o fluxo de visitantes estrangeiros (56,29 mil pessoas) cresceu 9,5%
(JORNAL O POVO, 2015).

Essa projecdo se deve ao Ceard ter estado em evidéncia no Brasil e no
mundo em decorréncia dos jogos da Copa do Mundo de 2014 e da VI Conferéncia de
Cupula do BRICS - Bloco de paises emergentes (Brasil, Russia, India, China e Africa
do Sul), realizada no mesmo ano segundo o coordenador de Estudos e Pesquisas da
SETUR/CE (JORNAL O POVO, 2015).

Conforme o mesmo 6rgdo, outro dado importante foi que a rede hoteleira
teve uma ocupacgdo de 76,7%, nUmero maior em vista ao anterior (73,5%). Os hotéis
obtiveram a maioria de ocupantes computando (53%), os demais se instalaram em
outros meios de hospedagem. Esse crescimento foi proporcionado também ao grau de
satisfacdo dos turistas que 62% dos visitantes consideraram que o destino do Ceara
superou todas as suas expectativas e 37,2% foram plenamente correspondidas
(JORNAL O POVO, 2015).

A cidade de Fortaleza esta inserida como um dos destinos mais procurados
do Brasil, tendo seu parque hoteleiro110 hotéis, 24 flats, 84 pousadas, 09 albergues e
01 cama e café, disponibilizando dentre todas as categorias um total de 27.715 leitos
e 11.550 unidades habitacionais de acordo com o ultimo levantamento da Secretaria
do Turismo do Estado do Ceara (SETUR). Os hotéis de categoria superior sdo
administrados por empresarios locais, redes internacionais e nacionais. (JORNAL O
POVO, 2015).

A escolha da delimitagdo do tema, justifica-se inicialmente pelo fato de
que a hotelaria no Brasil a partir do ano 2000 iniciou uma franca expansao de redes
estrangeiras e nacionais.

Essas transformacdes advieram do controle da economia com a
implantacdo do Plano Real na década de 90, estabilizando a moeda corrente,
controlando a inflacdo e viabilizando os investimentos.

A governanca é o departamento que comporta o maior namero de
funcionarios dentro de um hotel e tem sob sua responsabilidade a limpeza e
higienizacdo das unidades habitacionais e das areas sociais e comuns, tornando o
setor de maior vulnerabilidade dentro de um empreendimento hoteleiro.

O hospede vivéncia, concomitantemente, 0s servi¢os deste setor uma vez
que ele circula nos elevadores, lobby, &areas de lazer, utiliza dos servigos de

lavanderia e de quarto (limpeza e arrumagdo). Sendo assim, as imperfei¢cdes se
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tornam mais percebidas originando insatisfac6es, comprometendo a qualidade dos

Servigos.

1.1 PROBLEMA

O problema originou-se com o questionamento: os hotéis de categoria
superior da Avenida Beira-Mar apresentam um padrdo de servigos de governanga

compativel com o nivel de exigéncia internacional?

1.2 OBJETO DA PESQUISA

a) Avaliar os servigos prestados aos clientes pela governanca na hotelaria

de categoria superior.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Verificar o grau de satisfacdo do cliente a partir da qualidade percebida nos
servicos prestados pela governanga nas unidades hoteleiras de categoria superior

localizados na Avenida Beira-Mar, em Fortaleza/CE.

1.3.2 Especificos

a) Revisdo da literatura sobre o papel da governanca hoteleira e o0s
procedimentos operacionais adotados, bem como, dos conceitos de
qualidade de servicos prestados ao cliente;

b) Identificar os insumos necessarios a eficiéncia produtiva (capital
humano e material);

c) Pesquisar a percepcdo das governantas sobre o objeto;

d) Avaliar o grau de satisfacdo frente a producdo dos servi¢os produzidos

pela governanca.
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A metodologia utilizada foi de natureza descritiva, baseada em pesquisa
de campo junto as governantas assim como pesquisa secundaria realizada no site de
avaliacdo Tripadvisor com os clientes.

Quanto aos meios, esta pesquisa serd bibliogréafica, de campo e no meio
eletronico.

O método de investigacdo adotado segue 0s principios da pesquisa
dedutiva que “tem o propdsito de explicitar o conteudo das premissas” (LAKATOS;
MARCONI, 2009, p.64).

O universo empirico constou de oito unidades hoteleiras de categoria
superior localizados na Avenida Beira Mar.

As informacdes foram coletadas atraves de um questionario aplicado
durante o més de fevereiro de 2015, a governantas de oito hoteis, localizados na
Avenida Beira Mar, sendo que destas, somente cinco governantas participaram da
pesquisa. O documento foi elaborado contendo dezoito perguntas fechadas
(APENDICE A).

Com relagdo a pesquisa de satisfacdo dos clientes, foi realizado um
levantamento no decorrer do ano de 2014 no site de avaliacdo Tripadvisor, que
divulga online as avaliacdes dos hospedes como mecanismo no processo de pesquisa
para decisdo de viagem e hospedagem. No decorrer da pesquisa procurou-se
identificar os comentarios relacionados ao departamento de governanca de cada hotel

estudado. As avaliagGes dos hdspedes serdo disponibilizadas nos anexos A.
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2 REFERENCIAL TEORICO-CONCEITUAL

Nesta se¢do, apresenta-se uma revisdo bibliografica da evolucdo da
histéria da hotelaria no mundo, no Brasil e na cidade de Fortaleza, seus conceitos,
gerenciamento dos processos, governanca e suas origens, o departamento de
governanca na hotelaria, cargos do departamento de governanca, relatorios de gestdo
do departamento de governanca, procedimento operacional padrdo (POP) e
procedimento operacional padrdo de uma unidade habitacional.

2.1 EVOLUCAO DA HISTORIA DA HOTELARIA NO MUNDO

A industria da hospitalidade surgiu em virtude da necessidade de viajar a
negadcios. Por volta de 3000 a. C., com a queda dos impérios na Mesopotamia, China,
Egito e posteriormente em outras partes do mundo, as rotas de comércio se
estenderam, fazendo com que comerciantes sumérios se deslocassem com maior
frequéncia para a comercializacdo de grdos, aumentando a necessidade de
alojamento, bebida e comida, promovendo para que o0s estabelecimentos de
hospedagem prosperassem (CHON; SPARROPWE, 2003).

A necessidade da venda e troca de produtos — comércio, na Era da
Antiguidade entre os continentes da Asia, Europa e Africa, caracterizou-se a forma
mais antiga de oferta hoteleira, gerando centros urbanos e lugares de hospedagem
para atender as demandas dos viajantes (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2014).

Pressupfe-se que as primeiras edificagBes destinadas ao alojamento para
pernoite foram erguidas no Oriente Médio, acerca de 4.000 anos para abrigar as
caravanas ao longo das rotas de comércio. Esses abrigos eram encontrados a uma
distancia de aproximadamente 12 quildmetros de intervalo entre uma das outras e
forneciam apenas abrigo para os homens e animais. Os suprimentos como &gua,
alimentacdo e colchBes eram transportados pelos proprios viajantes. Documentos da
época revelam que as condicbes de abrigo sdo consideradas improprias para 0s
padrdes atuais de hospedagem. Entretanto, vale salientar que o espirito de
hospitalidade sobrepunha todas as adversidades (CHON; SPARROPWE, 2003).

Outro marco de vital relevancia para o desenvolvimento e crescimento dos
meios de hospedagem foi o deslocamento do povo romano, que se deu em funcdo da

expansdo do seu império, que se expandiu por toda Europa, gerando a necessidade da
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construcdo de estradas de aproximadamente 80.000 km, que ao longo das mesmas foi
construida a Via Apia, complexo de um conjunto de pousadas destinadas aos
viajantes, mas que ndo ofereciam nenhum conforto, apenas cama de feno (PEREZ,
2001).

No periodo da Idade Média, os mosteiros e abadias eram 0s responsaveis
em atender os viajantes. Naquela época esse acolhimento era caracterizado como uma
obrigagcdo moral e espiritual (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2014).

Com o fim da Idade Média, os estabelecimentos de hospedagem ressurgem
com fins lucrativos. As hospedarias e as estalagens introduziram outros servigos
como: alimentagdo, bebidas e abrigo para os animais. Vale ressaltar que as
hospedarias eram encontradas apenas nos povoados e as estalagens no percurso das
estradas. Como foram ofertados os servi¢os de alimentos e bebidas, os viajantes néo
precisavam mais carregar seus suprimentos que seriam consumidos ao longo da
viagem, as pessoas levavam apenas 0 que era necessario para seu percurso. Nessa
mesma época entra em vigor a primeira lei que possibilita a identificacdo dos
hospedes (lei de registro de hospedes) e em 1561 foi estabelecido que as tarifas das
pousadas fossem regulamentadas, sendo assim, o hospede poderia exigir mais
seguranca e conforto (DUARTE, 1996; PEREZ, 2001; ISMAIL, 2004).

Na Inglaterra do século XVI, ao longo do periodo da dinastia Tudor, o
aumento das hospedarias foi bastante significativo em decorréncia da estabilidade
politica, tecnoldgica e social. Em 1577, de Norfolk a Muddlesex havia um numero
expressivo de tavernas e estalagens, chegando a um total aproximadamente de 1.356
estabelecimentos nas duas regides (CHON; SPARROPWE, 2003).

O século XVII foi marcado pelo surgimento das primeiras diligéncias,
como consequéncia a criacdo de mais estradas publicas, aumentando as viagens,
consequentemente a procura por hospedagens. A maquina a vapor foi outro fator
relevante, colaborando para o surgimento da estrada de ferro, aumentando o
deslocamento das pessoas com maior frequéncia e para lugares cada vez mais
distantes. Com todas essas mudancas foi possivel a constru¢do de centros turisticos,
resultando o surgimento dos primeiros edificios com o objetivo de prestar servicos de
hospedagem, alimentacdo e recreacdo, chamados hotéis (CHON; SPARROPWE,
2003).

A Revolugdo Industrial no século XIX trouxe significativas melhorias nos

transporte e nas estradas, promovendo o aumento do numero de pessoas se
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deslocando entre vilarejos e cidades. Os viajantes deste século se mostraram
exigentes, fazendo surgir entdo os grandes hotéis de luxo. Em 1829 surge realmente a
chamada industria hoteleira com a inauguracdo do Tremont House Hotel na cidade de
Boston com 170 apartamentos distribuidos em trés andares. Suas inovagdes, como
quartos privativos (simples e duplos), portas com fechadura, banheiros internos entre
outros, fizeram desse hotel o marco para a profissionalizagdo da hotelaria. Vale
destacar que como os apartamentos eram disponibilizados em trés andares e ainda
ndo existiam elevadores, a geréncia do hotel criou o cargo de mensageiro para
exercer a funcdo de auxiliar a carregar as bagagens dos hoéspedes. Com tantas
inovacdes o Tremont se tornou referéncia nos meios de hospedagem, sendo detentor
em estabelecer padrdes para os grandes hotéis norte-americanos e de inspiracdo para
a hotelaria de luxo na Europa (PEREZ, 2001; CHON; SPARROPWE, 2003).

A expansdo do capitalismo ocasionado pela Revolugdo Industrial
favoreceu com que a atividade hoteleira-hospedagem se desenvolvesse realmente
como um setor da economia relevante e com grande potencial de investimentos
econdmicos. Somente no inicio do século XIX, é que os hotéis iniciam a contratacéo
de gerentes e recepcionistas, dando inicio a padronizagdo do seu staff (ANDRADE;
BRITO; JORGE, 2014).

Nesse contexto vale ressaltar que ainda no século XIX, precisamente na
década de 1870 o precursor da hotelaria moderna o suico, César Rizt, introduziu no
primeiro empreendimento hoteleiro planejado em Paris o conceito de quarto com
banheiro, na atualidade chamada de apartamento ou unidade habitacional (CHON;
SPARROPWE, 2003).

Outra referéncia relevante na transformacdo da hotelaria mundial foi o
surgimento do automoével nas décadas de 40, 50 e 60, que fez com que os norte-
americanos comecassem a investir na construcdo e retrofit dos hotéis e motéis ao
longo das suas autoestradas para suprir a demanda por hospedagem. Do mesmo
modo, ocorreu com 0s transportes aéreos em 1958 - Boeing 707 que estimulou as
viagens de entretenimento e de cotacdo comercial entre 0s continentes, agindo como
aceleradores na edificacdo e restauracdo dos hotéis urbanos e resorts em
determinados lugares exoticos, transformando as viagens na maior industria do
mundo (WALKER, 2002).

No final do século XIX e inicio do século XX, nasce a hotelaria moderna.

Inicia-se a fase dos balnearios incorporarem-se as estruturas dos complexos
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hoteleiros e o surgimento dos grandes palacetes nas mais importantes cidades do
mundo. Essas acomodacgbes foram planejadas para atender uma clientela seleta e de
poder aquisitivo presentes em uma minoria. Para manter o maior padrdo de qualidade
dos servicos, foi definido que o atendimento seria focado nas preferéncias
particulares de casa hospede (VALDES, 2003).

2.2 HOTELARIA NO BRASIL

No Brasil, no inicio do século XVII, historiadores registram o
aparecimento do primeiro hoteleiro oficial de S&o Paulo, Marcos Lopes, seguido
algum tempo depois por Francisca Rodrigues, uma cigana que além de montar sua
propria estalagem, servia em seu restaurante — pode ter sido o primeiro da
gastrondmica cidade de Sdo Paulo, além de outras opc¢des, carne, biju e farinha.
Ainda durante todo o século XVII, a atividade hoteleira era desempenhada com o0s
mais diversos oficios, como barbeiros, sapateiros e alfaiates (DUARTE, 2005).

No inicio do século XVIII, o nobre visitante inglés Charles Burton, apos
reunir conhecimentos sobre as hospedarias paulistanas existentes classificou-as, a
saber: (DUARTE, 2005).

12 Categoria: simples pouso de tropeiro;

22 Categoria: telhado coberto ou rancho ao lado das pastagens;

3* Categoria: venda correspondente a “pulperia” dos hispano-americanos,

mistura de venda e hospedaria;

42 Categoria: estalagens ou hospedarias;

52 Categoria: hotéis.

Duarte (1996, p.16), observa que, “nos hotéis principais, como os de
propriedade dos franceses Charles e Fontaine, s6 se hospedavam quem tivesse carta
de recomendacdes.”

A igreja catbélica surge como um marco importante na arte da
hospitalidade. A Casa de Hdspedes (1782) no Colégio da Companhia de Jesus, em
Salvador, teve o privilégio de hospedar personalidades ilustres, vindas da Europa, e
também pessoas que necessitavam de acolhida caridosa. Na segunda metade do
século XVIII a igreja surge na arte da hospitalidade com o Mosteiro de Sdo Bento, no
Rio de Janeiro, foi construido um edificio somente para hospedar visitantes nobres
(DUARTE, 1996).
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As cidades do Rio de Janeiro e S&do Paulo foram referéncia no inicio da
hotelaria brasileira. Nesse periodo, século XVIII surge no Rio de Janeiro as
estalagens ou casas de pasto que a principio ofereciam alimento com preco
preestabelecido. A necessidade de ampliar os nego6cios e a dos viajantes por
acomodacdes, fez com que os proprietarios, além da comida ofertassem as
acomodacBes - dormitorios. Surge a origem dos futuros hotéis. Entretanto, foi
realmente em 1808, com a Abertura dos Portos as Nagbes Amigas e a chegada da
corte portuguesa ao Brasil - Rio de Janeiro que passou a ocorrer um maior fluxo de
chegada de estrangeiros que vieram exercer varias funcdes como diplomaticas,
cientificas e comerciais. Surge a necessidade por mais acomodagdes. O hotel mais
conhecido e de maior prestigio no Rio de Janeiro, na época, foi o Pharouse. Esse
reconhecimento lhe foi atribuido por sua posicdo estratégica, junto ao cais do porto,
no Largo do Paco (DUARTE, 1996; ANDRADE; BRITO; JORGE, 2014).

A partir de 1870, é que aparecem na capital paulista os primeiros hotéis
que merecem destaque como: Hotel das Quatro Nagbes, Hotel Palma, Hotel
Paulistano, Hotel do Comércio, e Hotel Providéncia (DUARTE, 1996).

Considerando que o Brasil é um pais jovem, o inicio da hotelaria brasileira
foi marcada por forte influéncia dos modelos, conceitos e construcdes europeias e
posteriormente norte-americanas. Vale complementar que 0s meios de transportes e
sua evolucdo foi fator decisivo para o crescimento da atividade hoteleira no Brasil e
no mundo (CAMPOS; GONCALVES, 1998).

O século XVIII foi marcado pelo inicio da atividade hoteleira no pais, o
seculo XIX surge com a auséncia de empreendimentos hoteleiros, principalmente no
Rio de Janeiro. Entretanto no século XX a atividade hoteleira-paulistana, renasce
com a inauguracdo do Hotel Términas, com mais de 200 apartamentos.
Consecutivamente em 1923 é construido o Hotel Esplanada, com 250 apartamentos,
um suntuoso hall de entrada, trabalhado em méarmore Carrara, com 03 luxuosos
restaurantes, saldées de cha que posteriormente se tornou ponto de encontro da elite
paulistana (DUARTE, 1996).

Naquela época a cidade de Sdo Paulo ja se caracterizava como grande
centro associado ao turismo de negdcios. O Rio de Janeiro ganha notoriedade no
turismo por ser a capital do pais, e receber um expressivo fluxo de turistas, como
também por suas belezas naturais e boa musica. Por esses motivos, em 1922 a cidade

inaugura o Hotel Gloéria, com 700 apartamentos e em 1923 o Hotel Copacabana
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Palace, contribuindo para consolidar o Rio de Janeiro como destino turistico
(DUARTE, 1996).

A década de 30 é marcada por implantacGes de grandes hotéis tanto nas
capitais quanto nas estancias minerais, que eram edificados no entorno dos grandes
cassinos. A década de 40, precisamente o ano de 1946, a hotelaria foi tomada de
surpresa com a proibicdo dos jogos de azar, provocando o fechamento dos hotéis, que
tiveram que reestruturar suas atividades (DUARTE, 2005).

Percebe-se que a hotelaria no decorrer da década de 40, passa por um
periodo dificil, o desenvolvimento da atividade turistica e a hoteleira somente
comecam a projetar uma reagdo quando o governo - Banco Central intervém e lanca
uma politica de incentivos fiscais, denominada “Operacdo 63”, que beneficiou
algumas redes hoteleiras nacionais com administracdo familiar, todas com regime de
capital fechado, propiciando seu crescimento. Foram beneficiadas a Rede Othon,
Vila Rica e Luxor (DUARTE, 1996).

Em 1966, é criada a Empresa Brasileira de Turismo (EMBRATUR),
estatal criada pelo Decreto-Lei n.° 55, de 18 de novembro de 1966, e junto com ela, o
Fundo Geral de Turismo (FUNGETUR) que através de incentivos fiscais promove
uma nova fase na hotelaria nacional, predominando o surgimento dos hotéis de luxo,
denominados cinco estrelas. Posteriormente chega ao pais nos anos de 1960 e 1970
as cadeias internacionais com novos padrdes de servicos e precos, ndo atendendo a
demanda da época, portanto ndo atingivel a uma parte consideravel da populacdo que
buscava por hotéis de categoria mais econémica (DUARTE, 2005; ANDRADE;
BRITO; JORGE, 2014).

Em 1971, chega ao Brasil a primeira cadeia internacional de hotéis a
operar no pais - Hilton Internacional Corporation. O hotel foi construido pelo
consarcio Scuracchio, com 400 apartamentos, localizado na Avenida Ipiranga (Hilton
Sédo Paulo). Nos anos subsequentes, outras grandes redes chegaram ao pais, desta vez
associadas com grupos nacionais. No ano de 1974, o Rio Sheraton, o International
Rio e o0 Holiday Inn (Campinas). Em 1975, o Meridien. Em 1976 se instala na Bahia
0 Clube Mediterranée. Em maio do mesmo ano é inaugurado na capital paulista o
primeiro hotel da rede Caeser Park. Em 1977, a cadeia Novotel. Em 1979 a rede
Caeser Park expande-se, ao Rio de Janeiro (ASMUSSEN; ROCHA; MELO JUNIOR,
2002).
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Na década de 80 com a economia estagnada, houve uma retragdo nos
investimentos no setor hoteleiro brasileiro em consequéncia da auséncia de fontes de
financiamentos e da reducdo de recursos do FUNGETUR, o que fez com que o
retorno dos investimentos ficasse comprometido, 0S custos permaneceram 0onerosos e
0s prazos inapropriados (SANTOS; LUCCA FILHO; BASTOS, 2010).

Corroborando com exposto acima, a retragdo da economia na década de 80
e nos primeiros anos da década de 90, foi intitulada de “década perdida”, que foi
ocasionada em decorréncia da alta inflacdo e do aumento do déficit publico,
fomentando a restricdo do subsidio para a construcdo de novos empreendimentos. No
contexto dessas adversidades, o mercado imobiliario busca alternativas e inicia um
novo modelo de negécios: os flats’. Muitos desses empreendimentos sio
administrados por hotéis de rede, que com suas bandeiras transmitem seguranca aos
seus investidores em decorréncia da sua experiéncia e know-how? em gerir meios de
hospedagem (OLIVEIRA; WADA, 2012).

Na década de 90, precisamente ap0s 1994, com as politicas neoliberais do
governo da época, a entrada de capitais estrangeiros e a politica de privatizacdes, fez
com que novas redes internacionais se instalassem no Brasil, ampliando a atividade
do setor hoteleiro. A estabilidade econdmica do periodo favoreceu as pessoas a
viajarem mais, impulsionando o mercado turistico interno e externo. Contudo, é
importante evidenciar que a estratégia utilizada pelas redes internacionais para
operar no pais, foi incorporar-se aos grupos nacionais que assumiam na maioria dos
casos 0s investimentos dos seus empreendimentos hoteleiros (SANTOS; LUCCA
FILHO; BASTOS, 2010).

O ano de 1996 foi um marco para a hotelaria nacional com investimentos
de 84 milhGes advindos de fundos de pensdo, a saber: Banco do Brasil - Caixa de
Previdéncia dos Funcionarios do Banco do Brasil (PREVI), da Caixa Econdmica -
Fundo de Pensdo dos Funcionarios da Caixa Econdmica Federal (FUNCEF) e da
Petrobras — Fundo de Pensdo da Petrobras (PETROS), que passaram a assumir um
papel de destaque no mercado hoteleiro brasileiro. Com esse aporte financeiro sao

erguidos empreendimentos de expressao em varias capitais do Brasil como: Hotel Sol

! Flats: séo edificios diferenciados que podem ser utilizados por moradores fixos ou administrados
por uma rede hoteleira de bandeira que explora comercialmente os apartamentos no sistema de
pool hoteleiro e tem como objetivo proporcionar aos héspedes e moradores servicos de hotelaria
como: arrumadeiras, lavanderia, mensageiros, dentre outros.

