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Resumo

A maioria das organizacdes hoteleiras tem gastos significativos associados a atividade de
hospedagem. Ao levantar questdes a respeitos dos meios de hospedagem, principalmente
em sua estrutura administrativa, o primeiro ponto em que deve ser levado em
consideracdo € quanto ao seu tamanho estrutural. HA uma grande variabilidade de
empresas de hospedagem desde albergues a grandes redes de hotéis. Quando um cliente
procura um local para se hospedar, as suas necessidades variam de acordo com seus fins,
ou seja, 0s requisitos que um hospede define na escolha de uma hospedagem incluem
aqueles associados ao custo, conforto, servicos oferecidos e localizagdo. No entanto,
mesmo quando a empresa possui uma gama de servicos bem definidos, como no caso de
redes de hotéis, ainda assim ha requisitos em que os hospedes desejam e que a
hospedagem ndo oferece. Dentro desta perspectiva, 0 grau de variabilidade é muito
grande abrindo assim mercados diversos para diferentes formas de hospedagem em busca
de atendimentos especializados a publicos especificos, com desejos e necessidades
variaveis. Desta forma, ndo ha na industria hoteleira uma forma padronizada de se dirigir
0 negacio. O pluralismo é constante na administracdo dos recursos financeiros, humanos
e materiais, mesmo nas grandes redes internacionais de hotéis (onde se pressupde uma
maior padronizacdo de procedimentos). Neste ambito, a Governanca é entdo o setor de
maior esforco em um hotel, prestando servigos basicos dentro dos desejos e necessidades
dos hospedes, realizando as atividades de higienizagdo, limpeza e arrumacao dentro das
UHs (Unidades Habitacionais), além de coordenar a limpeza de areas publicas, eventos e
rouparia. Este trabalho buscou implementar ferramentas da Engenharia de Producdo,
especificamente da Gestdo da Qualidade com o intuito basico de responder a seguinte
questdo: Como melhorar os tempos de arrumacéao, inspecao e check-out das UH’s
através da utilizacdo de ferramentas de gestdo da qualidade? As ferramentas: Analise
de Processo de Negdcios e o Ciclo PDCA se mostraram eficazes, conseguindo otimizar

0 processo de trabalho analisado.

Palavras chave: Hotelaria; Gestdo por Processos; Governanca; Gestdo da Qualidade;

Analise de Processo de Negdcio; PDCA; Cronoanalise; Analise de Valor.



Abstract

Most hotel organizations have significant costs associated with hosting activity. When
raising questions of the respect of lodging facilities, mainly in its administrative structure,
the first point that should be taken into consideration is as to their structural size. There
is a great variety of hosting companies from hostels to large hotel chains. When a
customer looking for a place to stay, their needs vary according to their purpose, namely
the requirements that a guest sets in choosing a hosting include those associated with the
cost, comfort, services offered and location. However, even when the company has a
range of well-defined services, as in the case of chains, there are still requirements that
guests want and the host does not offer. From this perspective, the degree of variability is
very high thus opening different markets for different types of hosting in search of
specialized care to specific audiences, with desires and changing needs. Thus, there is not
the hotel industry a standardized way of running the business. Pluralism is constant in the
management of financial, human and material, even in the major international hotel
chains (where it is assumed a greater standardization of procedures). In this context,
governance is then the greatest effort in a hotel sector, providing services within the basic
desires and needs of the guests, performing the cleaning activities, cleaning and tidiness
within UHs (housing units), as well as coordinating the cleaning of public areas, events
and linen closet. This study aimed to implement tools of Production Engineering,
specifically the Quality Management with the basic aim to answer the question: How to
optimize the cleaning time, inspection and check-out of UH's through the use of
quality management tools? The tools: Business Process Analysis and PDCA Cycle

proved effective, managing to optimize the analysis work process.

Keywords: Hospitality; Process Management; Governance; Quality Management;

Business Process Analysis; PDCA; Chrono Analysis; Value Analysis.
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1. Introducao

O turismo, sob as Oticas econbmica, social, cultural, politica e ambiental,
representa uma das melhores alternativas para o desenvolvimento de localidades,
municipios e regides, desde que sua implementacdo seja totalmente estruturada e
planejada. Essa atividade pode proporcionar incontaveis beneficios para as comunidades
que abracam essa modalidade de mercado com seriedade. (FOHB - FORUM DE
OPERADORES HOTELERISO DO BRASIL, 2014)

Sobre outros aspectos, segundo Santos e Matschuck (2015), o turismo representa,
por exemplo, real fonte de incluséo social, por meio de exploracfes do potencial criativo
da populacédo no desenvolvimento de habilidades, trabalho, aumento da renda, atracéo de
investimentos, progresso e melhoria na qualidade de vida de todas as comunidades

envolvidas com o turismo.

De acordo com Feyerscgutte e Godoi (2008), o desenvolvimento turistico local ou
regional € um processo que ocorre apenas com sucesso por meio da informacdo, do
conhecimento e da consciéncia de que precisamos mudar sempre para melhorar a nossa
forma de ver e lidar com a realidade; perceber e proteger o nosso Patriménio Natural,
Humano e Cultural; explorar esse potencial através de métodos, técnicas e procedimentos

adequados.

Para alcancar um bom padrédo turistico, é necessario nos dedicarmos a observacao
(do que € bom e coerente com os verdadeiros principios de cidadania), a leitura, a
informacdo, ao conhecimento e a novos habitos. S6 assim € possivel ter parametros para
distinguirmos entre o melhor e o pior. Afinal, o verdadeiro turismo é aquele feito de coisas
boas, com seriedade e autenticidade. (FEUERSCHUTTE & GODOI, 2008)

Por outro lado, na perspectiva de Miranda (2008), se ndo houver predisposi¢do ao
estudo, se ndo houver conscientizacdo, entendimento, visao, preparo, profissionalizacdo
e dedicacdo, as acdes poderdo representar o caos de uma localidade. Sem informacao,
sem conhecimento, sem métodos de planejamento e sem mobilizacdo comunitaria para
se implantar e desenvolver o turismo, & muito pouco provavel que ocorra qualquer avango

nesse sentido.

E importante reconhecer que o turismo n&o esta restrito aos atrativos ou pontos de

visitacdo. Em sua complexidade, a atividade turistica necessita de uma completa



infraestrutura para acomodar, servir, entreter o turista e gerar as relagcdes sociais.
(CANTERAS, et al., 2015)

Para compreensdo do conceito de Produto Turistico, é de suma importancia a
distincdo entre o seu correspondente Atrativo Turistico. Segundo Valls (2006, p. 26),
um Destino Turistico é composto “de produtos turisticos, os quais, por sua vez, se

estruturam a partir dos recursos ou atrativos existentes no lugar”.

Um atrativo turistico é a composicao dos objetos, locais, monumentos, eventos ou
demais que mobilizam a ida do turista ao local. Como exemplo, podemos citar o Cristo
Redentor no Rio de Janeiro/RJ, a Igreja da Pampulha em Belo Horizonte/MG, o Parque
de Diversdes Beto Carreiro Word em Floriandpolis/SC, o Carnaval em Salvador/BA, a
propria cidade de Sdo Paulo que é o maior polo econdmico do Brasil. Os atrativos
turisticos sdo os elementos que impulsionam o turismo local, podendo ser subdivido em

Ecoturismo, Turismo Cultura, Turismo de Negdcios e Eventos e Turismo de Sol e Praia.

O produto turistico, é aquele oferecido por profissionais que vivem do turismo e
que séo exclusivamente voltados para os interesses do turista. Este pode ser composto por
um conjunto de elementos que pode ser dividido em Servigos Publicos, Infraestrutura
Basica e Servigos Turisticos. Como exemplo, podemos citar os hotéis, restaurantes,
servicos de Taxi e de 6nibus e qualquer outro que venha a ser utilizado pelo turista. Os
servicos turisticos nada mais sdo do que aqueles desenvolvidos para satisfazer as

necessidades dos préprios turistas.

No ambito da industria do Turismo, e mais especificamente a hotelaria, tal como
a conhecemos hoje, é uma criacao relativamente recente. Suas origens, o sentimento e a
pratica da hospitalidade que a precederam existem desde o inicio da civilizacao.
(Comércio, 2005)

Né&o obstante, os profissionais que trabalham num hotel influem decisivamente na
producdo e rendimento desses estabelecimentos. Estes, segundo Feyerscgutte e Godoi
(2008), concorrem com seu esforgo, dedicacdo e capacidade de trabalho para o éxito
funcional e comercial do empreendimento que servem. Por isso, devem ser
adequadamente treinados em suas respectivas areas e com o crescer da categoria do hotel,
devem sempre ter condi¢cbes de ampliar os conhecimentos que lhe competem,
atualizando-se através de cursos ou estagios extras em empresas hoteleiras de carater

nacional ou internacional, aptas a atender as demandas neste setor.



Por outro lado, segundo Miranda (2008), € de suma importancia um
condicionamento adequado aos funcionarios no que tange 0s processos operacionais,
desta forma diferentes processos de trabalho configuram-se em diferentes resultados.
Neste ponto, a utilizacdo de ferramentas metodoldgicas que proporcionam uma melhoria
nos processos de trabalho torna-se crucial para uma filosofia de melhoria continua,

diminuicdo de custos operacionais e aumento da qualidade nos servicos prestados.

Este trabalho parte do principio de que a implementacdo de metodologias e
ferramentas oriundas da Engenharia de Producdo, podem ser de grande utilidade no
contexto hoteleiro, visto que grande parte dos hotéis ndo possuem uma administracao
padrdo, que possa ser aplicada a varios hotéis. Segundo Miranda (2008), isso ocorre pois
h& uma diversidade grande de hotéis, pois cada um se adequa e oferece produtos de acordo
com os atrativos turisticos. Como exemplo, um hotel que atende ao segmento turistico de
Turismo de Sol e Praia oferece e precisa ter produtos turisticas diferentes de um segmento

turistico de Ecoturismo.

Apesar dos Vvarios aspectos que possam estar em comum entre hotéis, somente as
grandes redes de hotéis e meios de hospedagens que possuem caracteristicas bem
definicias conseguem criar uma maior padronizacdo nos produtos oferecidos, pois estes
possuem departamentos especificos para determinar processos de trabalho,
diferentemente de hotéis pequenos que carecem deste tipo de mao de obra. BARBOSA
(2011).

Outro ponto importante a ser analisado, e que ¢ entendido como o “motor” de um
hotel, é o departamento de Governanca, pois € neste departamento que concentra-se o
maior nimero de funcionarios, maior custo e maior utilizacdo dos recursos do hotel.
Stender, et al. (2013) aponta que este departamento precisar exercer um esforco maior
para manter a cooperacdo entre 0s demais departamentos. Neste mesmo ambito,
Monteiro, et al. (2013) cita a importancia da gestdo de processos como primeiro passo
para a melhoria dos processos operacionais atuais, indicando a importancia da aplicacao

de ferramentas da gestdo da qualidade.

Diante dos pontos apresentados, é de suma importancia definir quais ferramentas
da Gestdo da Qualidade podem ser aplicadas nas atividades operacionais do setor de
Governanca de um Hotel. Este trabalho, esta interessado especificamente no tempo de

arrumacao, inspecdo e check-out das Unidades Habitacionais (UH), com o intuito de



diminuir a variabilidade no tempo gasto pelas camareiras, bem como mapear e analisar
as atividades envolvidas no processo de trabalho. Assim sendo, a pergunta a ser
respondida é: Como melhorar os tempos de arrumacao, inspecao e check-out das

UH’s através da utilizacao de ferramentas de gestao da qualidade?