2 Know-how: conhecimentos de normas, métodos, procedimentos e habilidades que foram adquiridas
no decorrer das atividades profissionais.
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Melid em Sdo Paulo, Transamérica Morro do Conselho em Salvador, Melia Maceio,
dos hotéis das cadeias Marriott, Accor e Super Club Breezers no complexo da Costa
do Sauipe e do resort Cabo de Santo Agostinho, em Pernambuco, além de vérios
empreendimentos da rede Accor (GORIN; MENDES, 2005).

De acordo com os autores supracitados, “o periodo que vai da década de
1990 a 2000/01 marcou a industria hoteleira brasileira como sendo uma das que
apresentaram maior expansdo da sua oferta” (GORIN; MENDES, 2005, p.118).

2.3 HOTELARIA NA CIDADE DE FORTALEZA

A fonte de pesquisa para realizacdo do estudo da hotelaria na cidade de
Fortaleza adveio de informacdes contidas no site “Fortaleza Nobre” da pesquisadora
Leila Nobre, que apresenta um registro historico do passado de nossa cidade como
também de outros autores ndo vinculados ao site.

As referéncias contidas no site dar-se por meio de informacg@es cedidas por
estudiosos da cidade de Fortaleza e matérias de jornais.

A partir dessas informacdes realizar-se-4& uma cronologia do inicio da
construcdo dos principais hotéis da capital cearense.

Os primeiros hotéis da cidade de Fortaleza foram construidos no centro da
cidade, local de concentracdo dos negocios. O Grande Hotel do Norte foi um dos
primeiros hotéis de Fortaleza. Sem nenhum glamour, foi inaugurado em 1882, em um
sobrado na esquina das Ruas Floriano Peixoto com Dr. Jodo Moreira (NOBRE, 2015,
on line).

Quando da sua abertura recebeu como hdspede ilustre D. Maria do
Patrocinio esposa do libertador José do Patrocinio. Tempos depois o prédio foi
vendido ao Correio que em 1935 vendeu para a Concessionaria de Luz e Forc¢a para a
Cidade — LIGHT. Na atualidade o edificio abriga o Museu da Industria do Ceara
(GARCIA, 2015, on line).

O Hotel de France construido em 1890, localizado na Rua Dr. Jodo
Moreira, foi inaugurado em principios do século XX, nos tempos aureos da Belle
Epoque. Foi sindnimo de requinte e elegancia. Em 1925 passou por uma reforma. Em
1927 o prédio é alugado e inaugurado desta vez com o nome Palace Hotel e na
década de 40 fecha para outra reforma, recebendo mais um andar e anexando uma

casa vizinha ainda na mesma década de 40. No dia 10 de agosto de 1971 encerra
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definitivamente suas atividades, sendo o edificio vendido para Associagdo Comercial
em 1973 (GARCIA, 2015, on line).

De acordo com Azevedo (2001), o Hotel Excelsior primeiro arranha-ceéu
da cidade de Fortaleza, localizado na Rua Guilherme Rocha, esquina com a Rua
Major Facundo, foi construido em estilo eclético por Natali Rossi. Sua construgdo
iniciada em 1929, tendo sua inauguracdo em 31 de dezembro de 1931 que foi
realizada com a presenca de personalidades ilustres do Estado. O hotel tinha um total
de 120 apartamentos e 13 suites. A mobilia veio da Europa (lencdéis e toalhas de
mesa em linho irlandés, mdveis e lustres no estilo Art Nouveau e piano de cauda
Donner para o saldo de jantar. Com todo esse requinte, entrou para a histéria como o
primeiro hotel de nivel internacional da Regido Nordeste.

O hotel foi fechado em 31 de dezembro de 1987 apo6s 56 anos de
existéncia sob pretexto de reforma temporéaria, permanecendo fechado até os dias de
hoje. Atualmente, o antigo hotel é utilizado pela Camara de Dirigentes Lojistas de
Fortaleza (CDL) para apresentacdo do Natal de Luz.

Conforme Garcia (2015), no ano de 1937 inicia-se a construcdo do Astoria
Hotel. Entretanto, sua inauguracdo somente aconteceu em 7 de agosto de 1941. O
prédio ficava localizado na esquina das Ruas Bardo do Rio Branco com Liberato
Barroso. Em abril de 1962 o edificio foi demolido. Em 16 de julho de 1938 a cidade
inaugura o Fortaleza Hotel localizado na Rua Senador Pompeu, de propriedade da
empresa Hotéis Ltda. Em 1945 dé inicio as atividades o Hotel Brasil,® que foi
constituido no Palacete Brasil, primeira sede do Banco do Brasil na cidade. Sua
localizacdo era na esquina da Rua General Bezerril com Travessa Morada Nova, na
Praca General Tiburcio.

Em 1956 foi inaugurado o Lord Hotel, localizado na Rua Liberato
Barroso, de propriedade inicial de Pedro Philomeno Gomes. O empreendimento
continha oito andares, com cerca de 120 unidades habitacionais. Na época foi
considerado exemplo da arquitetura moderna cearense. Seu auge compreendeu as
décadas de 60 e 70, periodo que recebeu artistas famosos, personalidades do cenéario
brasileiro e até a Selecdo Brasileira de Futebol. Em 1992 foi fechado e transformado
em apart hotel e em 2005 foi tombado pelo Municipio (GARCIA, 2015).

% Nio foram encontrados dados da data do fechamento do hotel.
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O San Pedro Hotel, outro icone da hotelaria da época, foi inaugurado em
29 de maio de 1959 e o prédio possuia 78 apartamentos, dois salées de convencdes e
dois restaurantes. No penultimo andar, funcionava o San Pedro Rof, restaurante com
musica ao vivo.

O local era frequentado por visitantes e pela sociedade cearense. No auge
do seu funcionamento, na década de 60, hospedou os ex-presidentes Castelo Branco e
Garrastazu Médici. Foi desativado em 1990 e em 2008 foi reinaugurado, abrigando a
nova sede do Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia
(CREA/CE) (DIARIO DO NORDESTE, 2003).

Segundo Branddo (2013), o ano de 1963 € marcado pela inauguracdo do
altimo hotel de grande porte, situado no centro da cidade. O Hotel Savanah
localizado na Rua Major Facundo, na Praca do Ferreira. O empreendimento
disponibilizava um total de 10 suites e 128 apartamentos, divididos em seus 13
andares. Conhecido por sua gastronomia era frequentado pela alta sociedade cearense
e hospedou Presidentes da Republica como Ernesto Geisel e Garrastazu Médici.
Dentre outros hdspedes ilustres hospedou o cantor Roberto Carlos e o jogador de
futebol Edson Arantes do Nascimento — Pelé. Em 1992 o hotel abre faléncia. Na
atualidade, o prédio se encontra fechado, sendo usado apenas o andar térreo.

Na década de 40 foi iniciada a construcdo do primeiro hotel da Praia de
Iracema - Iracema Plaza Hotel. Entretanto, sua inauguracdo sé foi possivel em 1951.
Uma particularidade desse empreendimento é que nao foi construido para ser hotel.
A transformacdo surgiu da necessidade de acomodar visitantes durante um grande
evento, realizado na capital, em consequéncia da rede hoteleira da cidade possuir
uma pequena oferta de leitos. O hotel foi desativado na década de 70. Na atualidade
0 prédio se encontra em estado critico de conservacdo e em 2006 foi tombado por
meio do Decreto n.° 11.960/06 (DIARIO DO NORDESTE, 2012).

De acordo com Garcia (2015), o marco da hotelaria na orla de Fortaleza
foi a construcdo do Hotel Esplanada primeiro cinco estrelas, inaugurado em 1978,
sendo o edificio mais alto com 18 andares e 230 apartamentos. O empreendimento foi
vendido em 2004 para um grupo hoteleiro estrangeiro, mas por motivos financeiros
ndo foi possivel sua reabertura. Nos dias de hoje, o prédio pertence a um grupo local

para o qual foi vendido.
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Com o crescimento do turismo a Avenida Beira-Mar se tornou o metro
quadrado mais caro da cidade com a migracdo de restaurantes, bares e hotéis de

bandeiras estrangeiras, nacionais e independentes.

2.4 CONCEITOS DE HOTELARIA

Atualmente, o niumero de pessoas que se desloca de seus domicilios por
determinado periodo de tempo, a passeio, a negécios, ou por problemas de salde,
precisam dos meios de hospedagem que incluem servicos de alimentacéo,
acomodacdo, dentre outros servicos inerentes as suas necessidades.

Uma empresa hoteleira de acordo com Castelli (2006, p. 14) “pode ser
entendida como uma organizacdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela indiscriminada™.

Segundo o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem em seu Art. 2°
(apud CASTELLI, 2006)

considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de
sociedade anénima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada,
que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em seus
objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira (apud CASTELLI,
2006, p.14).

De acordo com Ministério do Turismo (2010) hotel é um*“estabelecimento
com servico de recepcao, alojamento temporario, com ou sem alimentacdo, ofertados em
unidades individuais ¢ de uso exclusivo do hospede, mediante cobranga de didria”.Sancho
(2001, p.79) define hotelaria como sendo “o sistema comercial de bens materiais e
inatingiveis dispostos para satisfazer as necessidades basicas de descanso e
alimentacdo dos usuarios fora de seu domicilio.”

Davies (2002) estabelece que hotel

é uma empresa de prestacdo de servicos e se diferencia completamente das
empresas dos ramos industrial e comercial. O produto gerado pelo hotel é
estatico, ou seja, o consumidor é quem deve ir até ele para dar inicio ao
processo de aquisi¢do/consumo (DAVIES, 2002, p. 18).

Candido e Vieira (2003) definem hotel sendo
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Estabelecimento onde os turistas encontram hospedagem e alimentacdo em
troca de pagamento por estes servicos. Hotel é uma empresa puablica que
visa a obter lucro oferecendo ao hospede alojamento, alimentagdo e
entretenimento (CANDIDO E VIEIRA, 2003, p. 39).

Para Medlik e Ingram (2002) esclarecem que

basta entender que um hotel é um estabelecimento que oferece
hospedagem, alimentagdo e bebida para viajantes e residentes temporarios
e freqientemente, refeicdes, descanso e outras instalacdes para os usuarios
(Medlik e Ingram, 2002, p. 4).

Segundo Medlik e Ingram (2002), pode-se dizer que o0s hotéis tém

importancia fundamental em decorréncia dos seguintes aspectos:

- Oferecem instalacbes para transacdes de negdcios, conferéncias e

reunides, além de lazer e entretenimento;

- S&o consideradas, tambem, atracdes importantes para os visitantes que

trazem consigo, poder de compra, impulsionando a economia local;

- Nas areas que recebem visitantes estrangeiros, os hotéis podem ser

considerados importantes empregadores de méo de obra;

- Os hotéis também sdo importantes distribuidores de produtos de outras
industrias;
- S&@o uma importante fonte de comodidade para os residentes locais.

De acordo com Chon e Sparrowe (2003),

os hotéis e os meios de hospedagem em geral, independente do tamanho,
estdo organizados de forma a oferecer a clientela hospedagem e servicos
relacionados. Todos apresentam semelhancas organizacionais, uma vez que
possuem essa missdo em comum (CHON, SPARROWE, 2003,p.140).

Segundo Ismail (2004)

a razdo principal para existéncia de hotéis é a oportunidade de prestar
servigco as pessoas. Preencher uma necessidade quer seja um apartamento
por uma noite, uma refeicdo ou o espaco para a realizacdo de uma
atividade, ¢é a razdo de ser de um hotel que existe, em Gltima instancia, para
atender as pessoas e servi-las (ISMAIL, 2004, p.56).
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Para tanto, esse segmento, procura superar as expectativas de seus
hospedes com relacdo a acomodagdo, alimentacdo e entretenimento, independente do
motivo pelo qual se encontre fora de seu domicilio e do tipo de turismo que esta
sendo praticado.

Observando a empresa dentro de uma visdo sistémica, pode-se verificar
que todos seus departamentos estdo em consonancia para promover ao hdspede um
servico de exceléncia. Entretanto as empresas hoteleiras precisam estar, também, em
sintonia com outras organizacdes. Portanto, vale salientar que todo hotel é
constituido por equipamentos, instalacGes e pessoas, todavia existe “o elemento

humano com total predominéncia sobre os demais” (CASTELLI, 2006, p.73).

2.5 GERENCIAMENTO DOS PROCESSOS NAS ORGANIZACOES HOTELEIRAS

Segundo Castelli (2006, p. 75) gerenciamento dos “processos consistem
em uma série de atividades ou tarefas entre si concatenadas, visando a consecuc¢éo de
uma meta, que pode ser bens ou servigos.”

Nas organizacdes hoteleiras, o0s processos sdo classificados em:
“Administrativo, Reservas, Alimentos e Bebidas, Compras, Limpeza e Manutengdo”
(SILVA, 1999 apud ANJOS, 2004, p.54).

Sendo assim, podem-se observar esses processos na figura 2.
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Figural - Detalhamento dos processos hoteleiros.

Processo Administrativo
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Processo dz Limpeza & Manvtengio
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Apartamentos Intsrnas Satores

Fonte: Adaptado de Silva (1999 apud ANJOS, 2004, p.54).

Para que se possa ter uma visdo mais detalhada desses processos, optamos

por descrevé-los para um melhor entendimento do contexto.

2.5.1 Procedimento administrativo

Segundo Castelli (2006),a

as atividades administrativas formam um dos importantes pilares sobre o
qual fundamenta-se a estrutura organizacional do hotel. Essas atividades
assumem maior ou menor complexidade, dependendo do tamanho da
empresa (CASTELLI, 2006, p.391).
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Observa-se que o0s processos administrativos sdo importantes na
verificacdo dos indicadores financeiros e contabeis da organizagdo, verificando se
todos os relatérios e documentos estdo de acordo como: auditoria noturna, cotagdo de
compras e contas a pagar e a receber.

O departamento de recursos humanos é o responsavel pela selecdo,
contratacdo e treinamento do capital humano, colaborando no gerenciamento dos

processos, para a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados.

2.5.2 Procedimento de reservas

De acordo com Perez (2001, p. 37) reserva é “um acordo verbal ou escrito,
que se estabelece entre o hotel e uma pessoa fisica ou juridica [...].”

Quando da reserva solicitada, o primeiro procedimento a ser realizado € a
conferéncia da disponibilidade de apartamentos para o periodo solicitado. Em
seguida € informado ao cliente o valor da tarifa, de acordo com a categoria
requisitada, confirmando ou ndo a reserva.

O departamento de reservas tem como responsabilidade garantir uma
comunicacdo assertiva quanto aos servigos ofertados pelo hotel como também,
sempre que possivel, atender as necessidades dos clientes, documentando todas as
solicitacdes para que ndo ocorra nenhum transtorno no momento da sua chegada, bem
como durante sua permanéncia. Todas essas informacdes devem ser registradas
através de e-mails ou fax e, posteriormente, inseridas no sistema, efetivando a
reserva e nao deixando de mencionar as particularidades para que o departamento de

hospedagem possa realizar seu trabalho com qualidade.

2.5.3 Procedimento de alimentos e bebidas

Processo que se inicia no momento do recebimento e armazenamento da
matéria-prima. Em seguida a manipulacdo dos alimentos deve ser realizada com todo
cuidado, seguindo normas de seguranca alimentar, exigidas pela Vigilancia Sanitéria,
através da elaboracdo de um Procedimento Operacional Padrdo (POP), onde sdo

especificados todos 0s processos a serem seguidos para que tudo ocorra dentro dos



39

padrées exigidos. Portanto, se deve ter atencdo com relacdo a preparacdo do
alimento, ndo deixando de atender as especificidades recomendadas pelos clientes,
ndo comprometendo a qualidade final do produto.

2.5.4 Procedimento de compras

Segundo Marques e Alcéantara (2003, p. 253), “comprar ¢é obter, nas
melhores condi¢cbes de qualidade, prazo, preco e pagamento, a mercadoria que nos
interessa”.

Percebe-se que as compras obedecem a critérios que devem ser levados em
consideracdo de acordo com a real necessidade dos produtos a serem consumidos
pelos setores do hotel. O primeiro passo € realizar cotacdo, com no minimo trés
empresas, com a finalidade de se obter melhor preco e prazo. Definindo o
fornecedor, a autorizacdo de compra € assinada e o pedido encaminhado. Quando da
chegada do pedido os itens sdo conferidos, locados no almoxarifado e distribuidos
para os departamentos, de acordo com sua necessidade. A nota fiscal é direcionada
para o departamento financeiro, que agenda 0s pagamentos, de acordo com oS

vencimentos estabelecidos.

2.5.5 Procedimento de limpeza e manutencao

No processo de limpeza, a implantacdo de processos que padronizem 0s
procedimentos no momento da realizagdo do trabalho a ser executado nos ambientes,
sejam internos ou externos se torna imprescindivel para aumento da produtividade.
Os processos devem ser elaborados e executados de forma que ndo gerem impactos
negativos na qualidade dos servigos prestados e na satisfacdo do cliente.

A manutencdo das areas sociais, internas e externas, como também das
unidades habitacionais, equipamentos elétricos e eletrénicos sdo realizadas com o
objetivo de manter as instalagcbes em pleno funcionamento, sempre primando pela
qualidade do produto ofertado ao hdspede. Vale ressaltar que se esse processo nao
for executado na sua maxima, poderdo ocorrer danos irreparaveis para o
empreendimento (SENA, 2008).

Lovelock e Wright (2001) entendem que a produtividade
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mede a eficiéncia com que uma empresa pode transformar insumos em
produtos. Os insumos variam de acordo com a natureza da atividade, mas
podem incluir forca de trabalho (tanto manual quanto intelectual), matéria-
prima, energia e capital [...]. Os produtos do servi¢co sdo os resultados
finais do processo de entrega de servigo, conforme percebido, se
valorizados pelos clientes (LOVELOCK, WRIGHT, 2001, p.122).

Para que a execucdo dos processos seja produtiva e eficaz se faz
necessario que os mesmos sigam uma padronizacdo. Castelli (2000, p. 80) conceitua
que “processo consiste numa série de atividades ou tarefas entre si concatenadas,
visando a consecucdo de uma meta, ou seja, de resultados que podem ser bens ou

servigos”.

Vale ressaltar que para a execugdo dos processos seja produtiva e eficaz se
faz necessario que 0s mesmos sigam uma padronizagdo. Para Pimenta (2005, p.87),
“a padronizag¢dao ¢ um fator essencial na qualidade dos produtos e servicos. [...] Para

os funcionarios, possibilita que saibam o que se espera deles [...]".

De acordo com Menezes (2010, on line), “a partir da padronizagdo, os
gestores podem visualizar, com maior objetividade, as atividades a serem executadas

e a expectativa em relagao ao desempenho dos colaboradores™.

De acordo com Castelli (1998) a implantacdo da padronizagdo em um

empreendimento hoteleiro deve seguir algumas especificacdes, a saber:

a) Identificar, em cada unidade basica do hotel, as tarefas repetitivas
passiveis de serem padronizadas;

b) Definir o padrdo para cada uma delas, uma vez identificadas as
tarefas respectivas;

c) Estabelecer padrdes que possam ser cumpridos pelas pessoas
envolvidas, pois de pouco adianta estabelecer padrdes inexequiveis;

d) Os padr6es devem ser frutos de um consenso;
e) Fixar padrdes que possam ser facilmente perceptiveis;
f) A redacdo do padrao deve ser clara, breve e inteligivel por todos;

)] O padrdo deve oferecer a possibilidade de ser visto e melhorado
continuamente;

h) O padrdo de uma unidade ndo pode contrapor-se com outro de outra
unidade, ja que todos fazem parte de um sistema;

i) Manter o controle de manuten¢do dos padrdes;

j) Melhorar continuamente os padrdes (CASTELLI, 1998 apud PASIN,
2008, p.41).
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De acordo com Matias e S& (2013, p.32), o Procedimento Operacional
Padrdo “¢ uma descricdo detalhada e simples de todas as opera¢gBes necessarias para a
realizagdo de uma atividade”.

Para Yanes (2014) os Procedimentos Operacionais Padrdo constituem

numa

ferramenta de padronizacdo de procedimentos, e para que os resultados
sejam padronizados ao maximo. A execucdo dos manuais é tarefa da
governanta executiva. Estes devem ser codificados para cada setor, e ser
acessiveis a todos os colaboradores. A existéncia de um manual é excelente
para o treinamento de colaboradores novatos, ja que descreve passo a passo
cada procedimento, indica as normas do setor e contém explicacdes sobre
os formularios e registros a serem mantidos (YANES, 2014, p.39).

Segundo Castelli (2000) na organizacdo hoteleira o Procedimento

Operacional Padré@o deve ser

registrado e seguido por todas as pessoas envolvidas com a tarefa em
questdo até se descobrir outra maneira ainda melhor de fazé-los. [...] Uma
vez definido o POP, passa-se a treinar as pessoas para executa-lo com
perfeicdo. Isso exige muito investimento em treinamento (CASTELLI
(2000, p.97).

Moreno (1998 apud SILVA; BARBOSA, 2002) concorda com Castelli (2000)
no que concerne a investimento em treinamento e discorre que uma empresa SO
conseguird alcancar seu sucesso se estiver comprometida em preparar, treinar e
capacitar seus profissionais.

Ainda de acordo com os autores, a padronizacdo se faz necessaria para
alcancar a qualidade dos servicos desejados e a elaboracdo de um procedimento
operacional padrdo (POP) é relevante o qual assegura a realizacdo das tarefas em

nivel operacional.

2.6 GOVERNANCA E SUAS ORIGENS

A governanca hoteleira originou-se na Franca no século XVII, advinda das
luxuosas mansdes de nobres. Até o século XVII a Governanta era conhecida por
administrar as grandes residéncias, cuidando dos empregados e de todas as

atividades, certificando-se de que nada viesse faltar, sempre com muita reserva e
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elegancia. Com o aprimoramento e requinte dos hotéis de luxo, como o Ritz de Paris
em 1870, alguns servicos que eram empregados e até entdo ignorados, passam a ser
de vital importancia para a qualidade dos servigos que se pretendia oferecer como,
por exemplo: servi¢os sanitarios e a contratacdo de funcionérios devidamente
uniformizados. Com todas essas mudangas, precisava-se de uma pessoa apta para

liderar e administrar os servigos de quarto e assim surge a “Governanta” na hotelaria.

(MAIA; GUARDIA, 2010; CAMARA, 2012).

2.6.1 Departamento de governanca na hotelaria brasileira

Nos ultimos 20 anos, a hotelaria brasileira vem passando por mudancgas
significativas. Os incentivos do governo vém atraindo a implantagdo de varias redes
hoteleiras internacionais, 0 que gera um aumento expressivo na oferta de leitos e,
consequentemente, o compromisso com a qualidade dos servigcos. Com todo esse
crescimento, surge a necessidade de um novo perfil profissional para atuar no
mercado.

Segundo o consultor hoteleiro Nogales (apud REVISTA HOTEIS, 2014b,
on line) cita em um artigo intitulado Governan¢a o Coracdo do Hotel que “o grau de
exigéncia nos servicos de hospedagem aumentou muito exigindo empenho e
constante capacitacdo das equipes operacionais dos hotéis como as da governanca”.

De acordo com Soares (2008),

diante de tais mudancgas, a area de governanca tambem foi reformulada.
Como se subordinava quase que totalmente & recepcdo, principalmente no
que se refere a informacdes sobre os apartamentos, seus profissionais néo
possuiam formacdo especifica — aprendiam na pratica -, e ndo eram
cobrados por uma visdo gerencial. Sua principal tarefa era a limpeza das
areas fisicas do hotel. A atividade era avaliada pelos gestores por um viés
simplista, pois se acreditava que ndo demandava técnicas especificas.

Nos Ultimos anos, a governanga passou a ser encarada como uma pequena
empresa dentro do hotel. Afinal, compreende o maior quadro de
colaboradores do empreendimento e, dependendo da categoria, pode
representar até 60% das despesas. Além disso, tornou-se um setor que
exige funcionérios treinados e capacitados por meio de uma formacéo
sélida e ndo apenas do empirismo.

Por isso, o profissional que gerencia este departamento precisa adquirir
experiéncia e ser capaz de gerir uma empresa em sua totalidade, tanto na
parte operacional e administrativa, como no aspecto financeiro. Dessa
maneira, o departamento de governanca vem consolidando sua relevancia
no empreendimento e atraido pessoas interessadas em gerencid-lo. Seu
papel ja ndo se resume apenas ao servico de limpeza do hotel, mas é um
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dos maiores responsaveis pela garantia da exceléncia dos servigos
oferecidos e por proporcionar experiéncias hospitaleiras ao cliente.

Segundo Oliveira (2014) em artigo publicado intitulado “A importancia do

departamento de governanga na hotelaria” enfatiza que

A importancia dos servigcos da Governanca vai além da simples arrumagéo.
Um quarto bem arrumado, confortavel e limpo causa igual ou maior
impressdo que quaisquer outros servigos oferecidos pelo hotel, pois é
dentro da UH (unidade habitacional) que o hdspede passa maior parte do
tempo. Uma pesquisa realizada nos EUA mostra que 63% dos hospedes que
retornam a um determinado hotel o fazem pela sua limpeza e arrumacéo. O
produto do hotel — as UHS — devem estar limpas e em boas condi¢des para
que possam ser vendidas. Nada é mais desagradavel para o hospede do que
ter que aguardar a limpeza de seu quarto durante o check-in ou encontra-lo
com falhas na limpeza ou nos equipamentos. Portanto, a Governanca
viabiliza a venda das UHS. [...] com uma higienizacdo adequada, utilizando
técnicas e produtos de limpeza apropriados. O empresario hoteleiro ndo
pode esquecer que, com o0 aumento da concorréncia através da construcao
de varios hotéis, incluindo ai as grandes redes internacionais, seu cliente
esta se tornando cada vez mais exigente, pois agora possui um novo
referencial de precos e servicos. Conquistar sua fidelidade serda em grande
parte responsabilidade do departamento de Governanca, cujo devido valor,
espera-se seja dado (OLIVEIRA, 2014, on line).

Para Castelli (2001 apud CAMARA, 2012, p.12) “o hotel tem como
missdo essencial: acolher o viajante. Isso significa aloja-lo. Portanto, ao abordar-se o
setor de governanca, tratar-se-a, sem duavida, da propria esséncia da empresa
hoteleira”.

Independente do tipo de héspede, o que ele espera ao chegar a um hotel é
que o apartamento esteja arrumado, com uma cama confortavel, lencois macios e
perfumados, banheiro limpo e higienizado. Nesse momento o trabalho da governanca
pode ser notado e decidir o retorno ou ndo do hospede e, como resultado, o éxito do
empreendimento.

A hotelaria da atualidade tem varios tipos de clientes e hospedes. Os
clientes podem ser divididos em: internos — funcionarios; e externos — fornecedores.

Segundo o Servi¢co Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE) Nacional (2015) em artigo denominado “Hotelaria tem varios tipos de
hospedes”, 0s hdspedes por sua vez podem ser divididos em trés categorias:

a) Hospede de apartamento: é o hdspede que opta por ficar no apartamento

por muito tempo. Normalmente esse hdspede é corporativo e passa a maior

parte do tempo trabalhando. O perfeito funcionamento dos equipamentos €
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de vital importancia, principalmente a conexdo com a Internet. Porta

pouca bagagem e sua limpeza dentro da unidade habitacional é rapida,

uma vez que sdo muito organizados e ndo dispdem de muito tempo para
essa atividade. Sdo consumidores em potencial de frigobar e room service

e extremamente exigentes com o Servigo.

b) Hdéspede social: é frequentador de todas as areas sociais do hotel.

Gosta de conversar com funcionérios, ser reconhecido e chamado pelo

nome. Esse tipo de hospede é o que sugere, reclama e gosta de gastar.

Proporcionar atencdo a esse hdspede torna-se decisivo na sua fidelizagéo.

c) Hospede de cidade: utiliza o hotel como referéncia, ponto de apoio. E

desbravador, gosta de conhecer a cidade e suas peculiaridades, frequenta

boates, eventos culturais e esportivos, aprecia gastronomia e gosta de
fazer amizades. Em decorréncia de toda sua movimentacdo é excessivo
consumidor de servico de lavanderia expresso.

Segundo Yanes (2014), nos hotéis com predominancia de executivos, 0
servico da camareira torna-se mais tranquilo, ja que tais hospedes tém pouca
bagagem e saem cedo para suas atividades ou permanecem dentro das unidades
habitacionais, geralmente ndo solicitando limpeza, ou se desejam, a mesma tem que
ser rapida. Nos hotéis de categoria resorts o servico da camareira torna-se mais
laborioso, pois os hospedes acordam tarde, se hospedam com criancas, fazendo com
que as vezes, seu trabalho seja descontinuado, exigindo que a mesma gaste mais
tempo dentro do apartamento. Nos hotéis de praia, o grande vildo é a grande
concentracdo de areia, o que demanda mais tempo no momento da realizacdo da
limpeza.

Observa-se que, de acordo com o tipo de héspede, o trabalho da camareira
torna-se mais facil ou ndo.

Um hotel ndo pode existir sem o Departamento de Governanga, que tem
total responsabilidade de proporcionar aos hospedes um quarto limpo e confortavel,
seja para descanso ou pernoite, camas bem arrumadas, enxoval limpo e macio,
equipamentos e utensilios em perfeito funcionamento e dareas sociais limpas e

higienizadas, promovendo satisfacdo para seus hospedes (OLIVEIRA, 2014).
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Segundo Castelli (2006),

a partir do momento em que o hdspede assina o controle de hospedagem
(Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH) e se aloja no
apartamento, integra a comunidade daquele hotel. O setor de governanca o

acolhe (CASTELLLI, 2006, p.200).

Essas singularidades é que tornam o Departamento de Governanga

perceptivel e, consequentemente, mais passivel de reclamacdes.

Para Yanes (2014),

o setor de governanca ¢ um dos mais vulneraveis na atividade hoteleira — 0
héspede experimenta seus servigcos todo o tempo, seja nas areas do hotel,
como recepgdo, elevadores, servigos de lavanderia etc., ou na unidade
habitacional onde dorme, descansa e faz sua higiene pessoal. Assim, as
falhas podem ser mais facilmente percebidas, gerando reclamacdes e perda
da imagem de qualidade. Em hotéis que se preocupam em avaliar a
qualidade, as reclamagfes sobre limpeza e higienizacdo das areas sdo as
que mais merecem atencdo dada a percepcdo do hodspede sua
fidelizacdo(YANES, 2014, p.12).

A Governanta Executiva € responsavel em operacionalizar e gerar a
produtividade em todo o departamento. Para tanto, deve desenvolver habilidades

tedricas e técnicas para 0 sucesso de seu departamento.

2.6.2 Cargos no departamento de governanca

Na contemporaneidade, a Governanta atua como Gerente nos grandes
hotéis. A Governanta Executiva ou Gerente de Governanca, € uma profissional
qualificada e ocupa cargo de confianca sendo responsavel diante a Geréncia Geral ou
de Hospedagem pela execucdo das normas e procedimentos da empresa, como
também pelo completo andamento do seu setor, assegurando o comprometimento da
organizacdo com a qualidade dos servicos prestados.

Faz parte de suas competéncias, administrar e gerenciar o maior numero
de colaboradores do empreendimento, verificar estoques e compra de materiais de
limpeza e manutencdo, aquisicdo, controle e estoque de enxoval, inventario
patrimonial, conferéncia de lavanderia, artigos de decoracdo, padronizacdo de

diferentes setores do hotel, como também treinar e capacitar sua equipe. Deve-se
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evidenciar que um dos principais desafios da Governanta Executiva é potencializar
tempo e reduzir custos (OLIVEIRA, 2009).
De acordo Martin, Santos e Dias Filho (2004) esclarecem que

a fungdo de governanta nos ultimos trinta anos passou do reino da arte para
0 da administragdo cientifica. Anteriormente, governantas profissionais
aprendiam habilidades técnicas relacionadas com a manutencdo da limpeza
de uma casa. Hoje, a Governanta Executiva e outros funcionarios de
Supervisdo de Governanca ndo s6 estdo aprendendo a fazer tal servigo,
como também a planejar, organizar, lidar com o pessoal, dirigir e controlar
operagbes de governanca. Eles estdo aprendendo como inspirar outras
pessoas a executar o servigo de alto nivel de qualidade, interesse e
compromisso com a eficiéncia e o controle de custo (MARTIN, SANTOS,
DIAS FILHO, 2004, p.4)

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

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

- Responsabilizar-se perante a Geréncia e/ou Dire¢cdo pelo bom
andamento do departamento;

- Supervisionar e assistir as Governantas Assistentes de Lavanderia e de
Andares, bem como as chefias de setores afetos ao seu departamento;

- Compor os quadros funcionais de pessoal, juntamente com as
assistentes, zelando para que sempre estejam completos e com ajustes
necessarios para as emergéncias, falta de funcionéarios, doencas, férias,
imprevistos etc.;

- Responsabilizar-se pelo recebimento, cadastro e pela guarda de objetos
e pertences esquecidos pelos hospedes (Achados e Perdidos) nos
apartamentos ou em qualquer setor do hotel. A chave do depdsito de
guarda de esquecidos € de responsabilidade da Governanta Executiva;

- Atender, pessoalmente, eventuais reclamagfes e solicitagBes de
héspedes, principalmente as solicitagBes especiais de hdspedes VIPs,
referentes ao seu apartamento;

- Coordenar e organizar as disponibilidades de apartamentos para
locacdo, juntamente com o Gerente de Hospedagem ou Chefia da
Recepcdo;

- Supervisionar a mudanca de hospedes de apartamento, principalmente
nas emergéncias ou nos deslocamentos de hospedes VIPs;

- Atuar pessoalmente na supervisdo, coordenacdo e no preparo do
apartamento para hospedes VIPs;

- ldentificar e dar solugfes, de acordo com a politica interna da empresa,
para eventuais problemas que ocorrem em &reas de seu departamento;

- Tomar conhecimento das reclamagdes e/ou sugestdes, por escrito, dos
héspedes no que se refere ao departamento de sua responsabilidade,
providenciando solucdes;

- Planejar o sistema de avaliagdo de resultados das atividades do
Departamento de Governancga e transformé-los em relatérios periddicos
para Geréncia Geral e/ou Direcéo;

- Manter contato com o Departamento de Pessoal da empresa para
comunicacBes diversas sobre a politica de pessoal, escalas de férias,
afastamentos, beneficios, comunicados etc.;

- Administrar e controlar a produtividade da lavanderia, no que se refere
ao custo, aos produtos quimicos, ao consumo, a técnica operacional, aos
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desperdicios, a economia e ao estado geral das roupas lavadas
(CANDIDO, 2001, p.20-21).

A Assistente de Governancga é responsavel por auxiliar a Governanta na
execucdo e planejamento de escalas de folga, banco de horas, orgamentos em geral,
coordenar a entrega de materiais, planos de Camareiras, solicitacdo de check-outs,
recebimento de lavanderia, entrega de roupas e solicitacdo de hdspedes. Substitui a
Governanga Executiva em suas férias, folgas ou por motivos outrem. Sua funcdo é
tanto operacional quanto administrativa.

A Supervisora de Andares é subordinada a Governanta Executiva e é
responsavel por orientar e vistoriar a execucdo das atividades que sdo efetuadas pelas
Camareiras nos andares e corrigi-las. Representa a Governanta Executiva e

Assistente de Governancga nas suas respectivas auséncias.
2.6.3 Relatorios de gestado do departamento de governanca

As atividades do setor de Governanca se ddo no inicio da manhd, quando
da emissdo dos relatérios de gestdo do departamento, de acordo com o sistema
hoteleiro implantado que pode ser: Desbravador, CM Solu¢cdes ou Amadeus,

dependendo do empreendimento.

Figura 2 - Tela geradora dos relatérios da governanga.
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Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solugbes Informatica.
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A Figura 3 reproduz todos os relatérios pertinentes ao departamento,
possibilitando a Governanga informacdes necessarias para que possa realizar seus

trabalhos diéarios.

Figura 3: Relatorio de apartamento ocupado limpo.

{UH [Stotus UH {Tipo ~|Coman{C/S/E JADICI/C2{Stolus Gov |Reserva  [Cheg. ;’mizla]ﬂl'mdmp&-)Slalutliw.[l)etallulm;lo-)SWGov.|llham;lo s
M OCUPADD SE 0@ 200 LMPD ASES2 06M220M | 061272004

v
m I

Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solugdes Informatica.

A figura 4 ¢ representada pelo relatério de apartamentos ocupados limpos
que nos permite verificar se foi realizado algum check-in, naquele dia, antes do
horario previsto (early-check-in), para que se possa informar a Camareira que ndo

realize a arrumacdo na unidade habitacional, a menos que seja solicitada.

Figura 4: Relatério de apartamentos bloqueados.

Inicio |Fim |UH  |Desciigio  |Andar |Ala |Bloco | Tipo UH|Usuério Bloqueio ORimo desbloqueio] 4
M 0112/2014 16/12/2014 101 fakta ty 0 SJ
_|04112/2014 1912/2014 601  PINTURA 06 STD
| 10171272014 077122014 607  pintwa 06 sD

K

Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solugdes Informatica.

A figura 5 compreende o relatério de apartamentos bloqueados que nos
informa o motivo do bloqueio, juntamente com a previsdo de conclusdo da
manutencdo a ser realizada. Conforme base nessas informacdes é possivel nos

programarmos para realizar o desbloqueio dos mesmos.



49

Figura 5- Relatorio de apartamentos ocupados sujos.
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Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solucdes Informatica.

A figura 6 identifica todas as unidades habitacionais que estdo ocupadas e

que necessitam de arrumacgao.

Figura 6: Relatério dos apartamentos vagos sujos na reserva e sem reserva.
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Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solugbes Informatica.
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A figura 7 possibilita a consulta dos apartamentos que estdo com status

vago-sujo na reserva, priorizando a limpeza do mesmo caso ndo haja disponibilidade

de apartamentos com status vago-limpo correspondente a mesma categoria do que foi

reservado. Esse procedimento é realizado para que se possa evitar problemas com

hospedes, comprometendo a qualidade dos servi¢os. Os vagos-sujos sem reserva

obedecerdo a prioridade de limpeza, de acordo com a necessidade.

Nesse mesmo relatério constam os status das unidades habitacionais

como: sujo, arrumagao, inspe¢do, manutencdo, limpo, show room (apartamento para

ser visitado) e vistoria. Esses icones sdo aplicados quando da necessidade de alterar o

status das unidades habitacionais.

Figura7 - Relatorio de apartamentos vagos limpos na reserva e sem reserva.
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Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solucdes Informatica.

A figura 7 apresenta os apartamentos vagos-limpos que estdo ou

i

ndo na

reserva e que devem, também, ser vistoriados, mas com apenas uma limpeza basica,

reforcando a preocupacdo com a qualidade do servico oferecido ao hospede.



Figura 8 - Relatdrio de camareira ou formuléario de discrepancia.
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Fonte: Sistema Hoteleiro CMNet Solugdes Informatica.

A figura 9 reproduz a quantidade de apartamentos que a Camareira tem

para realizar a limpeza, apresentando as condi¢des individuais de cada um. Deve-se

ressaltar que a principio, as unidades com status vago-sujo, demoram mais tempo

para serem limpas em comparacdo com as ocupadas.

Todos esses documentos dispostos sdo utilizados para que se possa

distribuir e coordenar a equipe de Camareiras,

de acordo com os andares

estabelecidos, onde cada colaborador é responsavel pela limpeza e higienizacdo de

15 a 17 unidades habitacionais, sendo previsto que uma arrumacédo leve de 15 a 20

minutos e uma saida entre 30 minutos a 1 hora, dependendo do tamanho e sujidade
do apartamento (CANDIDO, 2001).

2.6.4 Procedimento Operacional Padrdo (POP) do departamento de governanca

2.6.4.1 Procedimento operacional padrdo em uma unidade habitacional

Castelli (2006) apresenta um modelo de Procedimento Operacional Padrdo

para apartamentos com status vago-sujo (check-out):

conduzir o carrinho de servigo até a porta do apartamento;
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- bater na porta antes de entrar e pedir licenca, mesmo que 0
apartamento, supostamente, esteja livre;

- deixar a porta aberta no decorrer da limpeza;

- antes de iniciar a limpeza e higienizacgdo, realizar inspecdo completa
do apartamento, com a finalidade de verificar: se a quantidade de enxoval
de cama e banho esta na sua totalidade;

- se ndo esta faltando nenhum objeto pertencente ao hotel;

- se existe algum equipamento danificado pelo hospede;

- se o frigobar esta completo;

- se a quantidade de enxoval de cama e banho esta na sua totalidade;
- se ndo esta faltando nenhum objeto pertencente ao hotel;

- se 0 hospede esqueceu algum pertence, seja no cofre, armarios ou
gavetas;

- abrir janelas para arejar o apartamento;

- solicitar ao restaurante recolhimento de bandeja de room-service,
quando houver;

- verificar e desligar aparelhos elétricos, verificando seu
funcionamento; recolher todo lixo.

Arrumar a cama:

- retirar a roupa da cama, separando aquela que deve ser enviada para
a lavanderia, (esta deve ser colocada no saco de roupas sujas no carrinho);

- estender o protetor de colchdo, centralizando-o sobre o colchdo e
caso o protetor tenha alcas, deve-se amarra-las por baixo do colchéo;

- estender o lencol de baixo, observando o seguinte procedimento:
verificar o estado do lencol, caso esteja danificado, envia-lo para
lavanderia/rouparia;

- abrir o lencol sobre a cama, tendo o cuidado de bem centraliza-lo de
tal modo que todos os lados tenham o mesmo tamanho;

- dobrar o lengol para debaixo do colchdo, comecando por um dos
lados da cabeceira da cama;

- estender o lengol de cima, tendo o cuidado para que as laterais caiam
por igual e que a distancia entre a vira do lengol e a cabeceira da cama seja
de 20 centimetros;

- estender o cobertor a 40 centimetros da cabeceira, tendo o cuidado
para que as laterais caiam por igual;

- estender a colcha, centralizando-a e dobrando-a por baixo do
cobertor, no lado da cabeceira, de modo a cobrir a bainha do cobertor;
dobrar a ponta do lencol do lado da cabeceira, por cima da colcha;

- dobrar as cobertas por baixo do colchdo, do lado dos pés da cama,;

- estender o cobre-leito comecando pelos pés da cama, centralizando-o
e deixando que caia, por igual, nas laterais; na parte da cabeceira dobra-lo
a 40 centimetros do topo;

- colocar o travesseiro dentro da fronha, verificando o seu estado.
Caso haja alguma anomalia, devolvé-la a lavanderia ou rouparia;

- colocar o travesseiro sobre o cobre-leito;

- cobrir o travesseiro com o cobre-leito com a parte que havia sido
dobrada.

Limpar e higienizar o banheiro:

- a Camareira deve recolher as toalhas sujas;

- limpar paredes e piso;

- limpar vaso sanitario, pia, banheira, ralos e outros acessorios;
- colocar desinfetante no vaso sanitario;
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- recolocar o material de limpeza no carrinho;

- repor toalhas e demais objetos como sabonetes, papel higiénico,
dentre outros;

- passar o aspirador de pd no carpete;

- tirar o pé dos moveis, das janelas, paredes, cortinas, abajur, telefone
e dos demais utensilios;

- ordenar mdveis e impressos;
- fechar as janelas; dar uma verificada final no apartamento;
- apagar as luzes e fechar a porta (CASTELLI, 2006, p.236-239).

Os procedimentos citados se realizados por um profissional qualificado, o
resultado é a satisfacdo do cliente.

3 QUALIDADE EM SERVICOS HOTELEIROS

Nesta secdo sera abordada a evolucdo da qualidade, conceitos de
qualidade, percepcdo da qualidade nos servigos, caracteristicas dos servigcos em

hotelaria, método de gerenciamento de processo e as ferramentas da qualidade.

3.1 EVOLUCAO DA QUALIDADE

A busca pela qualidade tem estado presente, desde os tempos mais
remotos das civilizacdes. Das habitagGes construidas na época, onde se um construtor
negociasse o Codigo de Hamurabi, conjunto de leis criadas por volta de 2150 a.C, ja
se percebia uma preocupacdo com a durabilidade e funcionalidade do imovel. Caso
este ndo fosse resistente o suficiente para atender a sua finalidade e ruisse, ele, o
construtor era sacrificado, assim como os fenicios amputavam a mao do fabricante de
determinados produtos se 0s mesmos ndo atendessem as especificacdes
governamentais com perfeicdo (OLIVEIRA, 2003).

Entretanto, somente no século XX, com o fim da Il Guerra Mundial, as
mudancas conceituais e praticas da qualidade foram, aos poucos, sendo direcionadas
e praticadas nas organizacoes.

Segundo Oliveira (2003) informa que,

pode-se perceber que foi percorrido um “longo” caminho para que as
teorias e préaticas da gestdo da qualidade chegassem até o estdgio em que se
encontra. Porém, ainda ha um longo caminho a ser percorrido,
principalmente em paises menos desenvolvidos, entre 0s quais podemos
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incluir o Brasil, em virtude do atraso no acesso e implantacdo desses
conceitos, que se justifica por razbes histdricas e econdmicas
(OLIVEIRA,2003, p.3).

Com a Revolucédo Industrial a qualidade entrou no processo de evolugdo
para chegar aos dias atuais. As trés Eras distintas podem ser observadas nos quadros

a sequir.

Quadro 1 — Evolucéo das Eras da Qualidade.