1.1.  Justificativa
Este trabalho foi inicialmente motivado por uma situacdo de aplicacdo prética de
ferramentas que poderiam auxiliar nas rotinas de trabalho de um Hotel situado na cidade
de Conceicdo do Mato Dentro/MG. Apos realizadas as observacGes iniciais, pode-se
perceber que tal Hotel carecia de uma administracdo geral mais formal e de um
acompanhamento dos processos de trabalho para que pudessem diminuir custos
operacionais e de mao-de-obra.

Diante do exposto, percebeu-se entdo a necessidade da realizacdo de um estudo
mais apropriado para a implementacédo, anélise e validacdo de ferramentas da Gestéo da
Qualidade para aplicacdo e atendimento de demandas iniciais do empreendimento.

1.2.  Objetivos
1.2.1. Objetivo Geral

O objetivo principal deste trabalho é implementar, analisar e validar a aplicacdo
de ferramentas da Gestdo da Qualidade num Hotel de pequeno porte situado em
Conceicdo do Mato Dentro/MG.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Implementar o ciclo PDCA para mapear e melhorar o processo de arrumacao,
inspecéo e check-out da UHs;

e Realizar a analise de processo de negdcio no servico de Governanca do Hotel,

e Realizar um diagnostico e apontar possiveis fraquezas e melhorias.

1.3.  Estrutura do Texto
No Capitulo 2 é apresentada uma Revisdo Bibliografica da hotelaria no Brasil, mais
especificamente tratando a evolugéo historica e o panorama do setor hoteleiro no Brasil

na secdo 2.1, sobre a administracdo hoteleira na secdo 2.2 e dos métodos de controle de



processos na secdo 2.3, sendo eles o ciclo PDCA na secdo 2.3.1 e a Anélise de Processos
de Negocios na secdo 2.3.2. Posteriormente, no Capitulo 3 é descrito a metodologia
utilizada neste trabalho, bem como os Instrumentos de Coleta de Dados na se¢do 3.1 e a
Forma de Anélise dos Resultados na secdo 3.2. No Capitulo 4 é apresentado a Descricao
da Empresa para entendimento do perfil organizacional, no Capitulo 5 € realizado a
Medicao e Analise do Processo. Por fim, no Capitulo 6 séo apresentadas as Conclusfes

deste trabalho.



2. Reviséo Bibliografica

2.1.  Setor de Hotelaria no Brasil
Conhecer os primdrdios do Turismo e da Hotelaria no mundo e, em especial no
Brasil, ¢ seguir a trajetoria do chamado “mundo civilizado” e desvendar elos comuns da
sociedade humana. De acordo com Comercio (2005), tem-se que alguns historiadores
apontam o inicio do turismo na Antiguidade a viagem da rainha de Sab4, que no século
10 a.C., deixou seu palécio a sudoeste da Arabia para fazer uma visita ao Rei Saloméo,

em Jerusaléem.
Ainda segundo Comércio (2005, p. 12):

“O intercambio comercial e as movimentagoes militares promovidas pelo
Império Romano deram origem ndo apenas ao costume das viagens de
lazer como também as proprias palavras que passaram a designar essa

nova atividade hAumana. ”’

A hospitalidade pode ent&o ser entendida pelo ato de acolher peregrinos, viajantes
e mercadores com o intuito de oferecer-lhes um lugar para dormir e alimentar. Assim
sendo, as pousadas que até entdo funcionavam com a finalidade de receber viajantes
religiosos, passou a assumir uma caracteristica de negdcio lucrativo. A partir do século
13, portanto, as relagdes entre Comércio e Turismo tornaram-se mais sélidas ficando
dificil separar uma atividade da outra. COMERCIO (2005).

Com a Revolucéo Industrial e a expansdo do capitalismo, a hospedagem passou a
ser tratada como uma atividade estritamente econdmica a ser explorada comercialmente.
A partir da 22 Guerra Mundial, com a expansdo acelerada da economia mundial, o
processo de desenvolvimento e de globalizacdo da economia mundial, além de gerar um
progressivo fluxo de viagens regionais e internacionais, ampliou de forma acelerada o
setor de lazer e de turismo, que passou a ser, efetivamente, o grande promotor de redes
hoteleiras. (PEREIRA & COUTINHO, 2007)

A hotelaria brasileira passou a se desenvolver nacional e internacionalmente em
termos turisticos somente na década de 40, embora o Brasil, ha muitos anos, ja contasse
com alguns hotéis de porte internacional. Para se ter uma ideia da evolucdo hoteleira
brasileira, o Rio de Janeiro foi a cidade pioneira em hotelaria, devido a exportacéo de

alguns cantores brasileiros, como Ari Barroso, Carmem Miranda entre outros, que



proporcionou visibilidade e atratividade aos turistas de ambito internacional. O Hotel
Copacabana Palace, é o simbolo da hotelaria no Brasil, onde se hospeda os grandes nomes
da vida social, cultural e esportiva de todos os paises. Assim sendo, o Rio de Janeiro €
considerado o berco da hotelaria brasileira, como também do turismo nacional.
(Comércio, 2005).

Ainda segundo Comércio (2005), tanto o turismo como a hotelaria ficaram
praticamente estagnados até 1964, e somente a partir deste ano, que muitas estradas foram
asfaltadas e duplicadas e os meios de transportes rodoviarios comecaram a se modernizar,
que o setor hoteleiro alavancou. O hoteleiro brasileiro viu que havia chegado o momento
do desenvolvimento da prépria hotelaria. Comegou a investir todas as suas economias em
construcdes, auxiliado pelos incentivos fiscais criados pelo governo. Assim, novas
unidades hoteleiras comecaram a surgir em todas as grandes cidades brasileiras e nas

pequenas também, que possuiam excelentes atrativos turisticos.

Defini-se a hotelaria, segundo o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem,

como sendo:

“Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida
na forma de sociedade andnima ou sociedade por quotas de
responsabilidade limitadas, que explore ou administre meio de
hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o exercicio de atividade

hoteleira.

Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que

satisfaca, cumulativamente, as seguintes condi¢oes:

I.  seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar
servigos de hospedagem;

Il.  seja administrado ou explorado comercialmente por empresa
hoteleira e que adote, no relacionamento com o0s hdspedes,

contrato de hospedagem [...];

Paréagrafo Unico — Observadas as disposi¢Ges do presente Regulamento,

0s meios de hospedagem oferecerdo aos hospedes, no minimo:

I. alojamento, para uso temporario do hospede, em Unidades

Habitacionais (UH) especificas a essa finalidades;



Il.  servicos minimos necessarios ao hospede, consistentes em:
a. Portaria/recepcdo para atendimento e controle
permanentes de entrada e saida;
b. Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos
hospedes, em local apropriado;
c. Conservagdo, manutencdo, arrumacgéo e limpeza das
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areas, instalagdes e equipamentos.

Na hotelaria moderna o mercado de hotéis ndo se caracteriza por uma industria,
pois ndo possui fabricacdo e ndo transforma materia prima em produto. No entanto, é
comumente entendido que a hotelaria pode ser chamada de industria da hospedagem e
servigos, por disponibilizar alojamentos, alimentacdo, entretenimento e prestar servigos.
(PEREIRA & COUTINHO, 2007)

No Brasil, a hotelaria cresce rapidamente e proporcionalmente ao
desenvolvimento do pais em termos politicos, econdmicos, mercadoldgico e estrutural.
Segundo Pereira e Coutinho (2007), este crescimento esta intimamente relacionado com
a melhoria da qualidade dos servicos prestados e de precos menores, justificada pelos
turistas brasileiros que oportunamente realizam viagens exteriores e pressionam o setor

hoteleiro no Brasil.

Do ponto de vista politico-econdémico, o atual cenario impactou de forma limitada
0 mercado hoteleiro. Em muitos casos o aumento médio das tarifas ajudou de forma geral
a elevar a diaria média anual de 2014, no entanto, consequentemente em 2015 houve uma

queda de ocupacdo em algumas capitais brasileiras. (CANTERAS, et al., 2015)

Tabela 2.1 — Inclui hotéis e flats inaugurados até junho de 2014.

Tipo Hotéis % Quartos %
Hoteéis e flats de marcas nacionais 441 4,4% 68.854 14,2%
Hotéis e flats de marcas internacionais 453 4,6% 80.169 16,5%
Hotéis independentes com até 20 qtos  3.662 37,0% 40.693 8,4%
Hotéis independentes com mais de 20 gtos  5.353 54,0% 295.387 60,9%

Total 9.909 100,0% 485.103 100,0%
Fonte: (MADER, et al., 2014)



No cenario nacional, de acordo com Mader, Gorni, et al. (2014), ndo ha dados
oficiais sobre o nimero total de hotéis no Brasil. Uma estimativa realizada pode ser vista
na Tabela 2.1.

Na perspectiva de Canteras, et al. (2015), dado o fraco desempenho da economia
nacional e local, no acumulado do ano de 2015, as principais capitais brasileiras, sendo
elas Salvador, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Curitiba e Porto Alegre houveram uma modesta
evolucdo de crescimento no setor hoteleiro, ainda com baixos niveis de ocupacao e o alto
numero de novos hotéis. No entanto, na capital mineira, a procura por hotéis resultou
numa alarmante queda de 18%. De acordo com a Figura 2.1, na amostra dos hotéis de
Belo Horizonte do segmento Midscale e Upper-midscale (com diérias médias entre
R$ 185,00 e R$ 370,00, respectivamente), a demanda por hospedagem sofreu uma
queda de 0,6%, enquanto o numero de pernoites ofertados continuou subindo (+12,1%).
Como resultado da queda da taxa de ocupacédo (11,3%) e da leve elevacéo de didria média
(2,3%).
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Figura 2.1 — Gréfico de oferta, demanda e ocupacdo de uma amostra de hotéis da cidade de Belo Horizonte.

Fonte: (CANTERAS, et al., 2015)

Ainda de acordo com Canteras, et al. (2015):

“A Hotellnvest — HVS entende que a hotelaria brasileira tera uma travessia
turbulenta em 2015, mas que esta rumando para mares mais tranquilos no médio

prazo. Diante desse cenario, antevemos e recomendamos o seguinte:



» Crescimento infimo ou queda da demanda nos principais mercados;

» Efeito positivo, mas de impacto limitado, na demanda de lazer por conta
do alto patamar do délar;

» Ainda havera algum aumento de oferta em mercados especificos
(especialmente em Belo Horizonte e Rio de Janeiro), com potencial
deterioracdo das taxas de ocupacéo;

» Com o desaquecimento das vendas imobiliarias e a entrada da CVM no
mercado de condo-hotéis, ha uma perspectiva de retracdo no langcamento
de novos empreendimentos;

» Menor espaco para aumento de tarifas e eventual queda dos valores reais
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das diarias.

N3o obstante, segundo FOHB - FORUM DE OPERADORES HOTELEIROS DO
BRASIL (2014), as projecOes para 0 ano de 2015 também séo bastante moderadas,
situadas sempre abaixo de 3% de crescimento da taxa de ocupacdo, destacando-se
positivamente a cidade de S&o Paulo (4+2,7%) e negativamente a cidade de Belo
Horizonte (—2,2%).

Um levantamento da consultoria BSH Internacional, especializada em
investimentos hoteleiros no Brasil, mostra que a previsdo de investimentos do setor para
2015 é de R$ 2,3 bilhdes. A expectativa é que sejam abertos 54 novos hotéis no ano, o
que significa 8,9 mil unidades habitacionais. As inauguracdes devem gerar ainda 5,2 mil

empregos, de acordo com a consultoria.

A regido Sudeste representa, sozinha metade do investimento previsto para o pais
no ano, R$ 1,27 bilhdo, segundo Nogalez (2015). Os 27 lancamentos previstos
acrescentam 4,4 mil unidades habitacionais, o que deve gerar 2,9 mil empregos. Apenas
0 estado do Rio de Janeiro — sede das Olimpiadas de 2016 — recebera R$ 1 bilhdo em

investimentos hoteleiros.