Era da Inspecéo Era do Controle Estatistico Era da Qualidade Total
Produtos e servicos definidos
com base nos interesses do

Observacao direta do produto  Observacéao direta do produto .
consumidor.

ou servico pelo fornecedor ou  ou servigo pelo fornecedor, ao

consumidor. final do processo produtivo. ~
P P Observacdo de produtos e
. . servicos durante o processo
Produtos e servicos Produtos e servicos ¢ ) P
. . . . produtivo.
inspecionados um a um ou inspecionados com base em
aleatoriamente. amostras.

Qualidade garantida do
fornecedor ao cliente.

Fonte: Maximiano (2004, p. 184).

12 Era — Inspecdo — década de 1900 a 1930;
22 Era - Controle Estatistico — década de 1930 a 1950;
3% Era — Qualidade Total — década de 1970.

No entanto, observa-se que a Qualidade Total evoluiu ao longo dos
tempos, o que leva a conclusdo de que a preocupacdo com Qualidade sempre existiu
e 0 que mudou foi o método de obter qualidade.

A “Era da Gestdao da Qualidade” realmente se d4 na década de 70, quando
o Ocidente, principalmente o mercado americano, sofre uma invasdao dos produtos
japoneses e tem sua principal caracteristica no foco no cliente e no gerenciamento
dos processos, gerando produtos de alta qualidade (LONGO, 1996).

Na atualidade, de acordo com Goessth e Davis (2012 apud PALADINI,
2004, p. 18) a “Gestao da Qualidade Total é considerada um elemento essencial para

a estruturacdo de modelos de exceléncia organizacional”.
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Juran e Gryna (1994, p.210, apud PALADINI, 2012, p.18), definem “a
Gestdo da Qualidade Total como a extensdo do planejamento dos nego6cios da
empresa que inclui o planejamento da qualidade.”

Conforme a NBR 1SO 8402/2000, Gestdo da Qualidade Total:

E um modo de gestdo de uma organizacdo, centrado na qualidade, baseado
na participaco de todos os seus membros, visando ao sucesso em longo
prazo, através da satisfacdo do cliente e dos beneficios para todos os
membros da organizacéo e para a sociedade. (ABNT, 2000).

Para que uma empresa permanec¢a no mercado é necessario que atinja seu
objetivo principal que é a satisfacdo das pessoas. Partindo dessa premissa, Campos
(2014), salienta que

a primeira preocupagdo da empresa € com a satisfacdo do cliente, a
segunda com seu empregado, o qual deve receber remuneragdo digna,
respeito e treinamentos para poder desenvolver competéncias gerando
oportunidades de crescimento pessoal e profissional. Esse conceito deve
ser estendido para seus fornecedores. O terceiro sdo 0s acionistas,
investidores, que investem seu capital na busca de lucros, que sera
reinvestido, assegurando a estabilidade da empresa, conseqientemente a
geracdo de mais empregos. E finalmente seus vizinhos, que devem ser
respeitados, contribuindo para sua preservacdo ambiental, o que ndo afeta
sua competitividade (CAMPQS, 2014, p. 37).

O quadro a seguir apresenta, de forma resumida, o objetivo principal da

empresa.
Quadro 2 — Objetivo das empresas.
Objetivo Principal Consumidores Meios
Qualidade
Empregadores
Satisfacdo das Necessidades L Crescimento do Ser Humano
das Pessoas Acionistas
' Produtividade
Vizinhos

Contribuicdo Social

Fonte: Campos (2014, p.38).

Dentro desse contexto, percebe-se que a qualidade pode gerar vantagem

competitiva, aumenta a geracdo de receitas e permanéncia no mercado. Isso quer
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dizer que, quando o cliente recebe um servigco com qualidade, estabelece uma relagéo
de valor com a empresa, contribuindo para sua sobrevivéncia no mercado.

O tema “Qualidade em Servigos” tem sido objeto de estudo e de amplos
debates na academia, portanto, definir servicos vem sendo uma atribuicao dificil para
gerentes, colaboradores e pesquisadores da area da qualidade (FREITAS, 2005).

Segundo Grdnroos (2009), nas décadas de 60, 70 e 80 uma série de
defini¢coes foram sugeridas para tornar claro o real significado da palavra “servigos”.

Somente em 1990, se chega a um consenso. Para ele,

Um servigo € um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre,
ocorrem nas interacGes entre o cliente e os funcionarios de servigo e/ou
recursos ou bens fisicos e /ou sistemas do fornecedor de servicos e que sao
fornecidas como solugBes para os problemas do cliente. (GRONROOS,
2004, p. 65).

Grdnroos (2004) identifica trés caracteristicas basicas quando se aborda os

servicos em geral como:

- Servigcos sdo processos consistindo em atividades ou uma série de
atividades em vez de coisas;

- Servi¢cos sdo, no minimo, até certo ponto, produzidos e consumidos
simultaneamente;

- Ocliente participa do processo de produgdo, no minimo, até certo ponto
(GRONROQOS,2004, p.67).

Grdnroos (2009) afirma que a natureza dos processos ndo € a mais

importante caracteristica dos servicos e define servigcos como sendo

processos que consistem em uma série de atividades nas quais varios tipos
diferentes de recursos — pessoas, bem como bens e outros tipos de recursos
fisicos, informacdes, sistemas e infraestruturas - sdo utilizados, muitas
vezes em interacGes diretas com o cliente, de modo a encontrar uma
solucdo para um problema do cliente(GRONROOS,2004, p.47).

Zeithaml e Bitner (2003), complementam servi¢cos como sendo:

Ac0es, processos e atuagdes, incluindo todas as atividades econdmicas cujo
produto n&o é uma construgdo ou produto fisico. E geralmente consumido
no momento em que é produzido e proporciona valor agregado em formas
(como conveniéncia, entretenimento, oportunidade, conforto ou satde) que
sdo essencialmente intangiveis de seu comprador direto (ZEITHAML,
BITNER, 2003, p. 28).
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Kotler e Armstrong (1995, p.456), definem servigo como “toda atividade
intangivel que uma parte pode oferecer a outra, que ndo resulta na posse de um bem.”
Intangivel porque ndo pode ser visualizado, sentido ou ouvido. A prestagdo do
servico € uma promessa e, nesse caso, todas as expectativas e sensagbes sdo

realizadas na mente do cliente.

Figura 9- Caracteristicas dos servigos.

Intangibilidade Inseparabilidade
Servigos que ndo podem ser Os servigos podem ser
vistos, provados, sentidos, separados de seus
ouvidos ou cheirados antes fornecedores.

de comprar.
A 4 A 4
SERVICOS
A A
Variabilidade Percebilidade
A qualidade dos servicos Os servigos ndo podem ser
depende de quem o0s estocados para venda ou uso
proporciona de quando, onde posterior.
e como séo.

Fonte: Klotler e Armstrong (1995, p. 456).

Em algumas circunstancias o resultado dos servicos ndo pode ser
mensurado. Entretanto, percebe-se que no momento atual, trocar experiéncias com
outras pessoas que ja tiveram oportunidade de experimentar um servigco/produto
especifico resulta em instituir maior confiabilidade entre prestador e cliente
(FREITAS, 2005).

Em decorréncia deste cenario de competitividade, as empresas tém
direcionado seus esforcos para proporcionar maior satisfacdo ao cliente, obtendo
como resultado, a fidelizacdo em relacdo aos produtos e servicos ofertados. A
satisfacdo com um produto ou servico estd diretamente ligada as percepcbes e

expectativas do cliente.
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Kotler, (2000, p. 53), defende que “satisfagdo é o sentimento de prazer ou
de desapontamento resultante da comparagdo do desempenho esperado pelo produto
ou resultado em relacdo as expectativas da pessoa.”

Groénroos (2009, p. 69) ressalta que a percepcdo do cliente com relacdo a
qualidade dos servigos tem duas dimensdes: uma dimensdo técnica ou de resultado e
uma dimensdo funcional ou relacionada a processos.

O cliente que vai para um hotel, no momento da sua chegada, quer
encontrar a sua disposicdo um quarto limpo e higienizado. E nesse momento que a
qualidade do servi¢co pode ser mensurada.

Para que um produto ou servi¢o possa satisfazer o cliente, 0 mesmo deve
possuir algumas caracteristicas que incentivem a sua aquisicdo (JURAN, 1994).

Para Garvin (2002) a qualidade € um conjunto de combinacdes que afetam
a satisfacdo e as necessidades das pessoas as quais ele intitulou de “dimensdes da
qualidade” e as classificou em oito dimensoes, a saber:

a) Desempenho: caracteristicas basicas de um produto ou servico

b) Caracteristicas secundarias: especificacdes do produto ou servico que

complementam seu funcionamento.

c¢) Confiabilidade: possibilidade de o produto apresentar defeito ao longo

do tempo.

d) Conformidade: padrdes de conformidade preestabelecidos de acordo

com suas especificacoes.

e) Durabilidade: relaciona-se com a capacidade de duracdo do produto.

f) Atendimento: rapidez, cortesia e exceléncia.

g) Estética: concepcdo com a qual a imagem do produto se apresenta.

h) Qualidade percebida: percepcédo do cliente.

Segundo Castelli (2006), a qualidade esta relacionada as seguintes
dimensoes, a saber:
i) Qualidade intrinseca: esta dimensdo esta diretamente ligada a satisfacdo
do cliente interno ou externo, com relacdo ao produto ou servico como
originalidade e durabilidade.
j) Custo: custo final do produto ou servico e custos intermediarios (de

compras, de vendas, de recrutamento e selecdo e treinamento).
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k) Entrega: relaciona-se com o prazo, local e quantidade certa, que podem
ser aferidos como atraso, local e quantidades erradas.

I) Moral: mensura o nivel de satisfacdo e motivacdo do grupo
(colaboradores), que pode ser determinado pelo indice de absenteismo,

atestados médicos, turn-over entre outros.

m) Seguranga: avalia-se o nivel de seguranga dos funcionarios e

usuérios dos produtos ou servigos.

Campos (2014, p. 41), afirma que “se o objetivo ¢ atingir a qualidade
total, devemos medir os resultados para saber se esse objetivo foi alcan¢cado ou ndo.”

Para isso devemos aferir se todas as dimensdes foram devidamente aplicadas.

3.2 CONCEITOS DE QUALIDADE

Em um mercado cada vez mais globalizado e competitivo, a busca da
melhoria continua na gestdo da qualidade dos produtos e servicos, dentro das
organizacdes em todos os segmentos da economia, tem sido um dos principais
investimentos, visto o alto nivel de competitividade. Esse fator se torna relevante
para a sobrevivéncia das empresas que pretendem se mantiver no mercado.

As mudangas vém ocorrendo, paulatinamente, e sdo aprimoradas em
funcdo dos diversos estimulos externos. No entanto, a diminuicdo da lucratividade ou
de participacdo no mercado fez com que as empresas adotassem modelos de gestéo,
nos quais o fator qualidade fosse inserido nas organiza¢cdes como arma estratégica
(OLIVEIRA, 2003).

Segundo Kotler (2000), qualidade é

a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servi¢o que
afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas.
As organizacdes de hoje ndo tem outra escolha a ndo ser implementar
programas de gestdo da qualidade se quiserem continuar no pareo e
permanecerem lucrativas. A qualidade é a chave para a criagdo de valor e
satisfacdo de clientes (KOTLER, 2000, p. 79).

Para Vieira (2004, p.55) “a qualidade sera um sucesso quando a mudancga
ocorrer. Simplesmente mudar por mudar ndo quer dizer qualidade e qualidade néo

representa, simplesmente, mudar alguma coisa ou algum habito empresarial”.
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Para Bonadona (2012, p.30)

o cliente estd cada vez mais exigente, com expectativas mais altas em
relacdo ao servico, querendo ter mais beneficios pagando menos, ansiando
por novidades, altamente tecnolégico, mais bem informado e menos fiel.
Esta em constante e eterno processo de mudanca e evolucdo, assim como o
mundo (BONADONA, 2012, p.30).

A implantacdo de programas de qualidade ndo somente nos
empreendimentos hoteleiros, mas em todos os segmentos da economia, se torna
essencial, uma vez que o cliente se sente mais seguro com o produto ou servico
ofertado, proporcionando mais confianca e maior satisfacéo.

Sendo assim, conclui-se que a implantacdo de um sistema de qualidade em
servicos com padréo internacional o qual se refere a pesquisa - 1SO 9001:2008*, onde
a organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de
gestdo da qualidade e melhorar, continuamente, a sua eficacia de acordo com o0s
requisitos desta Norma, se torna relevante, para qualidade dos servicos e a satisfacdo
do cliente (ABNT, 2008, p.2).

Vieira (2004, p. 55) considera que

um procedimento basico para a implantagdo de um processo de qualidade é
representado por etapas distintas, tais como: nova cultura empresarial,
processo de pesquisa, comunica¢do, endomarketing e qualificagdo
profissional. (Grifo nosso).

De acordo com Petrocchi (2007, p.24),

a hotelaria tem na qualidade uma premissa de planejamento. Ndo importa a
localizagdo, a proposta ou a dimensdo da hotelaria: em qualquer
empreendimento a qualidade precisa prevalecer. Qualidade nédo significa
luxo. Uma pequena pousada com dez UHs pode ter uma elevada qualidade
dentro de sua dimensédo e proposta de produto (PETROCCHI, 2007, p.24).

Flores (2002, p.4), versa que “0S novos consumidores de servigos
turisticos estdo mais conscientes do que querem e nao se contentam com Servigos

executados sem esmero e qualificacdo. Ndo confundir qualidade com luxo”!

* A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) em sua Norma 1SO 9001:2008, especifica
requisitos para um sistema de gestdo da qualidade que podem ser usados pelas organizagbes para
aplicacdo interna, para certificacdo ou para fins contratuais. Ela esta focada na eficacia do sistema
de gestdo da qualidade em atender aos requisitos dos clientes.
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Portanto, para se ter qualidade nos servigos, o que realmente se faz

necessario é atender as necessidades e expectativas do cliente.

3.3 PERCEPCAO DA QUALIDADE NOS SERVICOS

Urry (1996 apud STRASSBURGER, 2009, p. 24) entende que servi¢os sdo
uma relacdo que abrange tanto produtor quanto consumidor. A percepcdo da
qualidade nos servicos prestados é mutavel. Muda conforme o cliente. Dai a
necessidade do comprometimento do funcionario no momento do atendimento.

Sendo assim, por melhor que seja a qualidade dos servicos, entende-se que
a satisfacdo do cliente depende, diretamente, da percep¢do de cada um, o que faz com
que ele se torne mais ou menos exigente. A satisfacdo do cliente vai depender,
muitas vezes, da sua predisposicdo no momento da prestacdo do servigo.

Para Vieira (2004) os principais aspectos fisicos da percepcéo sédo:

a) Similaridade: generalizacdo de determinado servico. Se o hospede tiver

uma ma experiéncia com um determinado servico de um hotel, tende a

achar que ela é genérica;

b) Proximidade: ocorre quando a percepcdo sobre determinado produto ou

servico do hotel é ruim e acaba comprometendo a sua imagem no geral.

Num hotel de rede, se o hdspede viver uma situacdo negativa, sua

percepcdo ira sacrificar os demais hotéis da cadeia;

c) Continuidade: estd associada a um nome ou uma marca. Se bem

aplicados ficam na memoria do cliente, e depois de algum tempo o proprio

cliente o divulga.

De acordo com Petrocchi (2007),

A gestdo de servicos recebeu uma relevante contribuicdo com a experiéncia
do sueco Jan Carlzon ao revolucionar a Scandinavian Airline System por
meio da implantacdo das “horas da verdade”. O momento da verdade define
0 éxito ou fracasso da empresa (PETROCCHI, 2007, p. 25).

E ainda, Petrocchi (2007) afirma que,

a hotelaria pode optar pela adocdo dos conceitos das “horas da verdade”
em todo seu planejamento operacional. Para tanto € preciso identificar os
ciclos de servigos, que sdo atividades encadeadas para atender o hdspede.
Os ciclos de servigos sdo compostos por uma série de “horas da verdade”
(encontros de servi¢co). Horas da verdade sdo todos 0s momentos em que 0
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héspede entra em contato com alguma parte do hotel. Pode ser o contato
com um funciondrio, assim como pode ser a utilizagdo de um equipamento
ou uma parte da instalacdo (PETROCCHI, 2007, p. 26).

Petrocchi (2007) exemplifica que o check-in é um ciclo de servigos que se
inicia com a chegada do hdspede, o receber da bagagem pelo mensageiro, 0
acolhimento da recepcdo, a entrega do voucher, registro do hdspede, a conducédo e
sua chegada ao apartamento. O ciclo é finalizado quando o mensageiro realiza o
procedimento e se retira. Esses ciclos sdo padronizados e acompanhados pela
geréncia do empreendimento que verifica, junto ao Departamento de Hospedagem,
qual a melhor forma de atender o hodspede. No decorrer desse ciclo o hdspede

vivencia varios momentos da verdade.

A figura 10 demonstra o planejamento operacional de hotelaria, com base
nas horas da verdade dos ciclos dos servigos.
Figura 10 - Planejamento operacional de hotelaria.

Analise do
encontro do servico

Testes ’ Estabelecimento

dos padrdes dos padrdes

Treinamento dos
padroes

Fonte: Petrocchi (2007, p. 26).

Castelli (2006) afirma que

o0 momento da verdade compreende aquele periodo em que os clientes
interagem com algum aspecto da empresa e dessa interacdo obtém um
resultado positivo ou negativo. E 0 momento em que o cliente avalia a
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qualidade dos bens e servicos ofertados pela empresa. [...] compreender o
que seja um momento da verdade ndo parece uma equacdo complicada.
Afinal, todas as pessoas vivem centenas dele diariamente. O que é
importante compreender é o seu significado mais profundo dentro do
enfoque da gestdo de servicos( CASTELLI, 2006, p.115-118).

Nesse contexto, todo héspede é um inspetor de qualidade. No decorrer de
sua permanéncia, estara observando e avaliando os servigos ofertados a ele. O
resultado dessa percepcdo é decisivo para o avanco econbémico da empresa
(PETROCCHI, 2007).

Petrocchi (2007) cita que

0 héspede é um fiscal de qualidade. Avalia tudo em todos os momentos. Ao
chegar ao hotel, avalia o prédio, sua fachada, seus jardins, sua entrada, o
piso, as cortinas, a decora¢do, o tratamento que recebe e 0s espagos que 0
levam ao apartamento. Ali a inspecdo continua ainda mais rigorosa.
Enquanto permanecer no hotel, o hospede observara, analisara e julgara
cada detalhe, cada pec¢a do hotel, o funcionamento de cada equipamento e
cada resposta da equipe. [...] (PETROCCHI, 2007, p.3).

E continua:

Sua avaliacdo positiva poderd transforméa-lo em um cliente fiel, que
retornard outras vezes e recomendard o hotel a novos clientes. Em
contrapartida uma avaliacdo negativa €, essencialmente, uma ameaca a
sobrevivéncia da empresa. Por tudo isso, a satisfacdo do cliente deve ser o
principal objetivo dos produtos e servicos da hotelaria. A rigor, o processo
de avaliacdo do cliente comega antes da propria hospedagem, quando
analisa as informacGes a respeito do hotel, seus precos e o atendimento dos
servicos de reserva. (PETROCCHI, 2007, p.4).

Para melhor entendimento do exposto acima, a figura 11, mostra a

interacdo do hdspede com o hotel.
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Figura 11 — Fluxograma de Interacdo do hdspede com o hotel.

O héspede observa a qualidade de todos

/ 0s aspectos do hotel \

(=

Avaliacdo negativa:
AMEACA A SOBREVIVENCIA

avaliagdo

rm—40I

Avaliacao positiva:

\ GARANTIA DE SOBREVIVENCIA ‘(+) J

Fonte: Petrocchi (2007, p.4).

Flores (2002) salienta que o hotel tem a responsabilidade de prestar ao
cliente um servico de qualidade e que ndo somente a hospedagem é importante, mas
proporcionar aos seus hospedes uma boa gastronomia e oportunidades de lazer e
entretenimento, fazendo com que o cliente perceba o compromisso que O
empreendimento tem em atender suas expectativas.

Shoemaker (1996 apud FARIAS; SANTOS, 1998, p.2), afirma que “as
expectativas dos consumidores desempenham um papel vital na avaliacdo da
satisfacdo e da qualidade de um servigo™.

Vieira (2004), salienta que

o produto hoteleiro pode ser definido como sendo um conjunto de produtos
tangiveis e intangiveis destinados a satisfazer os anseios, 0s desejos e 0s
interesses dos hdspedes. Os produtos hoteleiros tangiveis sdo os alimentos,
as bebidas, as Unidades Habitacionais (UHs), os equipamentos, os méveis
e os utensilios, etc., colocados & disposi¢cdo dos hdspedes durante sua
permanéncia no hotel. Esses produtos podem ser tocados, tangidos,
apalpados e, portanto, podem ser identificados pelo olhar e analisados no
ato (VIEIRA, 2004, p.84).

Para que essa meta seja alcancada é indispensavel que o capital humano,
tdo importante dentro das organizagGes, tenha treinamento continuo para que se
possa atender ndo somente as necessidades dos clientes, mas superar suas

expectativas. Sendo assim, o empreendimento hoteleiro tem o compromisso de ir
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além das expectativas de seus hospedes e encantd-los com a exceléncia dos servigos
que ¢é palavra-chave. Para tanto, o comprometimento com a qualidade ¢
responsabilidade de todo os setores (CASTELLI, 2003).

3.4 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS EM HOTELARIA

A atividade hoteleira é caracterizada na sua esséncia como prestadora de
servicos e apresenta algumas caracteristicas.

De acordo com Sena (2008) suas caracteristicas sao:

a) Intangibilidade: como os servigos ndo podem ser vistos, provados,
sentidos ou mostrados, antes de comprados, 0s consumidores buscam
indicadores da qualidade dos mesmos. Em hotéis, esses indicadores séo: o
apartamento, a decoragdo, a seguranca, a limpeza, a amabilidade dos

funcionarios, dentre outros.

b) Inseparabilidade: os servicos sdo primeiramente vendidos e, depois,
tanto produzidos quanto consumidos, simultaneamente. Quem fornece 0s
servicos € parte desses servi¢cos. O cliente estd presente no momento em
que o servico é produzido. Dessa forma, a interacdo entre os funcionarios

e o cliente é uma caracteristica especial dos servicos de hotelaria.

b) Variabilidade: servicos sdo diretamente dependentes de quem oS
executa e do lugar de sua prestacdo. A atitude do funcionario, por
exemplo, afeta a qualidade do servigco. Ha diferencas na forma de atender
de um funcionario para outro e um mesmo funcionario pode apresentar
variacbes de humor e de disposicdo de um dia para o outro. Investir em
selecdo e treinamento do pessoal é uma forma de diminuir a variabilidade

dos servicos em hotéis.

c) Perecibilidade: servi¢cos ndo podem ser estocados para venda futura. A

vaga ociosa de um hotel ndo podera ser vendida novamente.

d) Padronizacgdo: os procedimentos para arrumacao dos apartamentos, para
servir os alimentos e bebidas e outros servicos sdo padronizados, em um
hotel, e se aplicam a todos os hdspedes. Ao mesmo tempo em que existe
uma padronizagdo dos servigos, é importante que as necessidades de cada

hdospede sejam atendidas, individualmente.
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e) Qualificagdo da mao de obra: grande parte das operacdes de um hotel
estd relacionada com a prestacdo de servicos pelos funcionarios. Para
tanto é importante selecionar e manter pessoal qualificado para prestar
servigos de qualidade, para o sucesso do hotel.