Na avaliacdo do Presidente da Embratur Turismo, Vinicius Lummertz, os niUmeros
comprovam a importancia do turismo como vetor para o desenvolvimento econémico.
“Os destinos nacionais ganharam visibilidade com a Copa do Mundo e, agora, o setor

privado se prepara para receber os visitantes que virdo para as Olimpiadas” diz

Lummertz. (NOGALEZ, 2015)
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Ainda segundo Vinicius Lummertz em entrevista ao Ceolla (2015, p. 3), 0
Turismo deve ser visto como uma questdo macro, que envolve economia, politica, cultura,
historia e sociedade, sendo o grande desafio dar mais competitividade ao mercado

nacional e fazer com que o turismo seja visto como industria, desta forma Lummertz diz:

“O turismo esta ficando mais claro na cabec¢a das pessoas, que ndo é so
uma atividade ludica, de lazer. Ele segue a légica de servir, e estamos na era dos
servicos. E dramatico ver o quanto as pessoas se comportam de forma obtusa.
Esse pais ja foi um pais aberto. ” (CEOLLA, 2015)

A exemplo das demais atividades econdmicas, de acordo com Teixeira e Morrison
(2004), a maioria dos negdcios do setor de turismo é realizada por empresas de pequeno
porte, predominantemente devido a trés fatores: o capital para iniciar o negécio pode ser
pequeno, ndo € necessario conhecimento especifico e as barreiras para entrada no setor

sdo relativamente baixas, quando comparadas com as de outras industrias.

Diante do atual cenario do setor hoteleiro, temos que uma das maiores
dificuldades quando se fala em desenvolvimento gerencial para empresérios de pequenos
negocios, é descobrir formas de aumentar o seu nivel de competéncia gerencial e a adocao
de uma filosofia de aprendizado continua. Teixeira e Morrison (2004). Neste ponto, estes
pequenos empresarios possuem desafios diversos para manutencao de seu negdcio, tendo
que as grandes redes hoteleiras ja ndo se concentram apenas em grandes centros urbanos,
mas também em cidades entre 100 mil e 200 mil habitantes e em alguns casos, quando
incentivados por algum atrativo turistico, seja historico, natural ou de negocios, podem

estar presentes em cidades de pequeno porte.

Para empresas hoteleiras situadas em localidades menores, a “tranquilidade” de
concorréncia tem se mostrado passageira, pois aos poucos as potencialidades turisticas

do interior estdo sendo descobertas e comegcam a serem vistos pelos investidores do setor.

Neste ponto, Teixeira e Morrison (2004) aponta que um dos maiores obstaculos
reside no fato desses empresarios considerarem a atividade hoteleira relativamente
simples e ndo perceberem a necessidade de esforcos maiores para se manterem

atualizados ou de aprenderem novas técnicas gerenciais.

Uma opcéo que pouco é entendido pela maioria das pessoas € a hospitalidade.

Provavelmente o seu significado esta no imaginario das pessoas como sendo o receber
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bem o visitante dentro da sua casa ou da sua cidade, porém, a sua abrangéncia € muito

maior que se possa imaginar.

News (2015) aponta um levantamento encomendado pelo Google a Ipsos e
mostra, entre outros dados, a preferéncia do pablico brasileiro por viagens a lazer. Exatos
83% dos viajantes que moram no Brasil viajam a lazer. O nimero mostra o tamanho do
envolvimento emocional desse viajante com o passeio e revela a importancia do
planejamento e das acdes cautelosas com cada decis@o. O levantamento ainda mostra que
47% das pessoas que compraram um voo e 74% das que reservaram hotéis o fizeram com
base em outros atributos que ndo prego; ao passo que 33% dos viajantes que compraram
passagens e 52% dos que reservaram hotéis afirma té-lo feito off-line.

Neste ambito, pode entdo observar que conceitos tradicionais de hospedagem, tais
como oferta de servigos padronizados podem n&o fazer tanta diferenca na escolha da
hospedagem. A hospitalidade, do ponto de vista de Miranda (2008), talvez seja um foco
a ser trabalhado, justificado por ser um empreendimento cujo produto ndo é tangivel e

que lida com pessoas.

E nesse ponto que a pequena hotelaria deve se ater para se manter competitivo no
mercado, buscando novos nichos, novos hospedes e fazer com que permanegcam no seu
estabelecimento de hospedagem porque é bem atendido, se sente bem acolhido e tem bons
quartos e higienizagdo. (MIRANDA, 2008).

Por fim, Miranda (2008) enfatiza a necessidade de mudanca na forma de
administracdo dos hoteleiros. Sair da falta de profissionalismo e buscar conhecer mais o
hospede que vem ao hotel. Buscar novas maneiras de fidelizacdo do cliente para que se

tornem verdadeiros propagadores do empreendimento.

2.2.  Administracéo Hoteleira
A administracdo hoteleira atualmente passa por uma fase de transformacéo no
Brasil, principalmente pelos investimentos feitos no mercado turistico nacional,
alavancados pela Copa do Mundo de Futebol em 2014 e pelos jogos Olimpicos Rio 2016.
Passa-se entdo a perceber a grande dificuldade que alguns empreendimentos hoteleiros
tém em gerenciar bem 0s seus servicos, talvez justificada pelo aumento da demanda e

aumento da competitividade e pela atual falta de méo de obra qualificada no setor.
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Miranda (2008), ja destaca que nas ultimas décadas o turismo no Brasil tornou-se
um papel importante na economia do pais. Muitas acdes sendo tomadas tanto por parte
do governo como pelas empresas privadas no intuito de incrementar o nimero de turistas

no pais.

Forcados pelo grande nimero de turistas brasileiros que viajam para o exterior e
que pressionam o mercado nacional por melhor qualidade dos servigos prestados e precos
mais adequados, tem-se que a malha hoteleira se viu obrigada a reavaliar o seu papel no

mercado e a mudar de estratégia.

Para as grandes redes hoteleiras, 0 mercado hoteleiro em cidades menores e em
expansdo devido a algum incentivo, seja turismo de lazer ou de negdcios, passou a ser
enxergada e a instalagdo facilitada, devido a j& possuir uma estrutura organizacional e de
administracdo prontas. Em outro ponto, a hotelaria independente que muitas vezes séo
administradas informalmente e que ja esta situada em cidades menores possui 0
diferencial informal de hospitalidade, de atendimento e de servigos oferecidos.
(BARBOSA, 2011)

Segundo Roberts (2001), as vantagens competitivas sdo todas as agdes que possam
estar marcando o empreendimento, seja por um toque especial no atendimento, alguma
habilidade particular, qualidade no servico, um toque arquitetdnico, paisagismo ou

decoracdo interna, localizacdo entre outros.

A administracdo hoteleira passa entdo a pensar numa estratégia que precisa
atender a no minimo dois objetivos: 0 que estd intimamente relacionado ao servigo
oferecido ao cliente enquanto este esta presente na UH e o outro é aquele que esta nos
bastidores e que estdo ligados a operacdo. O primeiro requer investimentos financeiros e
arriscados, pois geralmente sdo investimentos em estrutura fisica, treinamentos,
padronizacdo, informatizacdo entre outros, e o segundo requer qualidade dos servigos
operacionais, sendo eles os servicos de higienizacdo, limpeza, lavanderia e que também
estdo ligados ao tempo de arrumacéo das UHSs, controle de produtos de limpeza e garantia

gue as UH estdo limpas para uso dos hdspedes.

Estes servicos operacionais sdo o que moldam o setor de Governanga num hotel.
Este setor deve fazer esforgo cooperativo com demais setores da empresa, no sentido de
assegurar a sua conformidade e a qualidade dos servicos prestados. (STENDER, SILDA,
MONTEIRO, & DANTAS, 2013).
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Segundo Portal, Colunista — Educacéo (2013):

“O departamento de governanca de um hotel tem como fun¢do primordial
manter os apartamentos, lobby, &reas sociais e de servico que lhe forem
designadas em perfeitas condices de higiene, limpeza e conservacéo.
Comandado por uma governanta, o setor tem como principais atribui¢des
coordenar as atividades de arrumacéo diaria dos apartamentos e planejar as
atividades de faxina, com objetivo de manter as dependéncias sempre em bom
estado de higiene, conservacao e limpeza. A Governanca também é responsavel

“«

pela rouparia e lavanderia.

O setor de Governanca é o que possui maior numero de funcionarios e o que lida
com maior numero de materiais e suprimentos. Neste ponto, devido a grande quantidade
de insumos gerados, a economia na utilizacdo dos produtos, bem como a utilizagédo
racional dos produtos de limpeza podem parecer insignificantes se analisadas em pequena

escala, mas fazem grande diferenca quando computadas de uma forma global.

Outro ponto de economia na Governanga trata do tempo gasto para
arrumacao/limpeza das UHSs, pois este esta intimamente ligado ao numero de funcionarios
necessarios para que todas as UHs estejam limpas para utilizacdo. Neste sentido, é
importante levar em consideracdo que sempre é necessario treinamento especifico das
camareiras para que possam realizar as arrumagdes/limpezas de forma padronizada,

menor tempo e menor variabilidade.

Desta forma, conforme abordado pelo Portal, Colunista — Educacdo (2013), a
chave do sucesso das operacfes da governanga é um bom planejamento das atividades e

um efetivo controle da méo-de-obra e suprimentos.

A importancia dos servicos da Governanca vai além da simples
arrumagcdo/limpeza, pois um quarto bem arrumado, confortavel e limpo causa igual ou
maior impressdo que quaisquer outros servi¢os oferecidos pelo hotel, pois é dentro da UH
gue o hospede passa a maior parte do tempo. Uma pesquisa realizada nos EUA, mostra
que 63% dos hdospedes que retornam a um determinado hotel o fazem pela sua limpeza e
arrumacao. (VIDAL & SIMONETT]I, 2010).

Nesta perspectiva, a Administracdo Hoteleira deve focar esforcos consideraveis

no setor de Governanca, pois este geralmente € usado por hdspedes que chegam ap6s um
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dia inteiro de passeio ou de trabalho, e que querem apenas o descanso numa UH bem
arrumada e limpa para sua utilizagdo. Além do mais, segundo Santos, Matschuck (2015),
0 setor representa 0 maior custo operacional do hotel, no sentido de que em relacdo a
todos os custos envolvidos para que o hotel esteja em operacéo, o setor de Governanga é

0 que mais impacta e 0 que pode ser feito mais esforco de economia.

N&o obstante, toda e qualquer esforco na diminuigédo de custos operacionais, tem
como principal barreira a falta de metodologias mais consistentes e bem elaboradas para
sua execucdo juntamente com a falta de conhecimento dos empreendedores,

principalmente se tratando de Hotéis independentes

De acordo com Stender, et al (2013), a medicdo de processos operacionais so é
viavel através de metodologia estatistica que garanta a avaliacdo do nivel de controle dos
mesmos. Além disso, é fato que um desempenho operacional pobre das equipes de
governanca impactam diretamente no alcance das metas financeiras, de ocupacéo e
fidelizacdo de hdspedes, o que torna fundamental um esforco de gestdo na base dos
processos, comegando com metodologia de medicdo adequada, avaliagéo criteriosa de
resultados e planejamento detalhado de a¢Ges de melhoria.

2.3.  Métodos de Controle de Processos de Governanca

2.3.1. Ciclo PDCA
A evolucdo do ciclo PDCA estd presente no desenvolvimento industrial,
principalmente com aprendizado junto com a producdo. A especificacdo, producdo e
inspecdo foram os pontos da ideia de ciclos repetidos. Deming (1993) descreveu o ciclo
PDCA como “Ciclo de aprendizagem e melhoria” com o objetivo de atingir a todas as

organizacgoes.

De acordo com o Sebrae (2005), o PDCA é uma ferramenta que é utilizada para
fazer planejamentos e melhorias de processos. De forma ampla, o PDCA visa controlar e

melhorar continuamente o processo, atuando de forma iterativa.

Baseado no conceito basico de que a organizacdo deve ser entendida como um
sistema aberto, que tem como finalidade atender as necessidades dos seus clientes e
usuarios, atraves da producdo de bens e servigos, gerados a partir de insumos recebidos
de seus fornecedores e manufaturados ou transformados através de seus recursos e

tecnologia, a investigacdo e utilizacdo do ciclo PDCA esta associada ao modelo de
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processo utilizado pela NBR ISSO 9001 na versdo 2000 e mantido na versao 2008 que

define o ciclo PDCA da seguinte forma:

e Plan (Planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos dos clientes, e com as politicas da
organizacao.

e Do (Fazer); implementar os processos.

e Check (Verificar): monitorar e medir os processos e produtos em relagdo as
politicas, objetivos e requisitos para o produto e relatar os resultados.

e Act (Agir): executar acdes para promover continuamente a melhoria do

desempenho do processo.

Ciclo PDCA para melhorias
(“QC STORY?”)

Identificacgdo do problema
Conclusao

Observagdo
@
. Andlise
P . Plano de A¢io
. Acdo

Verificagdo

Figura 2.2 — Ciclo PDCA para melhorias (“QC Story”).
Fonte: (CAMPOS, 1992)

Segundo Staszczak (2012), empreséarios tem questionado a eficacia da utilizago
do ciclo PDCA, cujo os resultados precisam de trés, quatro ou até cinco iteragdes para
atender as metas previstas. Neste ponto, parte-se entdo do pressuposto de que “para se
gerenciar um processo é necessario, primeiramente, visualiza-lo” (OLIVEIRA, PAIVA,
& ALMEIDA, 2010).
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Ainda segundo Staszczak (2012), nesse contexto, visualizar o funcionamento de
um sistema é o principal desafio do ciclo PDCA, sendo desta forma um método que pode
ser empregado em qualquer organizagdo com o intuito de solucionar problemas, melhorar

e manter processos padronizados a partir de objetivos e metas a serem alcancados.

2.3.2. Analise de Processo de Negécio

No interior de uma empresa, 0S processos e atividades sdo 0s principais meios de
agregacdo de valores aos servigos e produtos oferecidos aos clientes. Dado que 0s
processos e as atividades sdo os consumidores de recursos, assegurar uma boa gestdo dos
mesmos é de extrema importancia para manutencgdo da qualidade dos produtos e servi¢os
ofertados. Desta forma ha inumeras ferramentas que asseguram um adequado
gerenciamento destes processos e atividades, ao qual devem questionar de forma a obter:
reducdo de custos, diminuicdo do tempo de ciclo, melhoria da qualidade, reducdo das
atividades ndo agregadoras de valor (setup, movimentacao, filas, esperas, retrabalho, etc)
e, consequentemente, potencializacdo das agregadoras de valor (tempo de processamento

em atividades de gargalo).

A andlise de processo de neg6cio ou BPA (Business Process Analysis) é, segundo
Ostrenga, Ozan, et al. (1993), uma técnica fundamental para a compreensao, analise e
aperfeicoamento do desempenho da organizacdo. O intuito € focalizar o fluxo de trabalho,
em vez de enfatizar a estrutura organizacional usada para se gerenciar o trabalho. Ainda
segundo Correia e Leal (2002) o BPA ajuda a estruturar a definicdo dos problemas da
empresa de forma a poder identificar e atacar suas causas basicas, além de prover uma

base para melhorar a qualidade, reduzir o tempo de ciclo e também de custos.

Dentre as abordagens alternativas para a analise de processo de negécio, que de
acordo com Biazzo (2000) podem ser em relacdo a estratégia (Reconstrucdo Pragmatica
ou Racional) e em relacdo ao foco (Sistema ou Ator). Serd considerado apenas o
mapeamento de processo que é uma reconstrucdo racional com foco no autor, que esta

ancorada a uma ldgica externa de entendimento dos fenémenos organizacionais.

O mapeamento de processos é entdo definido como uma ferramenta gerencial de
analise e comunicacdo que visa mapear e melhorar 0s processos existentes e implantar

uma nova estrutura voltada para processos.

Segundo Kettinger, Teng e Guha (1997), diversas técnicas de representacao

podem ser usadas para construcdo de modelos de processos que podem auxiliar na
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elaboracdo de diferentes tipos de mapas. Mas qualquer que seja a teécnica adotada, o

mapeamento de processo segue, normalmente, as seguintes etapas Biazzo (2000):

e Definicdo das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e outputs
e dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;

e Entrevistas com 0s responsaveis pelas varias atividades dentro do processo e
estudo dos documentos disponiveis;

e Criacdo do modelo com base na informacéo adquirida e revisdo passo a passo do

modelo seguindo a légica do ciclo de “author-reader”.

Segundo Correia e Leal (2002) o mapeamento de processo & extremamente
reconhecido pelo importante papel que pode desempenhar, ao ajudar a entender as
dimensGes estruturais do fluxo de trabalho. Esta abordagem, de acordo com Kettinger,
Teng e Guha (1997) baseia-se numa estratégia precisa de reconstrucdo das acles
organizacionais e num foco especifico para analise. Este € um ponto muito relevante na
modelagem dos processos, pois torna-se entdo necessario e primordial saber identificar
as atividades que compdem um processo. Além do mais é preciso diferenciar atividade
de procedimento, como exemplo “Cadastrar um hdspede no sistema” ¢ uma atividade ao
passo que saber como cadastrar, em que campo, em que tela, acionando quais teclas, é

um procedimento.

Uma ferramenta bastante Gtil para visualizar um processo, destacando-se pela
representacdo dos diversos passos ou eventos que ocorrem durante a execucdo de uma
tarefe especifica, é o grafico de fluxo de processo. Segundo Correia e Leal (2002) o
mapofluxograma, que é a técnica na qual desenham-se as linhas de fluxo em uma planta
de edificio ou da area em que a atividade se desenvolve, onde linhas mostram a dire¢cdo
do movimento, e os simbolos do grafico do fluxo do processo estdo inseridos nas linhas
para indicarem o que esta sendo executado, e 0 mapeamento do fluxo do processo que é
um método de modelagem de empresas relativamente simples (utiliza papel e lapis) com

um procedimento para a construcéo de cenarios.

Por fim, a andlise de valor do processo tem a finalidade de identificar
oportunidades para melhorar o desempenho da organizacdo de forma duravel. A analise
de valor do processo € uma técnica adequada a ser usada na identificacdo de
oportunidades de melhoria, se o iniciador suspeitar que (OSTRENGA, et al., 1993):

e Parte do trabalho executado pode ser desnecessario ou redundante;
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e O tempo elou custo necessarios & conclusdo do trabalho parecem
desproporcionalmente altos em relagdo ao seu valor para a organizacgéo;
e Um processo parece ser mais complexo do que o necessario;

e Os recursos da organizacdo parecem estar presos a atividades ndo-lucrativas.

Na analise de valor de um processo, tem-que que cada atividade é categorizada
em: Agrega valor e é necessaria, ndo agrega valor mas é necesséria e ndo agrega valor e
ndo é necessaria. Além do mais, as etapas que compdem a analise de valor do processo
sdo também (OSTRENGA, et al., 1993):

I. Selecdo de um processo para analise;
ii. Determinacgdo do tempo de ciclo;
iii. Estimacdo do custo para cada atividade;

Iv. Estimativa de valor agregado.
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3. Metodologia

Em termos de pesquisa cientifica, a pesquisa proposta neste projeto €, quanto a
sua natureza, uma pesquisa aplicada pois objetiva gerar conhecimentos novos Gteis para
0 avanco da ciéncia e para uma aplicagdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas
especificos. (KAUARK, MANHAES, & MEDEIROS, 2010).

Segundo Gil (2007), como base nos objetivos, é possivel classificar este estudo
como uma pesquisa descritiva, que exige do investigador uma série de informag6es sobre
0 que deseja pesquisar. Kauark, Manhdes e Medeiros (2010) aponta também que a
pesquisa descritiva envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como,

questionario e observacdo sistematica.

Na perspectiva da abordagem do problema, este trabalho é tratado como uma

pesquisa tanto quantitativa como qualitativa.

Do ponto de vista da andlise qualitativa, segundo Kauark, Manhées e Medeiros
(2010), o pesquisador esta preocupado em produzir informagfes aprofundadas e
ilustrativas, em aspectos que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreensao
e explicagdo da dindmica dos processos estudados. Entretanto, atentando aos limites de
observacao do pesquisador, tais como, excessiva confianca na coleta de dados, ou risco

de reflexdo exaustiva, este estudo buscou limitar algumas analises de forma quantitativa.

Do ponto de vista da andlise quantitativa, que considera o que pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e informacoes para classifica-
las e analisa-las. Kauark, Manhdes e Medeiros (2010). Ja de acordo com Richardson
(1989), a pesquisa quantitativa utiliza-se de técnicas estatisticas objetivando resultados
que evitem possiveis distorcdes de analise e interpretacdo, possibilitando uma maior
margem de seguranca. Seguindo os ensinamentos de Diehl (2004), este método
caracteriza-se pelo emprego da quantificacdo, tanto nas modalidades de coleta de
informacdes, quanto no tratamento dessas através de técnicas estatisticas, desde as mais

simples até as mais complexas.
Por fim, quando aos procedimentos, (GIL, 2007):

“Um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma
entidade bem definida como um programa, uma instituicdo, um sistema

educativo, uma pessoa, ou uma unidade social. Visa conhecer em
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profundidade o como e o porqué de uma determinada situacéo que se
supde ser Unica em muitos aspectos, procurando descobrir o que ha nela
de mais essencial e caracteristico. O pesquisador ndo pretende intervir

i3]

sobre o0 objeto a ser estudado, mas revela-lo tal/ como ele o percebe.

Este trabalho é entdo um projeto de pesquisa de natureza aplicada, pois utiliza-se
de ferramentas da Gestdo da Qualidade, tais como, o Ciclo PDCA e a Analise de
Processos de Negdcio, que sdo aplicados com o intuito de resolver problemas especificos,
tal como, responder a pergunta problema: Como melhorar os tempos de arrumacéo,
inspecgéo e check-out das UH’s através da utilizacdo de ferramentas de gestio da

qualidade?

A pesquisa foi desenvolvida a partir de um Estudo de Caso, numa Hotel situado
em Concei¢do do Mato Dentro/MG. Realizou-se o0 estudo de caso com base em duas
etapas. Na primeira, o objetivo foi identificar as bases tedricas que fundamentam a
pesquisa. Na segunda fase, desenvolveram-se entrevistas semiestruturadas com o objetivo
de entender o trabalho e a forma como 0 mesmo acontece, entender os valores da empresa
e como os funcionarios se relacionam com a forma de trabalho, e realizar a coleta de

dados para analises estatisticas.

As entrevistas semiestruturadas foram aplicadas junto as camareiras do setor de
Governanga e o gerente do Hotel. Dessa forma foi possivel entender melhor o trabalho

em dois niveis.

3.1.  Instrumentos de Coleta de Dados
Os instrumentos de coleta de dados se basearam em uma pesquisa sobre 0s
procedimentos de trabalho sobre o referido tema do objeto de estudo em questdo e em
visitas a empresa. A coleta de dados utilizou mecanismos de conversacdo com 0S

funcionérios do Hotel.

A entrevista teve aproximadamente 2 horas de duracdo e foi realizada no dia

05/12/2015 com as duas camareiras e no dia 06/12/2015 com o gerente do hotel.