Petrocchi (2007) complementa essas caracteristicas dos servicos em
hotelaria como sendo:

- Intangibilidade: os servigos de hospedagem, embora ocorram em um
conjunto de instalagcdes fisicas que influenciam seu desempenho,
possuem algo que ndo se pode sentir. Sdo os fatores intangiveis: a
decoragdo, o clima de hospitalidade, do “sentir-se em casa” embora fora
de casa, a assisténcia recebida, a cortesia revelada em cada gesto, o
sorriso de um empregado da equipe [...]. Entretanto, quando um servi¢o
atinge o nivel de exceléncia, isso se deve, com certeza, a natureza
intangivel do que esta sendo oferecido. E € por isso que o fator humano
é o principal recurso para a competitividade da empresa hoteleira.

- Impossibilidade de fazer estoque: o consumo do servico de hospedagem
é simultaneo a sua producgdo. E impossivel estocar [...], quando um
apartamento fica vazio em um determinado dia, o hotel ndo pode mais
recuperar a diaria.

- Producdo e consumo fisicamente unidos: os servi¢gos de hospedagem séo
criados e entregues na hora. Sdo executados justamente onde se
encontra o cliente. Isso torna critico o controle de qualidade. [...] Ndo
ha como verificar a qualidade e em seguida prestar o servigo. O
consumidor esta presente no momento em que 0 servigo é processado.
Esta simultaneidade torna fundamental o treinamento da equipe.

- Influéncias externas: a hotelaria é muito afetada por influéncias
externas, tais como o desempenho do sistema de turismo onde esta
inserida, cendarios socioecondmicos da regido, mudancas tecnoldgicas,
regulamentagdes governamentais, qualidade nos servigcos publicos da
regido etc. O gestor da hotelaria tem necessidade de monitorar o meio
ambiente, como forma de adaptar-se a um permanente processo de
mudancas (PETROCCHI , 2007, p. 6-8).

3.5 METODO DE GERENCIAMENTO DE PROCESSO

Segundo Castelli (2006, p.82), “quem gerencia precisa atingir metas. O
PDCA representa o caminho a ser seguido para se atingir as metas necessarias a
sobrevivéncia da empresa. O PDCA é, entdo, um método de gestdo.” Portanto,
entende-se que o PDCA é um método aplicado, principalmente, para tornar mais
claro e ageis 0s processos de gestdo e mensuracdo de resultados.

De acordo com Campos (2014), o ciclo do PDCA é composto de quatro
fases: Planejar (PLAN), Executar (DO), Verificar (CHECK) e Atuacdo Corretiva
(ACTION). (Figura 12).
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Figura 12 — Ciclo PDCA de controle de processos.
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Fonte: Campos (2014, p. 60).

a) Planejamento (P) - estabelecer metas e métodos (procedimentos), para

atingir as metas propostas.

b) Execucdo (D) — execucdo das tarefas exatamente como prevista no

plano e coleta de dados para verificacdo do processo. No entanto, nessa

etapa, o treinamento das pessoas envolvidas é essencial em decorréncia da
fase de planejamento.

c¢) Verificacdo (C) — a partir dos dados coletados na execucdo verifica-se

se as metas foram atingidas, comprando o resultado alcangado com a meta

planejada.

d) Atuacdo corretiva (A) — esta é a etapa em que o usuario detectou

desvios e atuara no sentido de fazer correcdes definitivas, para evitar que

os problemas ndo voltem a ocorrer no futuro.

Dentro desse contexto se torna relevante conceituar processo.

Castelli (2006, p.75), define que “processo consiste em uma série de
atividades ou tarefas entre si concatenadas, visando a consecucdo de uma meta, que
pode ser bens ou servigos”.

Observa-se que uma empresa é caracterizada como um processo e dentro
dela existem sequéncias de sub-processos que possibilitam estabelecer o controle,
permitindo a identificacdo de possiveis erros/problemas (WEREMA, 1995 apud
SANTOS, 2010;).

Carvalho e Paladini (2012) citam que
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0 sistema de Gestdo da Qualidade aplica a organizacdo métodos de
producdo, avaliacdo e melhoria da qualidade. [...], os métodos referem-se
ao modo como sdo operados 0s recursos gerais da organizacdo, para que
sejam atingidos os objetivos propostos (CARVALHO, PALADINI, 2012,
p.111).

O proposito de um hotel é manter uma taxa de ocupacgéo alta e, para isso,
ele precisa disponibilizar para seus clientes um servigo de qualidade. Assim sendo, se
faz necessario um planejamento para que ele consiga ndo apenas satisfazer seus
hospedes, mas superar todas as suas expectativas, de modo que sua meta seja
alcancada.

Castelli (2006, p.81) afirma que toda meta envolve trés componentes, a
saber: “objetivo gerencial, valor, e prazo”. O autor complementa que as metas
fixadas por uma empresa possuem algumas origens, entre elas: “Planejamento
estratégico, anomalias cronicas, resultados dos concorrentes e resultados das

unidades gerenciais basicas (UGBs).”

3.6 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade constituem uma metodologia de ciclo,
utilizada por organizacGes com foco em desenho de processos de melhoria continua.

Para Meireles (2001, p.13) “as ferramentas administrativas sdo
essencialmente técnicas para a gestdo da empresa e para solucdo de problemas
administrativos - geralmente ligados ao fraco desempenho do processo.”

No modelo Total Quality Control (TQC), ou Gestdo da Qualidade Total
(GQT) existem sete ferramentas da qualidade. Essas ferramentas foram
desenvolvidas para aperfeicoar os processos de controle da qualidade, o qual poderia
ser utilizado por todos os funcionarios da organizacdo, do gerente aos operadores.

A despeito disso Mariani (2005) diz que

tais ferramentas da qualidade passam a ser de grande utilidade no momento
em que as pessoas que compdem a organizacdo comegam a dominar e
praticar o método PDCA de gerenciamento de processos, com a
necessidade de trabalhar e dominar as técnicas de tratamento das
informagdes, denominadas ferramentas da qualidade dentro do sistema de
gestdo pela qualidade e produtividade (MARIANI, 2005, p.115).
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As sete ferramentas da Qualidade mais utilizadas no desenvolvimento dos
processos e resolucdo dos problemas sdo: Diagrama de Causa e Efeito; Histograma;
Folhas de Verificacdo; Graficos de Dispersdo; Fluxogramas; Diagrama de Pareto; e
Cartas de Controle.

3.6.1 Diagrama de causa e efeito

Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de Ishikawa é uma ferramenta de
simples compreensdo, muito utilizada para investigar possiveis causas de um
problema nos processos de qualidade.

De acordo com Oliveira (1995 apud CESAR, 2011, p.63), “é uma
representacdo grafica que permite a organizacdo das informacfes possibilitando a
identificacdo das possiveis causas de um determinado problema ou efeito.”

Segundo César (2011, p.63) “o Diagrama de Causa e Efeito é uma
ferramenta utilizada para apresentar a relagdo existente entre o resultado de um
processo (efeito) e os fatores (causas) do processo que, por razdes técnicas, possam
afetar o resultado considerado.” O autor complementa que essa ferramenta nos
mostra as causas mais evidentes de uma acdo, as quais sdo direcionadas para
subcausas, provendo o resultado final:

a) Causas — Sdo varidveis ou fatores que contribuem para a variacdo ou

para o grau de intensidade do efeito resultante. Em geral, as causas sdo

classificadas em categorias como, por exemplo: pessoas, equipamentos,
métodos, materiais etc.

b) Efeitos — Em geral sdo caracteristicas de desempenho que resultam de

causas especificas e manifestam-se por um dado sintoma.

Para Kume (1993),

o diagrama de Causa e Efeito mostra a relacdo entre uma caracteristica da
qualidade e os fatores. O diagrama é usado atualmente ndo apenas para
lidar com as caracteristicas da qualidade do produto, mas também em
outros campos(KUME, 1993 apud MAICZUK; ANDRADE JUNIOR, 2013,

p.5).
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3.6.2 Diagrama de Pareto

Foi desenvolvido pelo economista italiano Vilfredo de Pareto em 1906, ao
observar que 80% da riqueza da Italia se concentravam em 20% da populagéo.
Também conhecido como 80/20, representando que 80% das consequéncias advém de
20% das causas.

O Diagrama de Pareto consiste em um gréfico de barras onde as
frequéncias das ocorréncias sdo ordenadas da maior para menor. Sua utilizacdo
permite uma facil visualizacdo, apontando de forma clara e objetiva as causas e
problemas mais relevantes, contribuindo para uma solucdo eficiente e eficaz.

Utilizado em métodos qualitativos.

Segundo Kume (1993 apud MAICZUK; ANDRADE JUNIOR, 2013, p.4),

Os problemas de qualidade aparecem sob a forma de perdas (itens
defeituosos e seus custos). E extremamente importante esclarecer a forma
de distribuicdo das perdas. A maioria deles deve-se a alguns poucos tipos
de defeitos, que podem ser atribuidos a uma pequena quantidade de causas.
Assim, se as causas destes poucos defeitos vitais forem identificadas,
poderemos eliminar quase todas as perdas concentrando-nos sobre estas
causas principais, deixando de lado, numa abordagem preliminar, os outros
defeitos que sdo muitos e triviais. Podemos resolver este tipo de problema
de uma forma eficiente, através da utilizagdo do diagrama de Pareto
(Figural3).

Figura 13 - Diagrama de Pareto.
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Fonte: SILVA (1995 apud MARIANI, 2005, p.6).
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Segundo Rosales (1994), histograma é

uma ferramenta que, de forma rapida, possibilita conhecer as
caracteristicas de um processo ou lote de produto considerado como a
populacdo, com base numa amostra deles, para a tomada de decisdo a seu
respeito. Por meio de um histograma pode-se observar a distribuicdo de
uma variavel dada do processo. Tanto a média quanto o desvio padrdo se
fazem visiveis. Assim, esta ferramenta fornece uma visdo do desempenho
do processo (ROSALES, 1994, p.52).

Werkema (2014) define histograma como sendo

um grafico de barras no qual o eixo horizontal, subdivido em varios
pequenos intervalos, apresenta os valores assumidos por uma variavel de
interesse. Para cada um destes intervalos é construida uma barra vertical,
cuja area deve ser proporcional ao nimero de observacdes na amostra cujos
valores pertencem ao intervalo correspondente( WERKEMA, 2014, p.113).

3.6.4 Folha de verificacao

E uma ferramenta simples que pode ser elaborada para registro de coleta

de dados, podendo ser construida em uma planilha ou formulario.

Conforme César (2011), folha de verificacdo € uma ferramenta que utiliza

dados coletados, que sdo disponibilizados de maneira facil e sucinta, facilitando a

organizacdo do processo de coleta e registro de dados, otimizando a analise dos

dados obtidos.

As folhas de verificacdo compreendem quatro tipos, a saber:

a) Distribuicao do processo de producéo;

b) Verificacdo de itens defeituosos;

c) Localizacdo de defeitos;

d) Causas de defeitos.

A coleta de dados pode ser aplicada em pesquisas ou analises de dados

estatisticos, podendo ser classificadas em qualitativa ou quantitativa.

A tabela 5 mostra a construgdo de uma planilha, a partir de dados

coletados da quantidade de enxoval enviado para lavanderia, durante quatro semanas.
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O objetivo é monitorar se a quantidade de enxoval enviado para lavagem é

compativel com a ocupacdo do hotel, no periodo dessas quatro semanas.

Tabela 4- Folha de verificacdo da quantidade de enxoval enviado para lavanderia.

Produto Semana

1 2 3 4 Total
Lencol de casal 250 300 380 265 1.195
Lencol de solteiro 280 320 350 275 1.125
Fronha 300 360 400 380 1.440
Toalha de banho 400 380 600 555 1.935
Toalha de rosto 390 340 500 480 1.710
Toalha de piso 250 200 300 260 1.010

Fonte: Elaborada pela autora.

4 EVIDENCIAS EMPIRICAS

Nesta secdo foi pontuado os critérios necessarios para que Se possa
constituir um nivel de satisfacdo na qualidade dos servicos prestados, as evidéncias
relacionadas ao Setor de Governanga, de acordo com o questionario aplicado as

Governantas e a avaliacdo dos resultados obtidos na opinido dos hdspedes.

4.1 CRITERIOS PARA ATINGIR UM NIVEL DE SATISFACAO

4.1.1 Periodicidade na limpeza

A limpeza dentro das unidades habitacionais deve ser realizada
diariamente, independente de o apartamento estar ou ndo ocupado, uma vez que se 0
mesmo se encontra no status vago-limpo, a recep¢ao entende que podera ser vendido
a qualquer momento.

Quanto as areas sociais, essa limpeza tem que ser também diaria e
constante, pois temos hospedes circulando em todos os espagos como piscina, lobby,
sala de ginastica, saldes de eventos, sem deixar de mencionar os banheiros que

devem se encontrar impecavelmente limpos.
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4.1.2 Arrumacéao dos apartamentos

A limpeza dentro dos apartamentos deve obedecer a critérios muito
particulares, pois é através de uma arrumacgdo bem feita, com capricho, ndo deixando
de realizar reposicdo de amenities, papel higiénico, troca de enxoval, disposi¢cdo dos

pertences dos hospedes que o cliente pode aferir a qualidade dos servicos.

4.1.3 Manutencdo dos equipamentos e mobiliario

A manutencdo é de vital importancia para a qualidade dos servi¢cos, uma
vez que se o hospede realizou um check-in bem feito e chega ao apartamento e
encontra o ar pingando ou até mesmo sem funcionar, a 4gua quente que ndo existe, a
televisdo fora de sintonia, o mével quebrado e a lampada queimada faz com que toda

a recepcdo no momento da sua chegada ndo tenha nenhum valor.

4.1.4 Produtos de limpeza e higienizacéo

Os produtos de limpeza devem ser de excelente qualidade, dado que a
higienizacdo, principalmente nos banheiros, deve seguir normas para que 0s rejuntes
estejam sempre limpos, sem mofo, o box sem estrias (sujidade acumulada no blindex
em funcdo da alta concentracdo de ferro na agua, que misturada com a gordura do
corpo penetram no vidro se ndo for limpo adequadamente), a oxidacdo dos inox é
outro ponto relevante, visto o alto grau de salinidade, que se ndo forem limpos de
acordo, tendem a oxidar ao longo do tempo, deixando 0S mesmos com cor
esverdeada, causando a impressdo de desleixo. O mobiliario e o piso também
requerem atencdo especial, que em harmonia com um banheiro limpo, formam um
conjunto. Nao se pode deixar de mencionar a importancia de um bom aromatizante

para finalizar.
4.1.5 Pontualidade
Pré- requisito indispensavel para um bom profissional. Se o funcionario

chegar atrasado resulta em comprometer o bom andamento das atividades, colocando

em risco a qualidade dos servigos.
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4.1.6 Gerenciamento dos processos no momento da limpeza

A limpeza dos apartamentos, como também das areas sociais obedece
alguns critérios, a saber: nos apartamentos a limpeza se inicia com a entrada da
Camareira na unidade habitacional, recolhendo a roupa suja e testando os
equipamentos; em seguida, a limpeza tem que ser realizada de cima para baixo, da
esquerda para direita e de dentro para fora em sistema unidirecional, evitando que
algumas superficies deixem de ser limpas.

Vale lembrar que dependendo da dimensdo do apartamento a camareira
tem de 20 a 40 minutos para realizar todos os procedimentos. Em virtude disso, a
elaboracdo de um POP, se faz necessaria, para otimizar o tempo e entregar um
servico com qualidade. As &reas sociais sdo dividas por partes, direcionando um
colaborador para cada uma delas. Sendo assim, todos 0s espacos ndo ficam sem

limpeza constante.

4.1.7 Formacao na area

A formacgdo na area € de vital importancia uma vez que a experiéncia
empirica esta associada a saber fazer e a formacgdo no saber como fazer de forma a
minimizar tempo e custos, aumentando a produtividade, gerando maior rentabilidade

para o empreendimento.

4.1.8 Turn over e absenteismo

O turn over é um dos grandes gargalos da hotelaria na atualidade,
resultante dos baixos salarios aplicados na hotelaria, salvo alguns empreendimentos,
deixando os colaboradores desmotivados, consequentemente a busca por melhor
remuneracdo em outros segmentos. O absenteismo surge com a desmotivagdo e a

auséncia de ferramentas de trabalho condizentes com a funcéo.

4.1.9 Qualidade e quantidade do enxoval

Qualidade, pois as pecas tendem a ter uma vida util mais prolongada, mas

se ndo tivermos a quantidade necessaria, além de o desgaste ser mais rapido, pode
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ocasionar a auséncia de algumas pecas dentro das unidades habitacionais

contribuindo para a insatisfagdo do hospede.
4.1.10 Comprometimento

Associado diretamente a responsabilidade assumida para alcancar as metas

propostas pela empresa e também com seus colegas de profissao.
4.1.11 Treinamentos periédicos

Essencial para alinhar os pontos fracos da equipe, fortalecer os fortes e
para que 0s mesmos tenham melhor desempenho dentro da organizacdo. Vale
evidenciar que o capital humano € a peca mais importante dentro da empresa.

Esse conjunto de critérios se realmente for integrado a rotina dos servigos
prestados € a base para gerar um envolvimento com o cliente, estabelecer um
diferencial competitivo, fazendo com que o hdspede retorne a se hospedar no mesmo
hotel.

4.2. ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS DURANTE A PESQUISA
REALIZADA

O estudo foi realizado a partir do universo, no qual os declarantes foram
as governantas dos hotéis de categoria superior da Avenida Beira Mar, em
Fortaleza/CE, sendo utilizado como mecanismo de coleta, um questionario aplicado
em fevereiro de 2015 com dezoito perguntas fechadas, relacionadas ao grau de
envolvimento do Departamento de Governancga na qualidade dos servi¢os prestados,
como estratégia para que um cliente se hospede em um empreendimento hoteleiro ao
invés de outro.

A pesquisa compreende governantas de oito hotéis, localizados na
Avenida Beira Mar (Fortaleza — CE), sendo que apenas cinco das Governantas
entrevistadas concordaram em responder o questionario solicitado. Posteriormente a
coleta, os dados foram tabulados proporcionando uma visdo qualitativa dos
resultados obtidos.

De acordo com as respostas das Governantas obteve-se 0s seguintes

resultados abaixo apresentados.
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Os valores de referéncia para elaborar o resultado partem do principio de

que, o ideal corresponde a “sempre” das respostas do questionario respondido pelas

Governantas, o qual foi identificado pelo nimero 5. Os outros valores foram

escolhidos como base para representar o real, realizando uma matriz de triangulacéo

entre ideal x real = opinido dos hdspedes. A média minima de avaliacdo escolhida

para representar a satisfacdo dos hdspedes foi de 70%.

Tabela 5- Referéncia dos nimeros aplicados para identificar o ideal x real.

Sempre

Frequentemente Ocasionalmente Raramente Nunca

5

3 2 1 0

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Tabela 6 - Padronizacao de produtos e servi¢cos no departamento de governanca.

Discriminacgéo Respostas Pontuacao
Sempre 4 20
Frequentemente 0 0
Ocasionalmente 1 2
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 22
Percentual de Aprovacdo 88%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Dentro do padrdo de qualidade que é estabelecido nos hotéis de categoria

superior, essa pontuacdo de 88% fica a desejar, uma vez que o cliente paga caro pelo

servico; quer o melhor e temos que fornecer um produto final de exceléncia.

Tabela 7 - Camareira segue um modelo de gerenciamento de processos no decorrer da limpeza

no interior das unidades.

Discriminagéo Respostas Pontuacéo
Sempre 3 15
Frequentemente 1 3
Ocasionalmente 1 2
Raramente 0 0
Nunca 1 0
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Total 5 20
Percentual de Aprovacéo 80%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

O indice de 80% € muito baixo, visto que os empreendimentos trabalham
com manuais de gerenciamentos de processos. Isto nos faz crer que as Governantas e
Supervisoras estdo deixando de lado esses procedimentos, ndo supervisionado o0s

mesmos, comprometendo a qualidade dos servicos.

Tabela 8 - Realizacdo dos reparos em tempo habil pelo departamento de manutencao.

Discriminacgéo Respostas Pontuacao
Sempre 0 0
Frequentemente 4 12
Ocasionalmente 1 2
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 14
Percentual de Aprovacdo 56%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Resultado considerado grave, abaixo de todas as expectativas. Apesar do
Departamento de Manutencdo ndo ser subordinado a Governanca, 0 mesmo tem que
estar em contato direto, verificando se todas as solicitacdes de servico foram
realizadas e em que tempo para ndo comprometer a qualidade dos servicos. A
auséncia de comunicacdo pode estar fazendo com que esse indice seja tdo baixo.
Outro fator relevante que pode ser evidenciado é a auséncia de profissionais
qualificados ou desmotivacdo dos mesmos, mas nada desses possiveis fatores listados
sao justificativas para esse total. Um servico prestado dessa forma faz com que,

possivelmente, o cliente ndo retorne.

Tabela 9 - Inspec¢do da supervisora para a liberacdo de um apartamento.

Discriminacéo Respostas Pontuacéo

Sempre 5 25
Frequentemente 0 0
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Ocasionalmente 0 0
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 25
Percentual de Aprovacéo 100%

Fonte: Elaborado pela autora, 2015.
O resultado define que estdo sendo cumpridos as normas e procedimentos

do empreendimento.

Tabela 10 - Produtos de limpeza utilizados nas areas sociais e comuns sdo iguais das unidades

habitacionais.

Discriminacgéo Respostas Pontuacao

Sempre 3 15
Frequentemente 2 6
Ocasionalmente 0

Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 21
Percentual de Aprovacdo 84%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Resultado muito alto, uma vez que sabemos que a sujidade de uma
unidade habitacional difere, em muitos aspectos, das areas comuns e sociais. O ideal
é que tivessem produtos diferenciados.

Nas areas sociais e comuns a circulacdo de pessoas € intensa. Sendo
assim, a atencdo tem que ser dobrada e o uso de produtos com o principio ativo a
base de cloro que tem um poder antibactericida muito grande seria uma opcao,
principalmente para os banheiros.

Se ndo for possivel a utilizacdo de dois ou mais produtos, pode-se adotar o
critério de diminuicdo da diluicdo para as areas sociais. Exemplo: se a dilui¢do for de
1:30 para as unidades habitacionais, nas areas sociais pode ser de 1:20. Essas
alteracdes podem ser feitas direto no diluidor de produtos que, para ser alterado

precisa ser solicitado o técnico da empresa.
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Tabela 11 - Identificagdo dos produtos de limpeza.

Discriminagéo Respostas Pontuacdo
Sempre 4 20
Frequentemente 1 3
Ocasionalmente 0 0
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 23
Percentual de Aprovacédo 92%

Fonte: Elaborada pela autora.

O indice de 92% nos mostra a preocupacdo dos gestores em identificar
esses produtos, obedecendo a regras basicas impostas pela Vigilancia Sanitaria e
tendo o cuidado com a saude e seguranca do colaborador, expondo tambem ao
cliente, uma vez que os produtos ficam a vista nos carros das Camareiras, 0 que traz
seguranca e credibilidade ao empreendimento. O ideal é que 100% dos hotéis

utilizem esse procedimento.

Tabela 12 - Inspecdo dos carrinhos de camareira e limpeza.

Discriminacéo Respostas Pontuacéo
Sempre 1 5
Frequentemente 4 12
Ocasionalmente 0 0
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 17
Percentual de Aprovacdo 68%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

A inspecdo dos carros das Camareiras e limpeza tem que ser realizados
sempre, uma vez que 0S mesmos estdo circulando em todas as areas sociais e
corredores deixando visivel para o cliente o grau de organizacdo e higiene a que se
propbe o empreendimento. O resultado de 68% é muito baixo, visto que estamos
falando de hotéis de categoria superior. A auséncia dessa inspe¢do constante pode

comprometer a imagem e credibilidade do hotel.
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Tabela 13 - Reconhecimento do trabalho da governanga pela geréncia geral.

Discriminagéo Respostas Pontuacdo
Sempre 4 20
Frequentemente 0 0
Ocasionalmente 0 0
Raramente 1 1
Nunca 0 0
Total 5 21
Percentual de Aprovacéo 80%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Segundo Ismail (2010, p.319) “no departamento de hospedagem, ndo
existe funcdo mais essencial do que a governanca, pois fornece o produto do hotel.”
Em alguns hoteis, o setor de governanca somente é evidenciado quando aparecem as
reclamacgfes. Apesar de quatro dos cinco hoteis terem respondido “sempre”, um hotel
raramente reconhece 0 seu Servigo.

Dentro desse contexto, a hotelaria vende servi¢os, quando se fala que a
governanca disponibiliza o produto que é o apartamento, 0 momento que o hdspede
chega a unidade habitacional e avalia as possiveis imperfeicbes, a governanca é
acionada. Pode-se até fazer uma comparacdo com o atendimento dispensado na
recepcdo, no momento do check-in, como por exemplo: Os recepcionistas sempre tém
que estar impecaveis, ser educados e simpaticos, isso € normal e ndo deixa de ser
caracterizado servigo.

O que difere a Governanca dos outros departamentos é limpeza,
higienizacdo, enxoval, mobiliario, absenteismo. S&o varios itens que se pode pontuar.
Sendo assim, somos mais passiveis de erros e acabam por nao nos valorizar. Esse

tipo de atitude faz com que os profissionais do setor, busquem outros segmentos na

economia.
Tabela 14 - Incentivo dado a equipe para motivar no trabalho.
Discriminacéo Respostas Pontuacéo
Sempre 2 15
Frequentemente 0 0
Ocasionalmente 2 4
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 19
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Percentual de Aprovacéo 76%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

A motivagdo ndo estd relacionada somente ao dinheiro. Um elogio, uma
palavra de incentivo, podem ser diferenciais. Os gestores precisam se conscientizar
de que um funcionario motivado traz muito mais beneficio para a organizacdo. O
indice de 76% fica aquém das expectativas e o ideal seria que o resultado alcancado

tivesse sido 100%.

Tabela 15 - Ocorréncia de reunifes de avaliagio da prestacdo de servicos pela geréncia.

Discriminacgao Respostas Pontuacao

Sempre 2 10
Frequentemente 1 3
Ocasionalmente 2

Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 17
Percentual de Aprovacdo 68%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

O resultado nos apresenta uma realidade preocupante, apenas dois hoteéis
responderam sempre com relacdo a ocorréncia de reunifes de avaliacdo da prestacdo
de servicos pela geréncia. Os gestores tém que interagir mais com seus
colaboradores. S@o eles que ficam na linha de frente, em contato direto com o
cliente.

As prelecdes, sejam com o setor especifico ou com os cargos de chefia,
tém que ser a0 menos uma vez por semana, o que fara com que sejam evidenciados
os pontos fortes e fracos, para que se possa criar uma estratégia de como manter 0s
fortes em destaque como também para buscar solucdes para potencializar os fracos.
Isso quer dizer que os departamentos estdo interligados. Se um erra, possivelmente
todos vao falhar. Essas reunides sdo o ponto de partida para que se possa alinhar
onde estdo as maiores dificuldades e tentar resolvé-las. Nés profissionais, ndo
somente da hotelaria, sabemos que essas atitudes sdo necessarias para o proprio bem

da empresa.
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Tabela 16 - Check list padronizado feito pelas supervisoras de andar no momento da liberacéo
dos apartamentos.

Discriminacgéo Respostas Pontuacao
Sempre 2 10
Frequentemente 2 6
Ocasionalmente 1 2
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 18
Percentual de Aprovacédo 72%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Segundo Candido (2001, p.130) “a Governanta Geral ou Supervisora de
Andares” fara a supervisdo e revisdo dos apartamentos ocupados e vagos, com 0
auxilio da “Ficha de Inspe¢do de Andares” .

No entanto, percebe-se que em algumas situagbes, como por exemplo
quando o hotel estd lotado esse procedimento torna-se impossivel de cumprir-se.
Consequentemente estaremos vulneraveis quanto a qualidade dos servigos. O
indicador de 72% (Tabela 17), ndo deixa de ser baixo, independentemente de

qualquer motivo.

Tabela 17 - Comunicado da governanca de alguma manutencdo no decorrer da limpeza dos

apartamentos com status vago-sujo.

Discriminagéo Respostas Pontuacéo
Sempre 2 10
Frequentemente 2 6
Ocasionalmente 0 2
Raramente 1 0
Nunca 0 0
Total 5 16
Percentual de Aprovacdo 64%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

A ndo comunicacdo da necessidade de manutencdo nas unidades
habitacionais é fator decisivo para a diminui¢cdo da produtividade da Supervisora, no

momento da liberacdo do apartamento.
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Partindo dessa premissa, 0 que ocorre é que se a supervisora chega para
liberar um apartamento e existe uma lampada queimada, com certeza 0 mesmo nao
pode ser liberado. Essa substituicdo leva tempo, até que a manutencdo chegue ao
local. O que pode acontecer é a Supervisora ir para outro apartamento, o que acaba
ndo sendo produtivo uma vez que ela tera que retornar ao apartamento,
caracterizando retrabalho.

A auséncia desse procedimento compromete a qualidade dos servigos
sendo que, em algumas situacBes, o hdspede ja se encontra na recepcdo. O valor de
64% é muito baixo o que sugere que o hotel, possivelmente, possa vir a ter muitas

reclamagdes.
Tabela 18 - Repasse da camareira para a governanca quando da necessidade de manutencao de

apartamentos ocupados ou espera que o héspede solicite.

Discriminacgéo Respostas Pontuacao
Sempre 2 10
Frequentemente 3 9
Ocasionalmente 0 0
Raramente 1 0
Nunca 0 0
Total 5 19
Percentual de Aprovacdo 76%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Percebe-se que a pergunta anterior foi direcionada aos apartamentos
quanto a necessidade de manutengdo com status vago-sujo. A atual é com relacdo aos
apartamentos ocupados o que nos mostra uma diferenca de 12% uma vez que 0
hospede ja se encontra instalado no hotel, podendo ocorrer reclamacgdes
desnecessarias.

Nas duas situacdes anterior /e descritas a Camareira de acordo com 0s
Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) tem por dever verificar todos os
equipamentos eletro eletronicos, como também, os hidraulicos como torneiras,
chuveiro e ducha. Isso faz com que o trabalho seja mais produtivo, colaborando para

a qualidade dos servicos prestados e satisfacdo do hospede. Percentual baixo.
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Tabela 19 - Vistorias nos apartamentos pela governanta com ou sem motivos alheios.

Discriminagéo Respostas Pontuacdo
Sempre 2 10
Frequentemente 3 9
Ocasionalmente 0 0
Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 19
Percentual de Aprovacéo 76%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Conforme Céandido (2001, p. 130) “o ideal é que a governanta facga revisao
logo apés cada apartamento ser arrumado. Isto ajuda a corrigir pequenos problemas
diarios (falta de sabonete, papel higiénico, por exemplo) que ocorrem com frequéncia
nos hotéis” .

A Governanta precisa estar sempre vistoriando os apartamentos. 1sso nao
quer dizer que ndo confia no trabalho das Supervisoras. O que ocorre é que a
Governanta tem um olhar mais apurado para detectar algumas imperfeices. As vezes
a limpeza e higienizacdo em um apartamento estdo perfeitas, mas o cobre-leito esta
desalinhado, o travesseiro torto, singularidades que no momento da liberacdo podem

passar despercebidas.

Tabela 20 - Treinamento periodo ao staff da governanca.

Discriminacéo Respostas Pontuacéo
Sempre 2 10
Frequentemente 2 6
Ocasionalmente 0 0
Raramente 1 0
Nunca 0 0
Total 5 16
Percentual de Aprovacdo 64%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

Segundo Ismail (2010, p.359) “as habilidades para prestacdo de servigos
sdo mais bem desenvolvidas quando praticadas.” Portanto, 0 treinamento esta

relacionamento ao aprimoramento das atividades. Somente 64% dos hotéis investem
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em treinamento para seus colaboradores, conforme pode ser observado pela tabela
21.

No decorrer de sua permanéncia um hospede ndo esta isento de problemas.
O servico recebido dos funcionarios € um dos componentes desse produto, mas a
estrutura fisica do hotel deve funcionar para que o hospede receba pelo que pagou.
Entretanto, em algum momento, uma das partes pode falhar e o importante € resolver
a situacdo, tornando o hospede insatisfeito muito satisfeito (ISMAIL, 2010).

Sendo assim, a qualidade dos servigos prestados € um somatorio de acdes

que envolvem todos os componentes da organizagéo.

Tabela 21 - Departamento de governanca consegue manter a qualidade dos servigos que se

propde a organizacdo com a receita financeira destinada.

Discriminacgéo Respostas Pontuacao

Sempre 2 10
Frequentemente 2 6
Ocasionalmente 1

Raramente 0 0
Nunca 0 0
Total 5 18
Percentual de Aprovacdo 72%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

A pergunta € um tanto complexa uma vez que gerenciar custos ndo é uma
tarefa facil. Existe um orcamento anual preestabelecido para as despesas de acordo
com o ano anterior, o que nao impede que se fagcam alguns gastos extras em
decorréncia de situacdes alheias a nossa vontade.

O que ocorre é que em alguns momentos, dependendo da ocupacédo diaria e
do tempo de permanéncia do hospede no hotel, esse gasto pode ser maior, igual ou
menor. Isso quer dizer que se eu tenho uma grande quantidade de hdspedes que ficam
hospedados apenas uma didria, consequentemente, vou ter mais gastos com
lavanderia, produtos de limpeza, amenities, onerando meu custo final.

Dentro desse contexto, a Governanta deve ter conhecimentos em
administracdo, para gerenciar suas despesas, sem ultrapassar as estimativas previstas
e sem perder a qualidade. De acordo com a tabela 22, o valor de 72% € uma
porcentagem baixa, o que nos faz crer que a qualidade dos servigos pode estar ou

pode vir a ser comprometida.
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Tabela 22 - Reposicdo do enxoval e mobiliario é realizada sempre que necessério.

Discriminagéo Respostas Pontuacdo
Sempre 3 15
Frequentemente 1 3
Ocasionalmente 0 0
Raramente 1 0
Nunca 0 0
Total 5 18
Percentual de Aprovacédo 72%

Fonte: Elaborada pela autora.

Como foi relatado na pergunta anterior, (Tabela 23), existe um orgcamento.
Como somente 72% dos hotéis realizam essa reposicdo, nos faz pensar que 0S
gestores ndo estdo muitos preocupados com relacdo a esses itens apontados, 0 que se
acredita fazer toda diferenca no momento da entrada do hospede tanto no hotel,
quanto nos apartamentos. A auséncia do que foi pontuado pode interferir na

satisfacdo do hdspede e na qualidade dos servigos.

Tabela 23 - Solicitagdo de informacdo da governanta as camareiras sobre as necessidades do

hospede.
Discriminacéo Respostas Pontuacéo
Sempre 3 15
Frequentemente 2 6
Ocasionalmente 0 0
Raramente 1 0
Nunca 0 0
Total 5 21
Percentual de Aprovacdo 84%

Fonte: Elaborada pela autora, 2015.

A preocupacdo com o hospede é fundamental principalmente com relacdo
a uma doenca, ou outras particularidades. A governanta deve estar sempre atenta e
solicitar as Camareiras que repassem informacgBes periddicas com relagdo aos seus
hdspedes.

Para tanto, esses relatos se tornam relevantes para que se possa cuidar e

zelar por seus visitantes, uma vez que 0s mesmos se encontram fora de seu domicilio.
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O indice de 84% é um numero razoédvel que pode ser melhorado com o apoio de
todos os colaboradores.

De acordo com o questiondrio respondido pelas Governantas pode-se
verificar que das dezoito perguntas, somente seis apresentaram pontos fortes,
gerando indices entre 80% e 92%. Sabe-se que esses resultados ainda sdo
considerados baixos, visto que estamos falando de hotéis de categoria superior. No
entanto, o percentual, ficou acima dos 70%, média estabelecida como parametro.

As perguntas que atingiram esses indices foram com relagdo a limpeza e
padronizacdo nas UHs, liberacdo de apartamentos somente depois do aval da
Supervisora, utilizacdo dos produtos e rotulos, procedimento da Governanta quando
da solicitacdo de informacdes dos hospedes e reconhecimento do departamento pela
Geréncia.

Com relacdo aos pontos fracos, evidencia-se uma media muito baixa,
oscilando entre 56% e 76%.

As questbes que atingiram esse percentual foram relacionadas a
manutencdo, limpeza dos carrinhos, motivacdo, reunides, treinamento, reposicdo de
equipamentos, padronizacdo de check-list, no momento da liberacdo dos
apartamentos, gastos do setor e inspecdo dos apartamentos pela Governanta. Vale
salientar que a manutencdo nas unidades habitacionais atingiu o percentual mais
baixo da pesquisa com um total de 56%.

Conforme o resultado final observa-se que o gerenciamento de processo
ndo esta sendo realizado de acordo com os manuais de procedimentos de cada
empresa estudada. O ndo cumprimento das normas e procedimentos vai interferir no
resultado final do servico prestado

No mundo globalizado e competitivo as organizacfes tém que ter foco em
planejar suas metas, executar as acdes advindas do planejamento, verificar se seus
objetivos foram atingidos e corrigir possiveis desvios e ajusta-los de forma que possa
garantir a sua sobrevivéncia no mercado.

A percepcdo da qualidade vista sob a Otica do cliente vai além de um
quarto com mobiliario e enxoval de qualidade. A higiene, simpatia e presteza em
atender suas solicitacdes somam um conjunto de acbes que ocasionam sua plena
satisfacéo.

Dentro desse contexto, a qualificacdo profissional com treinamentos

periddicos na area de gestdo e operacional, prelecBes, plano de cargos e salarios e
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incentivos para gerar motivacdo sdo atitudes relevantes para que se possa praticar a
melhoria continua e como resultado final a qualidade dos servigcos e produtos

ofertados.

4.3 AVALIACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS NA OPINIAO DOS HOSPEDES

No caso dos clientes, realizou-se um levantamento no decorrer do ano de
2014 no site de avaliacdo Tripadvisor, que divulga online avaliacdes dos hdspedes
como mecanismo no processo de pesquisa para decisdo de viagem e hospedagem. No
decorrer da pesquisa nos concentramos em identificar apenas as reclamacdes
relacionadas ao departamento de governancga de cada hotel estudado. As avaliacdes
serdo disponibilizadas nos anexos.

Conforme pesquisa descrita acima, seguem abaixo as tabelas de acordo

com as reclamacdes dos hdspedes por hotel.

Tabela 24 — Reclamag@es dos hospedes do Hotel 1.

Reclamacd@es Porcentagem

Limpeza nas Unidades Habitacionais 19,00
Manutencdo e Conservagdo do Mobiliario das Unidades 16,00
Habitacionais

Manutencéo de Ar-Condicionado 23,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 26,00
Qualidade do Enxoval 3,00
Solicitacdo de pedidos a Governanga 13,00
Total 100,00

Fonte: Pesquisa direta, 2014.

Tabela 25 — Reclamacgdes dos héspedes do Hotel 2.

Reclamacdes Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 36,00
Manutencdo e Conservagdo do Mobiliario das Unidades 18,00
Habitacionais
Manutencdo de Ar-Condicionado 10,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 18,00
Qualidade do Enxoval 0,00

Solicitacdo de pedidos a Governanga 18,00
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Total 100,00
Fonte: Pesquisa direta, 2014.
Tabela 26 — Reclamacdes dos hdspedes do Hotel 3.

Reclamacdes Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 31,00
Manutencdo e Conservacdo do Mobiliario das Unidades 15,00
Habitacionais
Manutencdo de Ar-Condicionado 8,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 21,00
Qualidade do Enxoval 12,00
Solicitacio de pedidos a Governanca 13,00
Total 100,00
Fonte: Pesquisa direta, 2014.

Tabela 27 — Reclamac®es dos héspedes do Hotel 4.

Reclamacd@es Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 21,00
Manutencdo e Conservacdo do Mobiliario das Unidades 30,00
Habitacionais
Manutengéo de Ar-Condicionado 16,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 17,00
Qualidade do Enxoval 2,00
Solicitacdo de pedidos a Governanga 14,00
Total 100,00
Fonte: Pesquisa direta, 2014.

Tabela 28 — Reclamacdes dos hdspedes do Hotel 5.

Reclamacdes Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 31,00
Manutencdo e Conservagdo do Mobiliario das Unidades 26,00
Habitacionais
Manutencéo de Ar-Condicionado 14,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 1,00
Qualidade do Enxoval 14,00
Solicitagéo de pedidos a Governanca 14,00
Total 100,00

Fonte: Pesquisa direta, 2014.
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Reclamacdes Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 30,00
Manutencdo e Conservacdo do Mobiliario das Unidades 38,00
Habitacionais
Manutencdo de Ar-Condicionado 2,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 6,00
Qualidade do Enxoval 16,00
Solicitacdo de pedidos a Governanca 8,00
Total 100,00
Fonte: Pesquisa direta, 2014.

Tabela 30 — Reclamacdes dos héspedes do Hotel 7.

ReclamacGes Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 27,00
Manutencdo e Conservacdo do Mobiliario das Unidades 36,00
Habitacionais
Manutencéo de Ar-Condicionado 12,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 12,00
Qualidade do Enxoval 1,00
Solicitacdo de pedidos a Governanga 12,00
Total 100,00
Fonte: Pesquisa direta, 2014.

Tabela 31 — Reclamacdes dos hdspedes do Hotel 8.

Reclamacdes Porcentagem
Limpeza nas Unidades Habitacionais 23,00
Manutencdo e Conservagdo do Mobiliario das Unidades 46,00
Habitacionais
Manutencéo de Ar-Condicionado 9,00
Mofo nas Unidades Habitacionais 0,00
Qualidade do Enxoval 11,00
Solicitacdo de pedidos a Governanga 11,00
Total 100,00

Fonte: Pesquisa direta, 2014.
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Tabela 32 — Consolidado das tabelas de reclamacdes dos hospedes dos oito hotéis.

Reclamacdes Porcentagem

Limpeza nas Unidades Habitacionais 27,30
Manutencdo e Conservacdo do Mobiliario das Unidades 28,10
Habitacionais

Manutencdo de Ar-Condicionado 11,70
Mofo nas Unidades Habitacionais 12,50
Qualidade do Enxoval 7,50
Solicitagio de pedidos a Governanca 12,90
Total 100,00

Fonte: Pesquisa direta, 2014.

4.4 SUGESTOES PARA MELHORAR AS DEFICIENCIAS NO SETOR

O primeiro passo se inicia com a leitura dos “guestcomment” (avaliagdo
dos servicos) toda semana que sdo disponibilizados pelos hdspedes no momento do
“check-out” e nos sites de avaliagdes.

Depois de todas as informacgBes dispostas, colocar em uma tabela, em
seguida construir um grafico posicionando do maior para o0 menor dos pontos que
geraram a insatisfacdo do hospede como a evidenciada no estudo.

Apos todas as informacbes compiladas, temos como visualizar onde
estamos mais vulneraveis e desenvolver acdes para combaté-las, exemplo: a principal
reclamacdo dos hdspedes foi a limpeza das unidades habitacionais como banheiro e
rejunte encardido.

A primeira acdo é realizar uma investigacdo para saber onde estd o
problema e sana-lo. As perguntas sdo: meus produtos sdo de boa qualidade? Estamos
com a diluicdo correta para esse tipo de sujeira? O procedimento operacional padréo
esta sendo realizado de acordo com o que foi elaborado? Meu quadro de funcionarios
atende a demanda de ocupacdo? A supervisora tem realizado o check-list no
momento da liberacdo? Os produtos como esponjas, vassouras, panos de limpeza
estdo adequados?

Respondido todas essas perguntas, realizar-se-& um plano de acdo.
Suponhamos que a falha esteja na forma como foi elaborado o procedimento

operacional padrdo entdo temos que construir um novo procedimento.
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O modelo tem que estd baseado na quantidade de apartamentos do hotel e
de funcionarios que dispomos no departamento como: 170 unidades habitacionais
divididos para 15 camareiras, o quer dizer que temos uma média de 11 apartamentos
por camareira, entretanto temos que ficar atentos com folgas, férias e absenteismo,
ficando somente 10 arrumadeiras, totalizando 17 apartamentos para cada.

Sendo assim o procedimento devera seguir as seguintes instrucdes:

A camareira quando realizar uma arrumacdo (apartamento ocupado),
principalmente no momento de limpar o banheiro a mesma tem que fazé-lo como se
fosse um check-out, esse procedimento faz com que a sujeira ndo se acumule e a acéo
mecanica tenha menor intensidade de uma préxima vez, ndao gerando o acumulo de
sujeira.