Utilizou-se também coleta de informag6es no site da empresa, bem como uma
cartilha sobre os pontos turisticos da cidade que foi disponibilizado pela Secretaria de
Turismo e documentos eletrdnicos fornecidos pelo Hotel no ato da entrevista que

descrevem um pouco da historia do Hotel.
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Num terceiro momento, compreendido entre os dias (17/12/2015 e 18/12/2015),
apos detalhamento das atividades que compde os processos de trabalho descritos como
arrumacao, check-out e inspegéo, foram realizados a coleta de tempo gastos pelas
camareiras em cada atividade para analise estatistica dos dados. Posteriormente, em
14/01/2016 e 15/01/2016 foram medidos novamente os tempos de falhas, apds sugerir um

processo de trabalho.

3.2.  Forma de Analise dos Resultados
Adotou-se como método de analise dos dados a analise de conteldo, cujo objetivo
concentra-se em descobrir 0 que esta por tras dos fragmentos manifestos. (GIL, 2007).
Neste momento, foi possivel determinar as possiveis ferramentas da Gestdo da Qualidade
que poderiam ser utilizadas, bem como delimitar as referéncias bibliograficas deste

estudo.

Num segundo momento, a implementacdo do ciclo PDCA proporcionou uma
visualizacdo do momento atual do empreendimento e a Andlise do Processo de Negocio

pode fragmentar e destacar os problemas a serem atacados.

N&o obstante, no terceiro momento, a analise estatistica dos dados trouxe um viséo
de comparacéo entre o antes e depois, bem como o controle do processo e diminui¢do da
variabilidade das atividades e de um ajuste mais adequado das atividades que englobam
0 Processo de Trabalho de arrumacéo, check-out e inspegéo.
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4. Descricdo da Empresa

4.1.  Histérico Organizacional
O Hotel em estudo, idealizado em 2009, iniciou suas obras em Abril/2010 com o
intuito de criar um hotel de modelo inovador, que marcasse presenca e destaque na regiao
de Conceic¢do do Mato Dentro/MG. O Hotel tem como objetivo principal oferecer a seus

hospedes um servigo que preze pela qualidade e exceléncia. (Fernandes, 2013).

A iniciativa de construcdo desse hotel se deu pelo espirito empreendedor do
proprietario que viu nesta regido um mercado promissor. Incentivado pela forca do
Ecoturismo na regido, proporcionado por diversas cachoeiras, incluindo a 3% maior do
Brasil, a cachoeira do Tabuleiro, e pela chegada de uma empresa mineradora

Multinacional na cidade.

O Hotel foi construido num terreno de 728,19 m?, e possui area construida de 600

4.2.  Area de Atuagio
A descricdo e classificacdo dos meios de alojamento sempre é trabalhoso devido
a existéncia de diversas finalidades e variacBes dos servicos oferecidos. De acordo com
(BARBOSA, 2011), o Hotel em estudo, pode ser enquadro em:

e Hotéis para Viajantes em Nucleos Urbanos

Caracterizam-se pela extensdo e importancia da cidade num contexto mais amplo, que
no caso de Conceicdo do Mato Dentro, tais contextos sdo o Ecoturismo e o Turismo

de Negdcios (Presenca de uma Minerado Multinacional).

Uma das caracteristicas marcantes, que o define como tal, é a localizacdo na regido
urbana, com espacos para estacionamentos, alojamentos e servicos de restaurantes,
bem como a o perfil da clientela, caracterizada por homens de negocios, agentes

comerciais, congressistas, viajantes em transito, turistas e outros.

e Outras Definigdes

O Hotel em estudo também tem caracteristicas que se assemelham a outras categorias
de meios de alojamento. Do ponto de vista da oferta dos servicos, tem-se a
caracteristica de Hotéis de Férias, cuja a configuracdo desse tipo de estabelecimento

esta definida pelo meio ambiente e natureza. Por outro ponto, tém como clientes-alvo
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também as pessoas que, tendo que permanecer por um periodo maior no local, embora
insuficientemente para estabelecer domicilio, necessitam de acomodagfes com

dimensdes e outras condicdes, o que define como Hotéis-residéncia.

Essa variedade de oferta dos servicos, € justificada pelos dois principais atrativos
turisticos da cidade de Concei¢do do Mato Dentro/MG, desta forma o Hotel oferece

servicgos que atende aos dois perfis de clientela.

Por fim, com o intuito de agregar valor aos servigos oferecidos, bem como manter
0 hospede no hotel por mais tempo, o Hotel oferece Servico de Taxi, Servico de Correios,
Servico de Lavanderia, Almoco e Jantar, Servico de Guia Turistico, Servigcos de Lan

House entre outros.

4.3.  Posicionamento Estratégico e Principais Concorrentes
O Hotel inaugurou suas atividades em agosto/2013 com 08 suites no 1° pavimento.
Esta foi uma necessidade inicial pois a mineradora ja havia iniciado suas atividades e
havia uma demanda grande por UH’s na regido. Com um perfil de negdcios, o Hotel ¢
suas UH’s se diferenciou rapidamente pela qualidade das UH’s e dos servigos agregados,
tais como, Internet Wi-fi, TV a cabo, estacionamento, localizacdo central e de facil

acesso.

Durante o ano de 2013 e 2014, o Hotel destacou-se como de melhor qualidade na
regido, no entanto carecendo de uma quantidade maior de UH’s. Seus principais
concorrentes entdo, seriam as pousadas mais tradicionais da cidade que conseguiam
alinhar uma boa qualidade de servicos e hospedagem alinhado a pregos de diarias

competitivas.

Jano 1° semestre de 2015, houve a inauguragcdo de um Hotel com 72 UH’s, o que
tornou o principal concorrente do Hotel em estudo, que tinha uma previsao de terminar
as obras do 2° pavimento em maio/2015 agregando mais 13 UH’s ao estabelecimento e

totalizando 22 UH’s.

O posicionamento estratégico de qualquer hotel na regido precisava alinhar os

seguintes fatores:

I. Qualidade das UH’s e servigos oferecidos;
ii. Preco médio das diarias durante a semana e das tarifas de finais de semana;

iii. Preco de hospedagem residente por més;
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iv. Manutencdo dos contratos anteriormente realizados juntos as mineradoras.

Aos estabelecimentos que possuiam contratos com a mineradora, tinham a
vantagem inicial de manter a taxa de ocupagao das UH’s elevadas ao passo que o valor
médio das didrias caiu devido as exigéncias contratuais. Ainda assim, tais

estabelecimentos focavam seus esforgos a atenderem apenas um tipo de clientela.

Aos meios de hospedagem que ndo possuiam contratos com a mineradora, tinham
a vantagem de possuir um valor médio de diaria maior e de absorver novos turistas,
empresas e agéncias, aumentando assim a carteira de clientes ao passo que a taxa de
ocupacdo diminuiu. Desta forma, tais empreendimentos tiveram que variar 0S Servicos

ofertados para atender uma gama maior de clientes.

Em relagéo ao Hotel em estudo, houve-se um contrato com a mineradora em 2013
e 2014, o que destinou as atividades do Hotel para manutencdo desse contrato.
Posteriormente, a mineradora solicitou uma diminui¢do nos precos das diarias e uma

exigéncia no término das UH’s do 2° pavimento. Neste ponto, o contrato foi findado.

Em 2015 houve dois momentos distintos que marcaram as atividades do Hotel em
estudo. O primeiro momento, até o final do més de maio, que se distinguiu pelo periodo
de fim do contrato e busca por novos clientes, o que, segundo os administradores do
Hotel, nao necessitou de investimentos pois a demanda por UH’s na cidade era alta e
rapidamente conseguiu estabelecer uma taxa de ocupacdo acima de 75% no meio da
semana e acima de 50% nos finais de semana. O segundo momento, foi a inauguracao do
2° pavimento, o que coincidiu com uma forte agitacao e procura por UH’s, e assim tornou

0 més de junho e julho os meses com maiores taxas de ocupagdo do ano de 2015.

4.4.  Nuamero e Perfil dos Funcionérios
De acordo com o gerente do Hotel, a empresa possui 05 funcionarios diretos e 02
funcionarios indiretos, além de possuir 04 pessoas da familia que trabalham diretamente
no Hotel, completando um total de 11 pessoas trabalhando constantemente. Dos
funcionarios diretos, sdo 02 camareiras, 02 recepcionistas e 01 copeira, e dos funcionarios
indiretos temos 01 passadeira que trabalha 01 ou 02 vezes por semana constantemente e

outra que realiza servigos gerais quando ha uma quantidade grande de hospedes no Hotel.

O Hotel em estudo trata-se de um empreendimento familiar, sendo que o Gerente

é filho do proprietario, a Governanta também ¢ filha do proprietario e a esposa do
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proprietario (mde do Gerente e da Governanta) também trabalha exercendo um papel
geral de auditoria do Café da Manha e das Arrumagdes das UH’s, além de realizar um
papel de anfitrid do Hotel. Ndo menos importante, ainda ha um filho mais velho que cuida

da manutencéo elétrica do Hotel e das contas a pagar.

Outras atividades que sdo de grande importancia na manutencao do Hotel, sdo os
servigcos de manutencdo de ar condicionado e jardinagem, estes sdo realizados uma vez
por més e de acordo com 0 gerente, optaram por nao agregar estes servigos ao grupo de

funcionarios do Hotel.

Na Figura 4.1, pode ser visto o organograma do Hotel. Esse organograma
representa a configuracdo operacional do Hotel, o Gerente exerce uma funcao
administrativa e financeira, além de relacionar-se diretamente com os clientes e hdspedes,
realizando a gestdo e analise das informacfes de ocupacdo do Hotel. J& a Governanta,
realizada a funcdo de inspecdo das arrumagdes das UH’s, realizada a logistica das UH’s
a serem arrumadas, por qual camareira e em que ordem, além de supervisionar a copeira

e a organizacdo do Café da Manha.

Proprietario

——

Gerente Governanta
\_
——
[ 1 [ | 1
| N ( | |
( )
Recepcionista Recepcionista . . .
Camareira 01 Camareira 02 Copeira
01 02
\_
- J

Figura 4.1 — Organograma representativo do Hotel em estudo.
Fonte: Prdprio Autor.
4.5.  Porte da Empresa (em funcédo do nimero de funcionérios)
O (Sebrae) utiliza o critério por nimero de empregados do IBGE como critério de
classificacdo do porte das empresas, para fins bancérios, agdes de tecnologia, exportacao

e outros.

No comércio e servicos, uma empresa que possui até 09 funcionarios €

classificada como microempresa. O (Sebrae) ainda ressalta que o critério ndo possui
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fundamentacdo legal, para fins legais, vale o previsto na legislacdo do Simples (Lei 123
de 15 de dezembro de 2006).

De acordo com a lei, uma empresa é considerada de pequeno porte quando possui
um faturamento anual entre R$ 360.000,01 e R$ 3.600.000,00 de acordo com a Medida
Provisoria n® 2.190-34, de 23 de agosto de 2001.
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5. Medicéo e Analise do Processo

Diante da importancia do setor para o funcionamento do hotel, diversos tipos de
controles e relatdrios gerenciais tornam-se necessarios para 0 acompanhamento efetivo

do consumo de produtos de limpeza e do tempo destinado a arrumacéo das UHs.

A medicdo e controle dos processos de servigos de hospitalidade é entdo de suma
importancia para a compreensdo das atividades de governanca hoteleira, um setor que é
considerado o de maior demanda por esfor¢o para manutengdo da qualidade, e que esta

mais diretamente ligado a satisfacdo dos hdspedes.

Para o setor de hospitalidade, segundo Stender, et al. (2013), caracterizado por
servigcos dinamicos associados a taxa de ocupacao de empreendimentos de turismo de
negocios e lazer, o controle de processos de governanca é considerado o ponto principal

para a gestdo operacional de qualquer empreendimento hoteleiro.

O Hotel em estudo apresentou como principal problema, diante de um periodo de
alta ocupacdo, um controle inefetivo da arrumacdo das UHs. Nesse cenario de alta
demanda, as atividades de limpeza e arrumagdo séo direcionadas para as UHs e outras
areas como as de convivéncia, Hall, corredores e area do café da manhd, que sdo os
andares e areas publicas sdo realizados posteriormente quando a taxa de ocupagdo
diminui. Além do mais, neste periodo de ocupacédo alta, sdo contratados funcionarios
(diaristas) indiretos para ajudar nos servigos de lavanderia para reposicéo das roupas de
cama e banho.

Como o Hotel em estudo apresentou um gargalo das arrumacbes das UHSs,
definido na Tabela 5.1 como area de controle de Rouparia e Lavanderia, no periodo de
alta demanda, faz-se necessario distinguir e definir os tipos de arrumacdes presentes no

servico de arrumacao, tais quais:

e Arrumacao — Trata-se da arrumacdo da UH, que é realizada no periodo da estadia
do hdspede no hotel, e representa um tipo de arrumacdo em que o hospede retorna
a UH, ou seja, ap0s o periodo da 12 diaria, a camareira realizada a arrumacao da
UH para o retorno do hospede;

e Troca ou Check-out — Caracteriza-se pela arrumacao da UH apds o check-out do
hospede e posterior saida do mesmo da sua UH. Neste caso € realizado a troca da

Rouparia e arrumagdo da UH para disponibilizagdo de outro hospede;
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e Inspecdo — Determinado principalmente pela verificagdo e inspe¢do da UH que

ndo foi ocupada num periodo superior a 3 dias, e possui o intuito de manter a UH

em condi¢Oes adequadas para recebimentos de hdspedes;

e Faxina — Caracteriza pela higienizacdo e limpeza geral da suite e é realizado

apenas em periodo de média e baixa taxa de ocupacédo. Esta é uma atividade que

requer mais tempo de arrumacéo e da presenca de duas camareiras.

O controle do setor de governanca pode ser caracterizado da seguinte forma,

conforme a Tabela 5.1, segundo Stender, et al. (2013):

Tabela 5.1 — Variaveis de controle das areas do setor de governanca

Area de Controle

Atividade de Controle

Andares

A limpeza dessa area na maioria dos empreendimentos € de
responsabilidade das camareiras ou arrumadores. Esses
profissionais também sdo responsaveis pela higienizacéo,
arrumacao e limpeza das UHs (unidades habitacionais). A
arrumacao ,organizacdo e controle de copas dos andares, onde
ficam armazenado o0s enxovais, materiais e equipamentos de uso
diario, assim como o controle de consumo e abastecimento de
frigobares, e 0 bom funcionamento dos equipamentos dessa area,

esta sob sua responsabilidade.

Areas Publicas

A limpeza dessa area é de responsabilidade dos auxiliares de
servicos gerais, comegando pelo acesso da rua e estacionamento
do hotel, recepcdo, lobby, area de lazer, convengdes e eventos,
area administrativa, areas restritas de funcionérios e a limpeza
dos salBes de restaurantes. Cabe ao supervisor desta area fazer a
manutencdo dos servicos de jardinagem, limpeza de fachada,
tratamentos de piso, carpetes e controle de pragas. Essas
atividades no empreendimento analisado e na maioria dos

empreendimentos hoteleiros séo terceirizados.

Rouparia e Lavanderia

A higienizac8o dos enxovais contemplados na composi¢do das
UHs é processada em unidade externa, apenas a triagem e 0

controle de qualidade sdo realizados internamente.

Fonte: STENDER, et al., (2013)

A configuracdo de funcionarios que é definido pelo Hotel em estudo neste periodo

de alta demanda e que foi analisado por este trabalho, é:
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e (02 camareiras sdo direcionadas para arrumacdo das UHs;

e 01 passadeira de roupas, que representa uma funcionaria indireta;

e 01 auxiliar de servicos gerais, que caso 0 periodo de taxa de ocupacdo seja
superior a 7 dias, é chamada para realizar a limpeza das areas de controle (andares
e areas publicas);

e 01 lavadeira de roupas, que na maioria das vezes, &€ um familiar que trabalha no
hotel.

Neste trabalho ndo houve a presenca de 01 auxiliar para limpeza dos andares e
areas publicas, atividade realizada numa segunda-feira ao qual ocorreu uma taxa de

ocupacdo baixa e a passadeira de roupas trabalhou 02 dias da semana.

5.1.  Analise do Processos de Negbcios
A Analise de Processos de Negdcios representa uma técnica muito utilizada
guando se deseja entender ou mapear como uma parte de uma organizacdo, uma
organizagdo ou, até, um conjunto de organizacfes opera, como sao realizados os
processos, suas interfaces, quais os recursos sdo utilizados, quem realiza as diversas
atividades, entre outros que permite entender as cadeias de valor existentes.
(KETTINGER, TENG, & GUHA, 1997).

O mapeamento da atividade de arrumagéo das UHs no Hotel em estudo, iniciou-
se na definicdo das atividades que representam o processo de arrumacédo das UHs, bem
como a determinacdo das fronteiras que separam uma atividade da outra e dos atores
envolvidos no fluxo de trabalho. Desta forma, a Tabela 5.2 a seguir representa a lista de
atividades para cada tipo de arrumacéo.

Pode-se observar que a Faxina em uma unidade habitacional possui 26 atividades,
0 processo de Troca/Check-out da UH possui 23 atividades, 0 processo de arrumagéo
possui 20 atividades e o processo de inspegédo possui 12 atividades. Todas as atividades
sdo realizadas pela camareira, com excecdo da atividade de inspecdo que é também

realizado pela governanta, pelo gerente ou pelo proprietario.
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Tabela 5.2 — Conjunto de atividades e procedimentos de limpeza da Unidade Habitacional para cada tipo de arrumagao das UHs

ATIVIDADE

PREPARAGAO DE MATERIAL DE LIMPEZA
ABRE AS JANELAS PARA AREJAR A UNIDADE HABITACIONAL

TIRAR AS ROUPAS DE CAMA E BANHO

TRANSPORTAR AS ROUPAS ATE A LAVANDERIA

BUSCAR ROUPAS DE CAMA E BANHO LIMPAS

ARRUMACAO DA CAMA

LIMPAR MOBILIA E OBJETOS DE DECORAGAO

LIMPAR GUARDA ROUPAS E VERIFICAR CABIDES

LIMPAR JANELAS E VIDRAGARIAS

LIMPAR VARANDA

AGUAR AS PLANTAS DA VARANDA

LIMPAR E/OU HIGIENIZAR O CHAO

LIMPAR E/OU HIGIENIZAR SUPERFICIES COMO PAREDE, PORTAS E TETO
CONFERENCIA DOS ITENS DE CONSUMAGAO

REPOSICAO DOS ITENS DE CONSUMAGCAO

ORGANIZAR OBJETOS DE DECORAGAO E ITENS QUE COMPOEM A UNIDADE HABITACIONAL
ORGANIZAR OBJETOS PESSOAIS DOS HOSPEDES

LIMPAR E HIGIENIZAR A AREA DE BANHO

LIMPAR E HIGIENIZAR BANCADA DA PIA

LIMPAR O ESPELHO

LIMPAR E HIGIENIZAR O VASO SANITARIO

REPOE OS AMENITIES

TESTAR FUNCIONAMENTO DA DUCHA, TORNEIRA E DESCARGA

TIRAR LIXO DO BANHEIRO E DA UNIDADE HABITACIONAL

LAVAR E HIGIENIZAR AS LIXEIRAS

DOBRA E ORGANIZA AS TOALHAS

TESTAR FUNCIONAMENTO DO FRIGOBAR, TV, AR CONDICIONADO E TELEFONE

ANALISE DE VALOR
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO

ARRUMACAO TROCA INSPECAO FAXINA

Fonte: Elaborado pelo préprio autor
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Esta lista de atividades foi elaborada através da entrevista realizada com as
camareiras, governanta e gerente, que possuiam esta informagdo de forma empirica e
durante a entrevista realizada com todos simultaneamente, demonstrou-se divergente em
alguns pontos. Como exemplo, do ponto de vista das camareiras, a limpeza da bancada
da pia do banheiro e do espelho do banheiro eram vistas como uma Unica atividade, ao
passo que os produtos de limpezas utilizados eram diferentes e exigiam movimentacao
por parte das camareiras ao buscar tais produtos.

Neste ambito, e durante a entrevista, foi possivel realizar a analise de valor das

atividades, separando em atividades que:

e Agregam valor e sdo necessarias;
e N&o agregam valor, mas sdo necessarias;

e N&o agregam valor e ndo sdo necessarias.

O intuito desta analise de valor, é definir as atividades que sdo necessarias e devem
ser realizadas pelas camareiras exclusivamente neste processo de trabalho, as atividades
que ndo agregam valor e ndo sdo necessarias ocasionalmente podem agregar valor do
ponto de vista do hotel como um todo, mas do ponto de vista das camareiras foram
eliminados. Cabe ressaltar, que tais atividades eliminadas possam ser realizadas pelas
camareiras, mas dever-se-a entdo serem destinadas a outro fluxo de trabalho que ndo a
arrumacao das UHs. Assim sendo, uma nova configuracdo do processo de trabalho de

arrumagao das UHs passou a ser descrito conforme a Tabela 5.3.

Nota-se que neste novo processo de trabalho, conforme pode ser visto na Tabela
5.3, temos um total de 20 atividades, sendo 19 atividades realizadas na Faxina, 17
atividades realizadas na Arrumacéo, 16 atividades realizadas na Troca/Check-out e 10
atividades realizadas na Inspecdo. Além do mais, as atividades como transporte das
roupas de cama e banho sujas, foram transferidas para a recepcionista, que na maior parte
periodo no qual ocorre as arrumacdes, esta fica com tempo disponivel para absorver esta
atividade. Outras atividades como verificacdo da consumacao e reposicdo dos itens de

consumacao também foram absorvidas pelas recepcionistas.
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Executar os procedimentos da limpeza terminal (check-

out) da Unidade Habitacional / preparar a unidade

desocupada para entrada do héspede

Tabela 5.3 — Conjunto de atividades e procedimentos de limpeza da Unidade Habitacional para cada tipo de arrumagao das UHs ap6s realizacdo da analise de valor

ATIVIDADE
ABRE AS JANELAS PARA AREJAR A UNIDADE HABITACIONAL
TIRAR AS ROUPAS DE CAMA E BANHO
ARRUMAGAO DA CAMA
LIMPAR MOBILIA E OBJETOS DE DECORAGAO
LIMPAR GUARDA ROUPAS E VERIFICAR CABIDES
LIMPAR JANELAS E VIDRACARIAS
LIMPAR VARANDA
LIMPAR E/OU HIGIENIZAR O CHAO
LIMPAR E/OU HIGIENIZAR SUPERFICIES COMO PAREDE, PORTAS E TETO
ORGANIZAR OBJETOS DE DECORAGAO E ITENS QUE COMPOEM A UNIDADE HABITACIONAL
ORGANIZAR OBJETOS PESSOAIS DOS HOSPEDES
LIMPAR E HIGIENIZAR A AREA DE BANHO
LIMPAR E HIGIENIZAR BANCADA DA PIA
LIMPAR O ESPELHO
LIMPAR E HIGIENIZAR O VASO SANITARIO
REPOE OS AMENITIES
TESTAR FUNCIONAMENTO DA DUCHA, TORNEIRA E DESCARGA
TIRAR LIXO DO BANHEIRO E DA UNIDADE HABITACIONAL
LAVAR E HIGIENIZAR AS LIXEIRAS
DOBRA E ORGANIZA AS TOALHAS

ANALISE DE VALOR
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
AGREGA VALOR E E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO

ARRUMACAO

TROCA

INSPECAO

Fonte: Elabora pelo préprio autor

FAXINA
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Andlise de Valor do Processo de Arrumagao Andlise de Valor do Processo - Nova

das UHs Configuragao
0
6 4
5 16
16
EAGREGA VALOR E E NECESSARIO E AGREGA VALOR E E NECESSARIO

NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO NAO AGREGA VALOR MAS E NECESSARIO
NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO

Figura 5.1 — Analise de Valor do Processo de Figura 5.2 — Analise de Valor do Processo de Arrumagéo
Arrumacdo das UHs Inicial. das UHs Novo.