O primeiro passo quando a camareira entrar no apartamento é realizar o
procedimento de rotina, a saber:

a) Bater na porta, certificando-se se o hospede esta presente ou néo;

b) Entrar e colocar o cartdo no economizador;

c) Ascender todas as luminarias certificando que todas estdo funcionando;

d) Testar os equipamentos como ar-condicionado, secador, radio relogio;

e) Abrir janelas e portas, para arejar o local. Esse procedimento pode

minimizar o cheiro de mofo;

f) Recolher enxoval sujo e retirar o lixo.

g) Apoés esses procedimentos realizados a camareira vai para o segundo

passo que € a limpeza do banheiro, obedecendo a seguinte sequéncia:

h) Entrar no banheiro e umedecer as paredes, trilhos do box e vaso

sanitario;

i) Borrifar o produto quimico especifico e aplicar uma acdo mecanica

leve;

j) Sair do banheiro deixando agir por 10 minutos, isso faz com que o

produto tenha tempo de agir e a remocdo da sujeira fique mais facil;

k) Retornar ao banheiro apds tempo especificado e concluir a limpeza.

Vale ressaltar que o tempo em que o produto ficou agindo, a arrumadeira
ja rep6s o enxoval, varreu e tirou o po, deixando o banheiro por ultimo, melhorando
sua produtividade e evitando contaminagdo cruzada.

Todo o processo tem que levar em torno de 20 a 25 minutos em cada

unidade habitacional.
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Outra solugdo é quando a ocupagdo estiver baixa, fechar andares e realizar
limpeza pesada. Entretanto, essa opgdo configura-se como um segundo plano.

Esse procedimento operacional padrdo se for implantado na integra tem
como melhorar sensivelmente a qualidade da limpeza dentro das unidades
habitacionais.

De acordo com o que foi exposto, essa é somente uma proposta que pode
auxiliar o departamento de governanga na melhoria continua da limpeza dentro dos
apartamentos.

Essas recomendagbes tém por fim a intencdo de desenvolver metodologias
qualitativas e quantitativas que contribuam no processo de melhoramento nos
servicos de governanca.

Este € somente o inicio de um estudo, que se propde a se aprofundar em
desenvolver mecanismos operacionais atraves de analise de gerenciamento e controle
de processos e indicadores de desempenho, identificando suas variaveis
desenvolvendo metodologias direcionadas para cada tipo de dificuldades
apresentadas.

A finalidade desta pesquisa tem o proposito de difundir esse estudo,
contribuindo para que o “trade” turistico tenha conhecimento desse indice
inadmissivel de reprovacdo quanto a qualidade dos servi¢cos prestados na hotelaria de

categoria superior da cidade de Fortaleza.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Observa-se que 0s objetivos inicialmente propostos foram alcangados no
transcorrer da pesquisa a partir da fundamentagdo tedrica de pesquisa bibliografica
que ampliou os conhecimentos, permitindo um maior entendimento sobre o tema
estudado, do questionario como base de sustentagdo para avaliar o modelo de
processos aplicados no setor e das avalia¢Bes dos clientes como critério de avaliacéo
para aferir o nivel de insatisfagdo dos clientes com o setor.

A principal limitacdo encontrada para a realizacdo desta pesquisa foi a ndo
participacdo de trés Governantas no momento da aplicacdo do questionario, o que
pode ter interferido no resultado final.

Como ja verificado, a qualidade dos servigos é essencial para gerar
competitividade e manter as organizacdes no mercado.

Para que essa qualidade aconteca, verificou-se que a Governanca dos
hotéis de categoria superior da Avenida Beira-Mar, precisa rever seus processos e
modelos de gestdo direcionando-os plenamente para a gestdo da qualidade com foco
na prestacdo dos servicos prevalecendo a satisfacdo dos clientes, sem esquecer 0s
atores que formam a base para o sucesso.

As vantagens decorrentes dessas acdes trardo beneficios a todos que fazem
parte de um departamento tdo complexo dentro do contexto hoteleiro, que tem sob
sua responsabilidade, limpeza, higienizacdo e conservacdo e como principais
atribuicbes coordenar e planejar as atividades didrias da arrumacdo das unidades
habitacionais, como também de limpeza das areas comuns e sociais, mantendo-as
sempre em bom estado de conservacdo e limpeza.

Por sua complexidade é um departamento que lida com problemas diarios
de capital humano qualificado para o exercicio de suas atividades diarias,
caracterizando uma das dificuldades do setor.

Verificou-se que de acordo com a literatura estudada que o referido
departamento vem se reestruturando, passando do empirismo para a aplicacdo de
técnicas de gestdo tdo necessarias ao departamento, uma vez que 0 mesmo representa
0 maior indice de despesas dentro de um empreendimento.

Analisando os resultados obtidos, contata-se que o departamento
desconhece os pardmetros em que esta pautada a qualidade que é a padronizacdo dos

processos.
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A auséncia de informacdo € evidenciada no estudo com relagdo as
seguintes perguntas: a manutencdo realiza os reparos em tempo hébil? o resultado foi
de 56%, o0 mais baixo da pesquisa. Com relacdo a limpeza das unidades habitacionais
apenas 80% seguem o manual de procedimentos, esse indice é muito baixo quando se
trata de hotelaria de categoria superior. Quando se refere a liberacdo dos
apartamentos seguindo um check-list, s6 72% seguem esse procedimento e somente
76% das governantas responderam que a camareira repassa para o setor quando da
necessidade de manutencdo de apartamentos ocupados, o restante 24%, espera que 0
hospede solicite o servigo.

Esses resultados refletem a insatisfagdo do hdspede que foram
comprovados na pesquisa realizada no site de avaliacdo Tripadvisor no decorrer do
ano de 2014.

As governantas sdo detentoras de muitas atribuicdes e responsabilidades,
mas apenas 76% exercitam a pratica de vistoriar os apartamentos. A necessidade
dessa atitude é verificar se as normas e procedimentos do empreendimento estdo
sendo cumpridas. Essa omissdo pode fomentar futuras reclamagdes que podem ser
evitadas.

A reposicdo de utensilios eletro eletrénicos atingiu um indice muito alto.
Como essa reposicdo é feita somente em 72%, percebe-se que a governanta nao esta
repassando a informacdo para a geréncia geral e departamento de compras, ou nao
esta realizando o inventario. Vale ressaltar que quando o hospede adentra no
apartamento e sente a falta, por exemplo, de um secador de cabelo e constata que o
mesmo existia, retrata o desleixo e a falta de comprometimento do hotel com a
qualidade dos servicos e para com ele, uma vez que 0 mesmo esta pagando e caro.

Dentro desse contexto, percebe-se que o departamento de governanga
(governantas), ndo estd cumprindo seu papel em proporcionar uma qualidade
satisfatdria dos servigos tanto quanto deveria.

Como governanta entende-se as dificuldades que o departamento encontra
para administrar todas as ocorréncias citadas e que ndo podemos ficar alheias a esses
acontecimentos, uma vez que somos responsaveis na integra pelo setor.

A maior insatisfacdo aferida na pesquisa pelos clientes foi a manutencéo e
conservagdo do mobiliario, com 28,1% dos clientes insatisfeitos com a qualidade dos
moveis dispostos nos apartamentos. Essas reclamacdes ndo condizem com a categoria

superior, o que reforca a auséncia de preocupacdo com este item.
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De acordo com literatura apresentada no decorrer da pesquisa foi
constatado que qualidade dos servi¢cos é um conjunto de a¢Bes que incluem desde um
bom atendimento, a infraestrutura.

Realizar um inventario das reais condicdes desses objetos, podera auxiliar
0s gestores a elaborar um plano de acdo direcionado para esse fim. Mesmo na
categoria superior alguns gestores ainda tém o0 seguinte pensamento: por que e para
que investir se minha ocupacdo se mantém em um bom nivel de lucratividade? O que
eles ndo percebem é que um comentéario negativo, apesar de ter sido vivenciado por
um cliente, o mesmo vai ser compartilhado por pessoas do mundo e pode interferir
no momento da escolha do hotel, gerando progressivamente um decréscimo dos
lucros.

O segundo mais destacado foi a limpeza das unidades habitacionais com
27,3% de reprovacdo. Essa insatisfacdo reforca o que ja foi mencionado com relagao
a treinamentos e qualidade dos produtos disponibilizados no momento da limpeza e
higienizagdo. E preciso que as governantas insistam com a geréncia na compra de
produtos de qualidade com referéncia no mercado.

O terceiro com 11,8% resultou de reclamagbes com a manutencdo de
sistema de refrigeracdo de ar. Partindo da premissa de que ar condicionado €
indispensavel dentro de um apartamento, uma vez que nossa cidade tem temperaturas
altas e recebemos turistas de todas as regides do Brasil e dos seis continentes, essa
insatisfacdo é inadmissivel. Voltamos a salientar a falta de comprometimento com o
hospede, a auséncia de planejamento de manutencdes preventivas e corretivas e de
investimentos.

O quarto foi o mofo dentro dos apartamentos com 12,5%. O mofo advém,
ndo somente de unidades habitacionais que sdo pouco utilizadas, mas de infiltracdes
muitas vezes ocasionadas por excesso de salitre, uma vez que estamos dispostos a
maresia constante. Outro fator relevante é que o combate a esse tipo de problema néo
esta descrito dentro dos manuais de limpeza. Cabe as governantas incluir essa acao
dentro dos manuais de procedimentos, buscando alternativas para tentar no minimo
diminuir esse indice.

O quinto deu-se a qualidade do enxoval representando 7,5%.
Compreendemos que o enxoval é uma das maiores despesas orcadas para o hotel e
que os hoteleiros de um modo geral tem que se conscientizarem de que existe uma

quantidade minima de mudas que sdo trés, uma nos apartamentos, uma na lavanderia
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e uma na rouparia, essa quantidade tende a suprir tanto a necessidade de demanda
quanto aumenta a vida atil da roupa.

O que acontece é que alguns hotéis ndo disponibilizam essa quantidade
gerando desgaste por excesso de lavagem e concentracdo excessiva de produtos
quimicos, uma vez que a lavanderia tem que devolver no mesmo dia.

O mais grave é que o or¢cado ndo supre a necessidade de reposicao.

Em todos os hotéis foram apresentados niveis de insatisfacdo muito
semelhantes o que se conclui que a hotelaria de categoria superior de Fortaleza
precisa reestruturar seu departamento de governanca. Os indices de insatisfacdo
chegaram a mais de 28% em um dos itens da pesquisa, onde a média geral de
insatisfacdo aceitavel é de 5%, se quisermos nos consolidar como destino.

Sabe-se que o0s empreendimentos sdo detentores de manuais de
gerenciamento de processos e ferramentas que auxiliam na mensuracdo da qualidade
dos servigos prestados, 0 que ocorre € a auséncia de capital humano capacitado para
desenvolver 0s processos, 0 que se caracteriza um problema cultural dentro das
organizacdes. Para tanto, se faz necessario um envolvimento maior dos gestores e
governo na implantacdo de politicas de educacdo continuada para superar esses
resultados negativos se desejamos permanecer como destino turistico.

Como governanta e pesquisadora da area apresento algumas proposicoes

no sentido de melhorar as deficiéncias apontadas no setor:
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APENDICE A - Questionario.

O departamento de governanca segue a padronizacdo de produtos e servicos
oferecidos aos hospedes dentro das unidades habitacionais?

No decorrer da limpeza no interior das unidades habitacionais a camareira segue

um modelo de gerenciamento de processos?

O departamento de manutencdo quando acionado para a realizacdo de reparos
dentro dos apartamentos, o faz em tempo habil, (respeitando sempre a

complexidade de cada tarefa), ndo comprometendo a qualidade dos servi¢os?

A liberacdo de um apartamento é sempre realizada apos ter sido inspecionada por

uma supervisora de andares?

Os produtos de limpeza utilizados na higienizacdo das areas sociais e comuns sdo

0s mesmos aplicados no interior das unidades habitacionais?

Os produtos de limpeza sdo identificados através de rdtulos especificos com

informacdes do tipo de produto, juntamente com sua diluicdo?




10.

11.

12.

13.
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Os carrinhos de camareira e da limpeza sdo inspecionados periodicamente?

A geréncia geral de seu equipamento de hospedagem tem apresentado um

reconhecimento do trabalho da Governanga?

A equipe recebe incentivos para motivar-se no trabalho?

As reunifes de avaliacdo da prestacdo de servigcos, coordenadas pela geréncia

ocorrem:

As supervisoras de andar no momento da liberacdo dos apartamentos seguem um

check list padronizado?

As camareiras comunicam a governanc¢a de alguma necessidade de manutencéo
no decorrer da limpeza dos apartamentos com status vago sujo ou essa

deficiéncia somente € constatada no momento da liberacdo pela supervisora?

A camareira repassa para governanca quando da necessidade de manutencdo de
apartamentos ocupados ou espera que o hospede solicite? De realizar vistorias

nos apartamentos ou a mesma s6 o faz diante de situagbes ou motivos alheios?
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14. A governanta tem o habito de realizar vistorias nos apartamentos ou a mesma sé

o faz diante de situagGes ou motivos alheios?

15. O empreendimento proporciona ao staff da governanca treinamentos periddicos?

16. O departamento de governanca na contemporaneidade é caracterizado dentro de
um empreendimento por algumas especialistas da area como uma empresa a parte
dentro de um hotel em decorréncia da sua geracdo de custos e operacionalidade.
Diante dessa realidade, o setor consegue manter a qualidade dos servi¢os que se

prople a organizagdo com a receita financeira a ele destinada?

17. Sabe-se que um dos maiores custos dentro de um hotel, além do enxoval é a
manutencdo do mobiliario e de equipamentos eletro eletrénicos. Essa reposicao é

realizada sempre que necessario?

18. A governanta adota o procedimento de solicitar informacGes as camareiras sobre

as reais necessidades de seus hdspedes?




APENDICE B - Opinido dos héspedes

Discriminacdo Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Hotel4 Hotel5 Hotel 6 Hotel 7 Hotel 8 Skl
% % % % % % % %

Limpeza nas Unidades Habitacionais 19,00 36,00 31,00 21,00 31,00 30,00 27,00 23,00 27,30
Manutencdo e Conservagdo do Mobiliario das

Unidades Habitacionais 16,00 18,00 15,00 30,00 26,00 38,00 36,00 46,00 28,10
Manutenc¢do de Ar-Condicionado 23,00 10,00 8,00 16,00 14,00 2,00 12,00 9,00 11,80
Mofo nas Unidades Habitacionais 26,00 18,00 21,00 16,00 1,00 6,00 12,00 0,00 12,50
Qualidade do Enxoval 3,00 0,00 13,00 2,00 14,00 16,00 1,00 11,00 7,50
Solicitacdo de pedidos a Governanca 13,00 18,00 13,00 14,00 14,00 8,00 12,00 11% 12,90
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Fonte: Pesquisa direta.
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ANEXO A - Opiniao Dos Hdspedes Retiradas do Tripadvisor, 2014.

Antes de me hospedar em férias, li varios depoimentos sobre este hotel.
Decidi por ele, afinal, todos os depoimentos foram positivos, exceto a questao
do cheiro de mofo em alguns apartamentos, o que realmente é verdade.

Se hospedou em setembro de 2014, viajou com a familia

Hotel muito bom para curtir com os filhos, piscina e playgroud muito bom,
porém deixou a desejar na limpeza dos quartos, passavamos pelos corredores
e tinham bandejas descartadas pelos hospedes no chdo. No mais ndo tivemos
nenhum problema

Hospedou-se em julho de 2014

“Bem localizado, estrutura antiga”

Avaliou em Julho 9, 2014

Em frente a praia e a feirinha, estd bem localizado em um ponto muito
turistico da cidade. Facil de caminhar de 1a para a praia, apesar de ndo ser um bom
lugar para banho de mar. Os quartos sdo simples, banheiros novos e o enxoval
poderia ser renovado: colchas e cortinas bem antigas e toalhas velhas e
pequenas.

“A piscina ¢ grande, limpa e 6tima”

Avaliou em Junho 30, 2014

O banheiro do quarto é pequeno e um pouco encardido em algumas
partes dentro do box, enquanto que o tamanho do quarto € bem razoavel se
hospedou em junho de 2014, viajou sozinho(a)

“Precisa melhorar”

Avaliou em Maio 22, 2014

Os quartos ja nao podem ser chamados de novos, fiz o check in e fui ao meu
quarto no segundo andar, o cheiro de mofo era tao forte. Ligamos na recepcéo e a
troca de quarto foi prontamente feita. Mesmo assim fui para um quartos com varios
defeitos a porta do banheiro esta empenada e a porta da varanda o trilho foi
corroido pelo maresia travando e fazendo barulho ao abrir.



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r214572349-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r212898365-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r206542057-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
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“Péssimo atendimento e problema no quarto”

Avaliou em Maio 18, 2014

Me hospedei com minha familia (eu e minha esposa e um bebe de 1 ano e
uma crian¢a de 7 anos) no feriado prolongado do dia do trabalho, chegamos de
madrugada no hotel e logo subimos dormir, o ar condicionado do quarto néo
funcionava, dormimos assim mesmo, logo pela manha reclamos pois
passamos muito calor, ficaram de arrumar, fomos passear e voltamos a
tarde e o ar ndo funciona e quando ligado desligava toda energia do quarto,
reclamos novamente e nos alegaram que ndo tinham quartos disponiveis
mas iriam disponibilizar um ventilador, pagando uma diaria de 582,00 eu
iria ter um quarto com ventilador, com temperaturas acima de 26 graus a
noite, depois de muito reclamar e ndo aceitar o ventilador, nos levaram a
um quarto que tinha um terco do tamanho do nosso e pasmem, tinha
apenas uma cama de cal e um bergco, mesmo eu pagando por um quarto
guadruplo teria que me hospedar em um quarto de cala com um berco
colado na cama onde mal dava para se locomover dentro do quarto. Depois
de quase uma hora debatendo com o funcionario tivemos acesso ao gerente,
gue depois de expor toda nossa indignacdo conseguiu um quarto no mesmo
andar do nosso, com o0 mesmo tamanho e caracteristicas. Como me foi dito
no inicio que néo tinha quarto sendo que 0 mesmo estava la vago?

“Bom mas esperava mais”

Avaliou em Maio 15, 2014

E um bom hotel, quarto e banheiro com bom tamanho, apesar de detestar
banheiro com cortininha (sem blidex).. Contudo, pelo valor da diaria e pela
classificacdo de quase 4 estrelas achei que seria um outro nivel de hotel,
necessita melhorias na estrutura fisica(especialmente acustica) e na
gualidade dos servicos (especialmente na limpeza). SO vale a pena se achar
um bom valor na diaria.



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r205980850-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r205681331-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
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“Bonitinho e ordinario”
Avaliou em Maio 15, 2014
Estive no hotel do dia 09/05/14 a 12/05/2014, escolhi este hotel com base
no ranking neste e em outro site, mas me decepcionei.

O café da manhd cumpriu a expectativa, desde que chegue mais cedo.
Depois das 9:00h, o saldo fica lotado, faltou até copos de vidro para o suco.
Vamos aos problemas:

- Fiquei no quinto andar e a vista do quarto dava para um prédio, cerca de
10 m das varandas do edificio. As cortinas tinham que ficar fechadas o tempo
todo, pois ndo havia privacidade.

- O ar condicionado comegava a pingar no meio da madrugada,
barulho de goteira.

- Funcionarios e hdspedes sem educacdo falando alto no corredor,
isolamento acustico zero.

- Box do banheiro vazando agua, fio do secador desencapado.

- N&@o ha blindex no chuveiro, mas aquelas cortinas de plastico.

- Limpeza deficiente.

Enfim, ndo sou fresco para estas coisas, mas esse hotel me decepcionou.

“Muito bom”

Avaliou em Outubro 25, 2014

Hotel com 6tima localizacdo, em frente ao mar e a feirinha de artesanato.
0 lobby de entrada e ponto alto, café da manha com produtos da terra, pessoal
simpatico. Tivemos que pedir a troca do quarto por cheiro de mofo. Nos
acomodaram no térreo e o problema foi resolvido.

“Muito Bom”

Avaliou em Novembro 6, 2014

Sua localizacdo é o ponto forte. Na beira mar préximo a feirinha. Pra
quem tem criancas a piscina € bastante razoavel. O café da manha é muito bom.
Os quartos tem um pouco de cheiro de mofo. Nao recomendo 0s quartos de
fundos, pois o barulho da avenida é muito grande.

Se hospedou em outubro de 2014, viajou com a familia



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r205605376-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r238470273-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r236162225-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
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“Boa Estadia”

Avaliou em Janeiro 25, 2014

E um bom hotel em Fortaleza, localizagdo 6tima, proximo a feira de
artesanato, e facil acesso a tudo, em frente ao mar. Café da manhd@ muito bem
servido, variedade de frutas, bolos, pées, tapiocas etc... Os quartos sdo bons,
mas fica aqui minha insatisfagdo, cheiram mofo. Ficamos em dois quartos e
0s dois 0 mesmo odor de mofo. Isso foi mal.

Se hospedou em janeiro de 2014, viajou com a familia.

‘CBom,’

Avaliou em Janeiro 22, 2014

Me hospedei juntamente com a minha familia nesse hotel, de acordo com o
valor, as acomodagGes deveriam ser melhores. A limpeza fica a desejar, um dos
guartos estava com um cheiro forte de mofo, entdo solicitamos a troca,
internet ndo funcionava no quarto, em relacdo da localizacdo de frente para a
praia ndo contribuiu com nada, porque ndo é apropriada para banho, além de ser
um local perigoso. Para jantar em restaurantes "melhores™ deveria ser de taxi...
Os pontos positivos sdo: o café da manha é excelente e o atendimento também ¢
eficiente.

Hospedou-se em janeiro de 2014

“Poderia ser bem melhor”

Avaliou em Fevereiro 17, 2014

Na minha opinido o hotel esta precisando de uma boa reforma ou
limpeza nos quartos, ou pelo menos no que eu fiquei instalada. O banheiro
estava com bolor nas paredes e quando entrdvamos no quarto a tarde o
cheiro de mofo era insuportavel. Teve um dia que nem trocaram os copos do
meu frigobar e tdo pouco se deram o trabalho de limpar a mesa de apoio do
guarto. Uma pena, pois a localizacdo do hotel é excelente e o café da manha
com bastante variedade.

Se hospedou em fevereiro de 2014, viajou com a familia.

“Poderia ser melhor”

Avaliou em Marco 26, 2014

Hotel bem localizado, boa cama, mas o banheiro é simplesmente
minusculo, super pequeno. Solicitei a um funcionario para desobstruir o ralo
do mesmo, pois alagava todo box, fiquei por la cinco dias e o ralo néo foi
aberto.Café da manha fraco e funcionarios pouco simpaticos.



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r192020773-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r191741892-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r194424975-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r198796070-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
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“Hotel sujo”
Avaliou em Marco 27, 2014
Hotel sujo, mal conservado, com mal cheiro. O corredor tem sensor de

presenca e fica todo escuro, causando impressdao horrivel. Ficamos num
quarto pequeno, com as camas super estreitas. NAO RECOMENDO!!!