Fonte: Préprio Autor Fonte: Préprio Autor
Por fim, em um terceiro momento, a Tabela 5.3 passou a ser 0 modelo contendo
as atividades que representam o processo de trabalho (arrumacgéo das UHSs) e que séo

realizadas pelas camareiras.

5.2. Medicao das Perdas do Processo e Oportunidades de Melhoria
Apenas a anélise de valor do processo de trabalho ndo é uma medida confidvel e
que deva ser implementada imediatamente. Uma analise quantitativa se faz necessaria,
pois a eliminacdo de uma atividade que ndo agrega valor e ndo é necessario pode nao
impactar significativamente no processo de arrumagéo das UHs, bem como uma atividade
redirecionada a outro funcionario pode aumentar o tempo de outra atividade devido a

qualquer ocorréncia que possa Vir a ocorrer.

A medicdo do processo operacional tem como objetivo evidenciar o desempenho
técnico operacional das camareiras, através de medigcdo dos processos de arrumacao na
categoria de crono analise. Além disso, serve como diagndstico para manutencédo e

melhoria dos processos analisados.

O processo foi avaliado através do gréfico de dispersdo para identificar os desvios
padrdes como mostrado na Figura 5.3. Pode-se observar que as atividades possuem
variacdo de média de tempos de execucdo bem como varia¢do no desvio padrdo entre as
atividades. Essa diferenca ocorre, pois, as atividades possuem caracteristicas diferentes,
como exemplo o maior tempo de atividade, que é o tempo de arrumacdo da cama
(atividade 06) possui média de 00:12:06 e desvio padrdo de 00:01:29, ao passo que 0
menor tempo de atividade, que € testar o funcionamento das duchas e torneiras (atividade

23) possui média de 00:00:19 e desvio padrédo de 00:00:04. Na anélise do grafico da
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Figura 5.3, estamos interessados em visualizar se, em alguma atividade, houve algum
tempo muito distante da média dos dados, ou seja, verificar a ocorréncia de outliers, que

na ocasido ndo ocorreu.

Tabela 5.4 — Crono Anélise da execugdo de procedimentos de governanca do empreendimento

PROCESSOS

UH DATA CAMAREIRA PROCEDIMENTO REALIZADOS TEMPO (mm:ss)
101 17/12/2015 C1 ARRUMAGAO 16 00:44:25
102 17/12/2015 C1 TROCA 17 00:44:29
103 17/12/2015 C1 TROCA 18 00:51:44
104 17/12/2015 C1 INSPECAO 10 00:30:12
105 17/12/2015 C1 TROCA 23 00:57:28
106 17/12/2015 C1 ARRUMAGAO 16 00:51:33
107 17/12/2015 C1 TROCA 20 00:48:31
108 17/12/2015 C1 INSPECAO 10 00:22:28
201 17/12/2015 Cc2 TROCA 18 00:43:27
202 17/12/2015 C2 TROCA 15 00:46:00
203 17/12/2015 Cc2 ARRUMAGAO 20 00:52:45
204 17/12/2015 Cc2 TROCA 21 00:54:49
205 17/12/2015 Cc2 TROCA 18 00:48:39
206 17/12/2015 C2 TROCA 19 00:47:58
207 17/12/2015 Cc2 TROCA 17 00:49:14
208 17/12/2015 C2 TROCA 18 00:53:06
209 17/12/2015 Cc2 ARRUMAGAO 16 00:46:39
210 17/12/2015 Cc2 ARRUMAGAO 8 00:25:59
211 17/12/2015 Cc2 TROCA 19 01:02:54
212 17/12/2015 C2 ARRUMAGAO 13 00:42:21
213 17/12/2015 Cc2 ARRUMAGAO 15 00:45:30
214 17/12/2015 C1 INSPECAO 8 00:15:34
101 18/12/2015 C1 TROCA 16 00:49:55
102 18/12/2015 C1 TROCA 13 00:39:45
103 18/12/2015 C1 TROCA 18 00:54:07
104 18/12/2015 C1 TROCA 20 00:51:38
105 18/12/2015 C1 TROCA 23 00:58:22
106 18/12/2015 C1 TROCA 16 00:49:10
107 18/12/2015 C1 TROCA 21 00:53:34
108 18/12/2015 C1 ARRUMAGAO 14 00:40:41
201 18/12/2015 Cc2 TROCA 21 00:50:21
202 18/12/2015 C2 ARRUMAGAO 18 00:47:32
203 18/12/2015 Cc2 TROCA 22 01:01:48
204 18/12/2015 C2 TROCA 23 01:00:56
205 18/12/2015 Cc2 ARRUMAGAO 18 00:54:50
206 18/12/2015 Cc2 ARRUMAGAO 17 00:55:04
207 18/12/2015 Cc2 INSPECAO ) 00:31:41
208 18/12/2015 C2 INSPECAO 6 00:13:19
209 18/12/2015 Cc2 TROCA 18 00:47:14
210 18/12/2015 C2 TROCA 16 00:46:53
211 18/12/2015 Cc2 TROCA 13 00:45:18
212 18/12/2015 Cc2 TROCA 11 00:46:02
213 18/12/2015 Cc2 TROCA 16 00:47:19
214 18/12/2015 C1 INSPECAO 7 00:16:25

Fonte: Adaptado de (STENDER, et al., 2013)
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Grafico de Dispercdo para andlise da variabilidade dos tempos das

atividades
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Figura 5.3 — Disperséo dos Tempos de Execucdo das Atividades para as 44 amostras de tempo coletadas
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Figura 5.4 — Controle de Tempo de Execucéo das Atividades

Fonte: Prdprio Autor

Outra anélise importante dos dados, é a verificacdo de tempos de arrumacéo das

UHs que ficaram acima dos valores determinados pelo Hotel em estudo, que informou

que qualquer arrumacao de UHSs deve ocorrer acima de 00:15:00 pois algumas atividades
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devem ser realizadas independente da sua necessidade e inferior a 01:00:00, pois tem-se
que, com duas camareiras trabalhando 08:00:00 por dia, no minimo serdo arrumados 16
UHSs. Questionado sobre a possibilidade de ocorrer a necessidade de troca de mais de 16
UHs, devido a qualquer fator que possa ocorrer, 0 gerente nos informou que ocorreu tal
necessidade em duas ocasifes, e antecipadamente ja tinham chamado um funcionario
indireto para apoiar nas arrumagdes. O resumo das arrumac6es das UHs pode ser visto na

Figura 5.4.

Por fim, o controle de execucdo das atividades, mostrado na Figura 5.5 é também
de suma importancia para avaliacdo da eliminacdo das atividades que foram analisados
como atividades que ndao agregam valor e ndo sao necessarias. O nimero maximo de
atividades é 27, que representa todas as atividades possiveis que pode ser realizada numa
UH e o valor minimo de atividades é 6. Cabe ressaltar que este nimero minimo é
determinado pelo menor nimero de atividades por tipo de arrumacéo que precisa ser feito

independente da sua necessidade.

Grafico de Controle de Execucao de Processos
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Figura 5.5 — Controle de Execucéao de Processos por Arrumagao de UH

Fonte: Prdprio Autor

Na Figura 5.4, pode-se observar que nenhuma execucdo de processo ficou abaixo
do limite inferior e nem acima do limite superior, sendo o valor médio de atividades

executadas de 16.
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Diante dos dados expostos nas Figuras 5.3, 5.4 e 5.5, juntamente com a analise de
valor realizada no processo de trabalho da arrumacéo das UHs, foi realizado uma reunido
com as camareiras e governanta com o intuito de discutir e viabilizar a real necessidade
de eliminacdo das atividades que ndo agregam valor e ndo sdo necessarias. Assim sendo,

foi gerado uma tabela contendo tais atividades com as informagdes a serem utilizadas na

discussdo, conforme Tabela 5.5

ATIVIDADE ANALISE DE VALOR ARRUMACAO TROCA INSPECAO FAXINA
4 TRANSPORTAR AS ROUPAS ATE A LAVANDERIA NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
5 BUSCAR ROUPAS DE CAMA E BANHO LIMPAS NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
11 AGUAR AS PLANTAS DA VARANDA NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
14 CONFERENCIA DOS ITENS DE CONSUMAGAO NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
15  REPOSIGAO DOS ITENS DE CONSUMAGAO NAO AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO
27 | TESTAR FUNCIONAMENTO DO FRIGOBAR, TV, AR CONDICIONADO E TELEFONE NAQ AGREGA VALOR E NAO E NECESSARIO

Tabela 5.5 — Relagdo das Atividades que ndo agregam valor e ndo sdo necessarias

Fonte: Elaborado pelo proprio Autor

De acordo com os dados apresentados Tabela 5.6, pode-se notar uma significativa
diminuicdo média na eliminacdo das atividades que ndo agregam valor e ndo sdo
necessarias no execucdo do processo de troca das UHs e do processo de inspecdo e um
reducdo considerdvel de tempo no processo de arrumacdo das UHs. Os dados pds
eliminacdo das atividades foi realizado no periodo compreendido entre os dias
14/01/2016 e 15/01/2016.

Tabela 5.6 — Valores da média e desvio padrédo das atividades que ndo agregam valor e ndo sdo necessarias

ARRUMACAO
MEDIA  DESV. PAD.

TROCA
DESV. PAD.

INSPECAO
DESV. PAD.

ATIVIDADE MEDIA MEDIA

4 TRANSPORTAR AS ROUPAS ATE A LAVANDERIA 00:00:00 00:00:00  00:03:03 00:00:48  00:00:00 00:00:00
5 BUSCAR ROUPAS DE CAMA E BANHO LIMPAS 00:00:00 00:00:00 00:00:51 00:00:07  00:00:00 00:00:00
11 AGUAR AS PLANTAS DA VARANDA 00:02:35 00:00:12  00:02:38 00:00:13  00:02:43 00:00:19
14 CONFERENCIA DOS ITENS DE CONSUMAGAO 00:01:08 00:00:05 00:01:01 00:00:05 00:01:09 00:00:00
15 REPOSICAO DOS ITENS DE CONSUMAGAO 00:00:48 00:00:10  00:00:50 00:00:11  00:00:42 00:00:00

27 TESTAR FUNCIONAMENTO DO FRIGOBAR, TV, AR CONDICIONADO E TELEFONE 00:00:00 00:00:00 00:01:46 00:00:26  00:02:36 00:00:59

00:04:31 00:00:27 00:10:09 00:01:50 00:07:10 00:01:18

Fonte: Elaborado pelo préprio Autor
A decisdo de eliminacdo das atividades, também levou em consideracdo o impacto
que as mesmas teriam nas atividades de recepcionista por exemplo, que absorveram as
atividades 04, 14, 15 e 27., além de outras questdes que foram levantadas e decididas no

momento da reunido.

Para corroborar com a importéncia da utilizacdo de metodos quantitativos para
andlise dos dados, a comparagéo do ante e pds eliminagéo das atividades que ndo agregam
valor e ndo sdo necessarias, mostrou que este estudo tornou-se muito viavel para o Hotel

em estudo, como pode ser visto nas Figuras 5.5 e 5.6.
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Tempo Médio de Limpeza da UH Atividades Realizadas (Média)

(hh:mm:ss)
18

00:48:58 16
00:47:31 14
00:46:05 12
00:44:38
00:43:12

00:41:46

Titulo do Eixo
Titulo do Eixo

~ O

00:40:19
00:38:53

00:37:26

B ANTES mDEPOIS B ANTES HEDEPOIS

Figura 5.6 — Tempo Médio de Limpeza das UHs Figura 5.7 — Quantidade Média de Atividades executadas
(hh:mm:ss) no Processo de Limpeza das UHs.