Se hospedou em margo de 2014, viajou a negocios.

G‘BOM’?

Avaliou em Maio 1, 2014

Apartamentos precisa urgente de reformas cheiro de mofo em todos os
guartos, café da manha perfeito, atendimento perfeito, os quartos sempre com
vazamentos ou pisos quebrados e trincados portas velhas.

“Péssimo!”

Avaliou em Janeiro 20, 2014

Uma vez para mais nunca! hotel horroroso, fede a mofo, piscina suja, café da
manha horrivel, nossa, passei mal de verdade com crises de alergia e ainda por cima
infeccdo intestinal devido a uma comida do hotel. O passeio foi horrivel e o hotel ainda
mais. Ndo recomendo de forma alguma!

“Decepgao™

Avaliou em Maio 13, 2014

Escolhi o hotel X pela credibilidade da marca. Decepcao.
Hotel muito antigo, com defeitos absurdos nos quarto que fiquei a exemplo de
tomadas com defeito e luzes com mau contato. O ar-condicionado estava
IMUNDO! Fungo para todos os lados. Mas o pior mesmo foi o barulho infernal
que tive de conviver no quarto. Ao que parece esse quarto fica ao lado de uma
sala de reparos, oficina, algo do género! Terrivel o barulho de pregos batidos,
etc... Ndo fosse isso, havia ainda um outro local onde diversas pessoas ficavam
conversando, aos berros. Viajei a trabalho, mas estendi por dois dias a viagem
para descansar, pelo que me vi completamente frustrado. LAMENTAVEL!

Se hospedou a negécios

Se hospedou em maio de 2014, viajou a negocios.



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r198967222-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d507174-r203580858-Mareiro_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d501231-r191477136-Othon_Palace_Fortaleza-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d501231-r205393021-Othon_Palace_Fortaleza-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
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Otima localizacao”

Avaliou em Julho 16, 2014

O hotel esté super bem localizado, perto dos restaurantes e a beira mar, porem é
muito antigo e precisa de uma renovagdo, os quartos tem cheiro de mofo! O café da
manha € tipico com tapioca, mas tem poucas op¢des de escolha. Pedi alguns itens para o
garcom e estou até agora esperando (servigo lento).

“Somente localizagao”

Avaliou 2 semanas atras

Fiquei 6 dias com meu marido e minha filha de 2 anos. N&o tive uma boa
recepgdo. Funcionarios sérios e pouco simpaticos. O quarto era amplo, porém
muito mal conservado e com formigas. Tinha uma pia que pingava sem parar.
No geral ficamos decepcionados.

se hospedou em dezembro 2014

“Muito bom”

Avaliou 2 dias atras- 18/12/2014

Hotel muito bem localizado na praia do Meireles, apresentando excelentes
acomodacbes, tanto em termos de aptos., como demais instalagbes. Equipe
atenciosa, excelente café da manhd, um pequeno reparo no que tange ao Servigo
de limpeza do apto.

“Nao recomendo”

Avaliou em Janeiro 13, 2014

Apesar de ser bem localizado, o hotel deixa muito a desejar. O hotel ¢
antigo, os quartos possuem cheiro forte de mofo, que ja pode ser percebido
desde a recepcao do hotel, e a limpeza deixa a desejar. Havia uma barata na
parede do nosso quarto. A saida do ar condicionado central estava mofada e
exalando forte odor, o que para alérgicos é um sério problema. Mesmo
informando que a acomodacao seria para alérgicos, tivemos dificuldade de
encontrar um quarto que tivesse menos mofado. Apos algumas reclamacdes,
nos mostraram outros quartos, porém realmente ndo encontramos quarto sem
esse cheiro ruim. O café da manh& realmente é bom, a cama é confortavel, mas a
questdo do mofo e da precariedade da limpeza fazem com que eu néao
recomende o hotel.

se hospedou em janeiro de 2014, viajou com a familia

“Ja foi melhor...”

Avaliou em Fevereiro 7, 2014

Sempre fico no hotel X, quando venho para Fortaleza mas na ultima vez
fiquei um pouco desapontada. Achei que a limpeza deixou bastante a desejar,
além dos moveis estarem velhos e mal cuidados. O café da manh& era ok, mas ¢é a
localizacdo imbativel que me faz voltar sempre.



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d501231-r215791259-Othon_Palace_Fortaleza-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d501231-r242332560-Othon_Palace_Fortaleza-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d501231-r245025183-Othon_Palace_Fortaleza-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d460516-r193354760-Hotel_Luzeiros-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT
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“Cheiro de mofo e ar ndo funciona”

Avaliou em Fevereiro 18, 2014

Pontos Negativos — Quartos cheiram mofo, elevador demora muito e ar
condicionado do meu quarto ndo funcionava. Pontos Positivos — Localizacdo
e café da manha pelas avaliagGes que havia lido esperava muito mais do hotel.

“Deixa a desejar”

Avaliou em Fevereiro 24, 2014

Estive hospedado no inicio deste més nesse hotel, com minha esposa, e a
experiéncia ndo foi das melhores. Quando chegamos, a noite, e nos dirigimos
para o andar do nosso apartamento, nos deparamos com uma escuriddo total, que
nos impediu até de encontrar o apartamento. Reclamamos e fomos informados
que havia um defeito no sensor (sic). Foi corrigido minutos depois, mas voltou o
mesmo defeito no dia seguinte. Logo ao chegar pedimos um lanche (néo
haviamos jantado) e o lanche demorou quase uma hora para chegar e veio
diferente do que pedimos. Na mesma hora eu havia pedido dois travesseiros
extras, que s0 foram entregues as duas horas da madrugada apds eu ter
reclamado trés vezes. O quarto do hotel estava com a conservagao sofrivel,
com manchas e marcas de umidade na pintura e nas paredes (pasmem) havia
uma mesma gravura duas vezes (sera que ninguém conferiu isso?). O café da
manha era bom e sortido, mas o servi¢co prestado de forma demorada e com
evidente ma-vontade. Nao sei se esse hotel ja foi melhor, mas certamente, agora,
deixa a desejar.

“Bom.”

Avaliou em Marco 14, 2014

O hotel tem uma localizacdo muito boa, um bom atendimento, mas 0s
guartos sdo apenas razoaveis, com uma cama minascula. Também achei que a
limpeza deixou a desejar. Vale a pena realmente pela localizacéo.

“Otima localizacao”

Avaliou em Abril 2, 2014

Reservei dois quartos com vista para o mar, mas quando chegamos apenas
um estava disponivel. O segundo quarto sO6 foi liberado no dia seguinte.
Reclamei com a recepc¢do e ganhamos um jantar de cortesia para o casal. O hotel
¢ super bem localizado, os quartos sao grandes, porem o meu estava com
cheiro forte de mofo. O chuveiro do segundo quarto s6 saia agua fria, o que
foi arrumado depois de muito tempo. Acho que para quem vai num curto
espaco de tempo como noés, qualquer tempo perdido com estes problemas ja
interferem na programacdo. O pessoal da recepcdo é 10.

se hospedou em marco de 2014, viajou em casal
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“Bom”

Avaliou em Abril 8, 2014 via dispositivo movel

No geral é bacana, o local € privilegiado, fica préximo da freirinha e tem
tudo perto. S6 tenho a reclamar do quarto que me deram, pois estava com
cheiro forte de mofo. O café da manh& é muito bom, bem variado.

“as aparéncias enganam”

Avaliou em Maio 7, 2014

Linda fachada de hotel, praia em frente, mas, ao entrar vocé ja sente o
forte cheiro de mofo. Apartamento de bom tamanho e boa decoracéo, porem
tenha sorte de ser um sem forte odor de mofo, porque um pouco todos tém.

“Bonzinho”

Avaliou em Maio 17, 2014

Na verdade esperava mais deste hotel. Fica na Av. Beira Mar , pertinho da
feirinha, agito. Pelo preco, ele deveria ser bem melhor. Café da manh& achei bom,
amo tapioca e la fazem uma muito boa. Quartos razoaveis, limpeza também.
Comida do restaurante do hotel dava para comer.

“Razoavel”

Avaliou em Maio 16, 2014 via dispositivo movel

A localizacdo do hotel é boa pra que gosta de agito! Em frente a freirinha
local, na Av. Beira-Mar, local super movimentado. Quanto ao hotel, deixa muito
a desejar na limpeza. Encontramos cabelos pelo quarto e banheiro, o que eu,
particularmente, morro de nojo. se hospedou em abril de 2014, viajou em casal.

“Apenas razoavel”

Avaliou em Julho 28, 2014

Segui as indicacgOes do site e me hospedei neste hotel por 8 noites. Foi uma
decepcao! Solicitei duas camas de solteiro no quarto e queriam me acomodar um
quarto com uma de casal. A cabeceira da cama era revestida de um tecido que
estava todo mofado, o que me fez dormir com os pés virados para a cabeceira
para nao ter uma piora na rinite (que foi atacada neste quarto). No banheiro,
um bolor no azulejo ficou todos os dias em que estivemos por l& sem ser

Avaliou em Agosto 5, 2014

Fiquei hospedada no hotel por cinco dias. Achei excelente, café da manha
maravilhoso. Meninos da recepcdo muito prestativos, educados e agradaveis, sao
uma parte maravilhosa do hotel. S6 me incomodou o cheiro de mofo pelo hotel,
talvez as pessoas num geral ndo sintam, mas como sou alérgica, sinto muito
facil. A camareira foi 6tima.

se hospedou em julho de 2014, viajou em casal
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“Otima localizacio”

Avaliou em Agosto 1, 2014

Localizacdo é muito boa, a vista é excelente o quarto é confortavel, atengédo
especial para uma das recepcionistas, bastante atenciosa. A limpeza do quarto
deixa muito a desejar, inclusive em um dia de comemoracdo que era
aniversario de meu esposo e foi mencionado na reserva o quarto néo foi limpo

a despeito de duas solicitagdes em 27-07 ndo houve nenhuma deferéncia.
se hospedou em julho de 2014, viajou em casal

“Abaixo das expectativas”

Avaliou em Agosto 8, 2014

O hotel e bonito e bem localizado. O café da manh& é extremamente farto,
diversificado e gostoso. O quarto é espacoso, as roupas de cama e banho limpas e
novas. O atendimento da recepgdo € bastante cordial. Pontos negativos: o
banheiro € um nojo. O vidro do box nunca viu sab&o e na torneira que abre o
chuveiro, tinha um bolo de cabelo da hdspede anterior.

se hospedou em agosto de 2014, viajou em casal.

“Quarto imundo.”

Avaliou em Setembro 3, 2014

Ja havia ficado outras vezes nesse hotel e nunca tive problemas. Quando
chegamos o banheiro fedia muito. O blindex estava imundo. O espaco entre um
vidro e outro parecia que ndo havia sido limpo ha meses. O lixo que fica em
frente aos elevadores do andar onde eu estava néo foi retirado nos dois dias
gue passamos la. Juntaram duas camas de solteiro e com isso ficou um buraco no
meio. Ndo recomendo mais a ninguém. Existem outros bons hotéis em Fortaleza
pelo mesmo preco.

se hospedou em agosto de 2014, viajou em casal

“Localizacao!!!”

Avaliou em Agosto 30, 2014

Passei 5 dias nesse hotel. Ficamos no quarto 808, depois de ser mudada de
quarto pois tinha pedido 2 camas separadas. Havia um vazamento no banheiro,
na ducha higiénica. Nos 5 dias ficou vazando sem que a camareira nao tivesse
percebido(!) ou tomado providencias! se hospedou em agosto de 2014, viajou
com a familia.

“Bem localizado”

Avaliou em Agosto 26, 2014

Este hotel possui boa localizacdo, de frente para a praia, préximo a fast
foods e restaurantes comercio em geral e a feirinha de artesanato. Possui uma boa
piscina, restaurantes e servico de quarto. Limpeza e higienizacdo satisfatdrias.
Deixo apenas o destaque negativo para as toalhas de banho que se
apresentavam gastas e desfiadas, ndo condizendo com a qualidade do hotel.

se hospedou em agosto de 2014, viajou a negocios;
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“Bom hotel para viagem de negbcios.”

Avaliou em Setembro 23, 2014

E um hotel para neg6cios em Fortaleza que possui uma pequena estrutura de
lazer, como piscina e academia de ginastica. O prédio ¢ bem sem gra¢a, mas esta
bem localizado em frente a praia, pr6ximo aos bons restaurantes de Fortaleza e a
feira de artesanato. Os quartos sdo amplos e simples. A roupa de cama e
travesseiros nao tem boa qualidade.

se hospedou em julho de 2014, viajou em casal

“Caindo na qualidade”

Avaliou em Outubro 7, 2014

Quartos sujos, empoeirados. A cortina estava escura da poeira.
Funcionaria do café da manhd@ num mau humor assustador. O hotel é bem
localizado, tem boas instalacbes mas esta deixando a desejar desde a minha
pendltima estadia no hotel.

“Otima localizacio e atendimento”

Avaliou em Outubro 29, 2014

De frente para a praia de Meireles e da feirinha de artesanato mais famosa de
Fortaleza. Frente muito bonita, Hall muito bom, funcionarios atenciosos. No0sso
quarto foi Deluxe frente mar com varanda. Achamos meio pequeno, mas bom.
Linda vista da varanda do quarto. O grande defeito do quarto ficou por conta de
um cheiro forte de mofo que se sente assim que se entra. Reclamei na recepg¢éao
dizendo que devia ser do ar condicionado, porque o quarto ¢ bem arejado e néo
tem mofo. Disseram que tem manutencdo periddica, mas que mandariam ver
novamente, mas nao adiantou. A roupa de cama no primeiro dia,
principalmente as fronhas estavam com um cheiro ruim, dava a nitida
impressdo de roupa suja que foi passada. No dia seguinte reclamamos e foi
trocado..

Dica de quarto: Ver a questdo do mal cheiro e pedir de frente para o mar, a
vista € linda.

se hospedou em outubro de 2014, viajou em casal

“Péssimo centro de eventos”

Avaliou em Abril 26, 2014
O hotel até é bom, café da manhd bom. Entretanto, o ar condicionado nos quartos
é péssimo, nao resfria a suficiente.

se hospedou em abril de 2014, viajou a neg6cios
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“Péssimas instalagbes”
Avaliou em Maio 24, 2014

O hotel e antigo e precisa de uma reforma urgente. Cuidado ao fazer a
reserva porque ha quartos com camas para criancas que eles dizem que sdo para
adultos!! Banheiros velhos e com mofo. Os funcionérios tanto da recepgéo quanto
0S mensageiros sao amabilissimos. Isso e que salva.

se hospedou em maio de 2014, viajou a negdcios

“Se puder, escolha outro”

Avaliou em Maio 3, 2014
Nao foi esta a primeira vez em que me hospedei nesse hotel. Nunca foi um hotel
excepcional, mas dava para ficar, desta vez... Os moveis com a madeira
descascando; o banheiro com manchas nos azulejos (apesar de a ducha ser
boa), e um barulho téo infernal que era dificil saber se dormia com a janela
aberta (e ensurdecia com o barulho das maquinas no lado de fora) ou se
fechava e me submetia ao turbo helice do ar condicionado.

se hospedou em abril de 2014, viajou a negdcios

“Nao valeu a pena”

Avaliou em Junho 2, 2014

Me deram um quarto muito velho e com moveis quebrados. Ele fazia
barulho, pois fica de fundo e o motor do ar condicionado fazia muito barulho.

se hospedou em maio de 2014, viajou sozinho(a)

“Localizacdo excelente.”

Avaliou em Junho 18, 2014
O hotel € bom, mas de longe constar como 5* Nao fosse a 6tima localizacao, na
frente da feirinha e da praia, seria um bom 3*. O staff é educado e a cama oOtima.
Mas o banheiro, meu deus do céu!!l Ralo transbordando &gua escura
parecendo esgoto que da medo de por o pé..

se hospedou em junho de 2014, viajou com a familia

“Localizacédo excelente!”
Avaliou em Agosto 9, 2014

Hotel localizado em frente a feirinha, proximo as farmacias, restaurantes, lojas.

Café da manha muito bom e com variedades d pées, queijos, tapiocas. Porém, o

guarto que fiquei com meu marido precisa de reparos urgentes na mobilia.
se hospedou em julho de 2014, viajou com amigos
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“Conforto ZERO!”

Avaliou em Setembro 18, 2014

Estamos hospedados neste momento (check-in ontem, 17/09/2014). Assim
gue entramos no quarto nos assustamos. Um verdadeiro caixote, muito
pequeno; piso antigo; ar condicionado ou gela demais ou ndo gela de jeito
nenhum (aparelho antigo, sem controle remoto, apenas um controlador
afixado na cabeceira da cama); banheiro com pisos encardidos, reajustes
escuros, porta ndo tranca, sem lixeira apropriada para o ambiente (ao invés
de uma lixeira com tampa, um cesto aberto com saco plastico); cama
desconfortavel; sem estrutura para colocar sequer duas malas. O espaco é
muito pequeno! A TV fica em um movel ao lado da cama, quando na verdade
o ideal seria afixado na parede em frente a cama. Janela Unica no quarto
pequena, sem ventilacdo, muito abafado! Se escuta tudo do corredor! Eh o
tipico quarto que vc ndo tem vontade de ficar dentro. Agora chove em
Fortaleza e a nossa torcida é que o tempo melhore para sairmos logo desse
caixote! Assim que chegamos registramos uma reclamacdo na recepcado do
hotel e 0 atendente nos deu uma outra opg¢ado de acomodacdo. Quando subimos
para ver era a mesma coisa! O mesmo quarto! Na mesma direcdo do que
estamos agora, com vista para um prédio horrivel e um estacionamento.
Descemos e perguntamos o que havia mudado. Ele disse que era da mesma
categoria e que o que mudou foi apenas a porta do banheiro que dessa vez
tranca. Optamos por ndo mudar. Ele explicou que o hotel estava cheio e que
por isso ndo seria possivel nos transferir para outro, mesmo pagando a
diferenca. Péssima experiéncia! Horrivel acomodacéao!

se hospedou em setembro de 2014, viajou em casal

“Hotel bom”

Avaliou em Setembro 8, 2014
O Hotel é um pouco antigo, os apartamentos principalmente precisam de um
pouco mais de manutencdo. As areas comuns estdo boas. Café da manhda bem
variado e a localizagcdo realmente é o ponto forte. Bom atendimento por parte de
todos os funcionarios.

se hospedou em agosto de 2014, viajou sozinho(a)

“Por fora bela viola... por dentro banheiro bolorento”
Avaliou em Setembro 28, 2014
Hotel tem uma fachada bonita e uma recepc¢do a altura dos grandes hotéis.

Porém o quarto é pequeno, antigo e o banheiro deixa muito a desejar quanto
a limpeza, pois possui varios pontos de bolor. A cama nao é nada confortavel.

se hospedou em setembro de 2014, viajou com a familia
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“decepcédo”

Avaliou em Outubro 4, 2014
Fiquei nesse "hotel™ no final de julho, que decepcdo! o hotel estd sujo e
mofado (todo)! O quarto é minusculo e mofado. O banheiro? O box é téo
pequeno e apertado q se vocé entrar ndo tem como fechar a porta e a tampa
ralo solto é uma armadilha. Sem contar que o preco cobrado na diaria é tdo
alto quanto a de um bom hotel de verdade. As camas sdo ridiculamente
estreitas, se juntar as duas forma uma de solteiro (convencional).
Fujam dessa armadilha!

se hospedou em julho de 2014, viajou com amigos

“Valeu pela localizacdao”

Avaliou em Novembro 12, 2014

Embora a localizagéo seja boa (de frente para o mar, quiosques e a feira de
artesanato) e o café da manha maravilhoso, o Hotel fica a dever na infraestrutura.
O ar condicionado ndo funcionava bem e a limpeza dos quartos ndo é das
melhores. Também n&o dei muita sorte com a recep¢do. Demorei para ser
atendida no que solicitei. Precisa melhorar nesses pontos.

se hospedou em novembro de 2014, viajou a negécios

“5 dias em Fortaleza”

Avaliou 4 semanas atras
Hotel muito velho e higiene duvidosa. A piscina esta suja e com pelo de
pombos. Para completar sé soubemos aqui que a praia do Meireles esta imprépria
para banho. O Unico ponto positivo desse hotel é a localizacdo. Possui todo tipo de
comércio que for necessario.

se hospedou em novembro de 2014, viajou em casal

“Otima localizacdo... Av Beira Mar, perto de tudo!!”
Avaliou 3 semanas atras

Bom custo beneficio no geral. Atendimento profissional, mas um tanto impessoal,
talvez pelo tamanho do hotel.. Quarto standard com camas boas, len¢dis limpos,
ou seja, confortavel. Banheiro precisando de maiores cuidados com detalhes
(box com buracos de parafusos onde existiam prateleiras) e toalhas boas no
primeiro dia e que pioraram nos seguintes. Ndo usamos 0 restaurante pelas
opcdes variadas fora do hotel... um dia a tarde, fomos na piscina e néo
achamos bem cuidada, alias ndo vimos funcionario do hotel préximo.
Realmente termino imaginando que o erro foi meu... de escolher tal hotel. Mas
ndo cairei mais nessa falha.

se hospedou em novembro de 2014, viajou com amigos
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“As aparéncias enganam”

Avaliou 4 semanas atras

A entrada € digna de um cenario de Hollywood. Cenario mesmo, daqueles
em que o paldcio s6 tem a fachada, que esconde coisas bem mais prosaicas e
decadentes por trds. Passado o grande e moderno saldo de recepgdo, dirigimo-nos
para os quartos, sendo o nosso “standard”. Entre a imponéncia virtual da recepgao
e a realidade dos quartos a diferenga ¢é gritante (“cobrindo a nudez crua da
verdade com o diafano véu da fantasia”, ja dizia Camdes). Os quartos sédo feios,
desconfortaveis, antigos, ndo acolhedores, e nunca viram uma reforma
verdadeira, muito apertados e com um banheiro sofrivel. Equipamento
defeituoso, como o botéo de controle da liberacdo do quarto para arrumacao,
por exemplo. Ha algo errado nos assentos sanitarios, bancadas e mesa de
trabalho nos quartos, um verdadeiro atentado as leis da ergonomia: ou muito
baixos (como os sanitarios e bancada da pia) ou desproporcionais em altura
no caso da bancada de equipamentos do quarto, que torna impossivel o
simples trabalho de digitar num notebook. N&o cabe, também, o raciocinio
enviesado de que o quarto seja do tipo standard e, por isso, tenha que ser
ruim. Standard deve significar padrdo e um bom hotel deve zelar para que
esse padrao tenha condicbes de conforto e qualidade que satisfacam o
hospede.

se hospedou em outubro de 2014, viajou com a familia



http://www.tripadvisor.com.br/ShowUserReviews-g303293-d1029159-r240264013-Oasis_Atlantico_Fortaleza_Hotel-Fortaleza_State_of_Ceara.html#CHECK_RATES_CONT