Fonte: Elabora pelo préprio Autor. Fonte: Elaborado pelo préprio Autor.
5.3. Aplicacdo da Metodologia PDCA & Hospitalidade Hoteleira no Setor de
Governanga
Para atingir as metas de melhoria, utilizamos o Ciclo PDCA apresentado na
Tabela 5.7. Conhecido como Método de Solucdo de Problemas, por determinar um

problema ao qual a organizacao precisara solucionar.

PDCA | FLUXOGRAMA FASE OBIJETIVO
1 Identificacao do Definir claramente o problema e reconhecer sua
problermna importancia
Investigar as caracteristicas especificas do
p a2 Observacao problema com uma visdo ampla e sob varios
pontos de vista.
3 Analise Descobrir causas fundamentais.
4 Plano de Acdo Conceber un:'u plano para bloquear as causas
fundamentais.
D 5 Acdo Bloguear causas fundamentais.
c 6 Verificacao Verificar se o bloqueio foi efetivo.
? (Blogueio foi efetivo?)
7 Padronizagdo Prevenir contra o reaparecimento do problema.
A - Recapitular todo o processo de solucdo de
8 Conclusdo

problema para trabalho futuro

Tabela 5.7 — Método de Solugéo de Problemas — “QC Story”

Fonte: (CAMPOS, 1992, p. 211)

5.3.1. Etapa de Planejamento (P)
A etapa de planejamento pode ser vista como a mais importante, pois esta

determina e desencadeia todo o processo referente ao PDCA. As questdes abordadas nesta
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etapa, séo tais como: qual a meta a ser alcancada pela organizacgdo; quais as pessoas
envolvidas no processo; entre outros aos quais referem-se a um planejamento meticuloso
a ser realizado. (Andrade, 2003).

Subdivido em 4 subfases, todas as questdes referentes sdo analisadas e
respondidas de forma individual, resultando em um planejamento minucioso que atinja o

objetivo proposto.

Para o presente trabalho, entendemos, numa observacgéo inicial, a presenca de
problemas de caracteristica interna da organizacdo, que é o setor de Governanca e
especificamente no que se refere a arrumacédo das UHs. Neste ponto, a questdo a ser
respondida inicialmente foi: O que pode ser feito, do ponto de vista da Engenharia de
Producéo, para otimizar o processo de arrumacao das UHs?

O problema tornou-se claro mediante a observacéo das camareiras no processo de
arrumacao das UHs, notando de imediato a diferenca na sequéncia das atividades
realizadas em diferentes UHs e das camareiras. Posteriormente, em conversa com a
Governanta, também observou que este problema se agravava em periodo com taxa de
ocupacdo alta, e assim sendo surgiu uma nova pergunta a ser respondida e que definiu o
rumo desta monografia: Como otimizar os tempos de arrumacéo, inspec¢ao e check-

out das UH’s através da utilizacdo de ferramentas de gestido da qualidade?

A segunda subfase € o da observacdo, nesta fase foi realizado entrevistas com as
camareiras, com a governanta e com o gerente do Hotel. Além da observacdo das
camareiras em exercicios de suas fungdes, a entrevista demonstrou pontos de vistas
diferentes entre os atores. As camareiras, por possuirem a experiéncia e habilidade para
execucdo do processo de trabalho, acreditam que uma padronizacdo é desnecesséria e
enxerga uma mudancga como dispendiosa e que néo resulta em ganhos significativos. Do
ponto de vista da governanta, a preocupacdo estd no gerenciamento de funcionarios
indiretas que precisam ser chamadas para atender a demanda de arrumacédo, cujo o
problema que surge é o de conseguir alguém com o treinamento adequado para exercer a
funcdo, além de preocupar-se com a qualidade do servigo. Por fim, do ponto de vista do
gerente, este estd diretamente preocupado com os custos envolvidos na atividade e com

percepcao que o hospede terd das UH.
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Esta subfase demonstrou-se esclarecedora para determinagéo das ferramentas da
Gestdo da Qualidade a serem utilizadas no presente estudo e respondendo parte da

pergunta problema.

A terceira subfase € a analise das informacg6es coletadas nas reunides e entrevistas.
Neste ponto pode-se observar que os atores sabiam que poderiam melhorar, mas nédo
tinham conhecimento para fazer. A analise transformou as informacGes em
conhecimentos, pois neste ponto ja foram discutidos detalhes sobre o processo de
trabalho, que gerou questionamentos e que foram respondidos no decorrer da reunido.
Desta subfase, conseguimos detalhar o processo de trabalho da arrumacéo, troca e

inspecdo das UHs.

Por fim, na quarta subfase que € a de definicdo do plano de acdo, utilizamos a
metodologia 5W1H, que segundo (CAMPQS, 1992), é conhecida por compreender em
seis perguntas que servirdo de base para elaboracdo da estrutura do plano de acdo. Tais

perguntas e respostas podem ser vistos na Tabela 5.8.

What (O que) Observacgéo e defini¢cdo das atividades
do processo de trabalho de arrumagéo,

troca e inspecéo das UHs.

When (Quando) 05/12/2015 a 16/01/2016

Who (Quem) Camareira, governanta e gerente

Where (Onde) Nas UHs do Hotel em estudo

Why (Por que) Para otimizacdo do tempo de arrumacéo
das UHs

How (Como) Seré realizado a coleta de dados, com uma

definicdo inicial das atividades que ja sao
utilizadas e posteriormente definir a real
necessidade das atividades fazerem parte

deste processo de trabalho.

Tabela 5.8 — Metodologia 5W1H adotada no Hotel em estudo.

Fonte: Préprio Autor.
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5.3.2. Etapa de Execucéo (D)
Essa etapa € execucdo de todas as metas e objetivos tracados na etapa de
planejamento. Campos (1992) divide essa etapa em duas subfases, a de treinamento e a

de execucdo das agdes.

Num primeiro momento, houve uma reunido para esclarecer a importancia da
padronizacéo das atividades, bem como a sequéncia em estas devem ser executadas. Nao
menos importante, ressaltou-se as camareiras que a observacgéo das suas atividades ndo é
de caréter avaliativo e apenas com o intuito de melhorar a eficiéncia do processo de
trabalho.

No segundo momento, foi coletado o tempo de cada atividade no periodo de dois
dias de atividades, com alta taxa de ocupagéo.

5.3.3. Etapa de Verificacao (C)

Esta etapa consiste em comparar 0s dados coletados na etapa anterior com as
metas e objetivos propostos na primeira etapa. Neste momento utilizou-se de ferramentas
gréficas, analise do processo de negdcio, analise de valor das atividades bem como o
impacto que as mudancas fariam nos demais processos de trabalho do Hotel, ao qual foi
realizado em reunido apés coleta e tratamento dos dados. A comparacdo dos dados,
proporcionou a discussdo dos efeitos secundarios, positivos ou negativos, cabendo a

organizacdo decidir o que sera feito em relagdo a estes.

5.3.4. Etapade Acéo (A)
Esta fase tornou-se a concluséo final deste trabalho, uma vez que consistiu na
padronizacdo das atividades do processo de trabalho de arrumacdo da UHs.
Posteriormente os novos padrées foram repassados a todos os envolvidos no Hotel,

através de um esclarecimento e apresentacdo final das consideraces feitas neste trabalho.
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6. Conclusdes

A gestdo de processos de negdcios € o primeiro passo para a melhoria dos
processos operacionais atuais. O estudo de caso, trouxe uma visdo mais detalhada,
esclarecedora e especifica do processo de trabalho de arrumacdo das UHs, podendo
concluir que ndo havia um padréo a ser seguido para limpeza, higienizacdo e arrumacéo
das UHs, impactando diretamente na qualidade dos servigcos, no tempo médio de
arrumacdo, além do desperdicio de mdo de obra e baixa quantidade de processos

realizados.

A ferramentas utilizadas neste trabalho, se mostraram adequadas para analise do
processo de trabalho estudo, bem como foi capaz de proporcionar melhorias significativas
e uma resposta favoravel para a questdo problema. A Andlise do Processo de Negdcio
trouxe uma perspectiva qualitativa ao passo que a metodologia PDCA, juntamente com

suas ferramentas trouxe uma visdo quantitativa.

Na etapa de verificacdo (C) do PDCA, pode-se observar que o tempo de trabalho
disponivel por dia por camareira é de 480 minutos, sendo realizados 1920 minutos de
atividades total na coleta das amostras. Com a eliminagao das atividades que n&o agregam
valor e ndo sdo necessarias, houve uma reducdo significativa de 365,5 minutos, o que
corresponde a uma reducdo de aproximadamente 19% no tempo total de arrumacéo das
UH’s.

Outra analise importante que pode ser retirada da Figura 5.3, sdo relacionadas a:

e Atividade 06 — Maior tempo médio: Representa a atividade de arrumacéo da cama,
que € a atividade mais prioritaria da arrumacdo da UH, desta forma as camareiras
destinam uma atencao e tempo maior para sua execucao.

e Atividade 17 — Maior variabilidade do tempo: Representa a atividade de
organizacao dos objetos pessoais dos hdspedes, que justifica tal variabilidade pela
quantidade de objetos dos hospedes e pela propria organizacdo do hdspede com
seus objetos.

e Atividade 23 — Menor média e variabilidade de tempo: Representa a atividade de
testar funcionamento da ducha, torneira e descarga, essa € uma atividade que na
maioria das vezes é realizada antecipadamente, pois as camareiras acabam por

utilizar a ducha para outras atividades.
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Do ponto de vista do tempo médio geral das arrumagdes das UH’s, tem-se que
com a eliminacdo das atividades que ndo agregam valor e ndo sdo necessarias, houve uma
reducdo de 00:47:36 para 00:41:41 resultando numa queda de aproximadamente 13% no
tempo médio de arrumacdo e uma reducdo de cerca de 23% na quantidade média de

atividades executadas, caindo de 17 atividades para 13 atividades.

A disponibilidade de informacdes que Hotel em estudo forneceu, foi determinante
para atingimento da meta de otimizacdo do tempo de execucao do processo de trabalho,
tal fato proporcionou reunides que se mostraram valiosos na interagéo entre as camareiras,
a governanta e o gerente, e por fim com os demais funcionérios. Segundo o gerente, as
reunides que ocorriam anteriormente, eram consideradas ineficazes pois ndo resolviam

de fatos os problemas.

A questdo problema: Como melhorar os tempos de arrumacao, inspecao e
check-out das UH’s através da utilizaciio de ferramentas da gestio da qualidade? A
resposta a essa questdo é que as ferramentas Analise do Processo de Negdcios e Ciclo
PDCA bem como as ferramentas que as compdem, se demonstraram eficazes para o
problema em estudo, bem como o tempo do processo de arrumacéo foi otimizado, o que
resultou num retorno financeiro e de pessoal imediato ao Hotel, ou seja, anteriormente as
duas camareiras nao conseguiam arrumar todas as UHs num Unico dia e apds a
implantacdo das nova metodologia, todas as UHs s&o arrumadas pelas duas camareiras
sem a necessidade de contratacdo de Funcionarias indiretas.

Por fim, pode-se notar uma auséncia na literatura de estudos de aplicacdo de
ferramentas da Engenharia de Producdo na inddstria hoteleira, contendo um grande
namero de estudos de carater qualitativo ou de carater demonstrativo e perspectivo das
situacOes atuais da hotelaria no Brasil. Os poucos estudos utilizando as ferramentas
quantitativas obtiveram e que foram analisados neste trabalho demonstraram-se ter obtivo
consideraveis resultados ap6s aplicacdo, gerando assim oportunidades futuros de trabalho

na industria hoteleira.
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