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Resumo. Este estudo aborda o setor de governanca, responsavel por inimeras atividades em um meio de
hospedagem, dentre elas, a higienizacd@o e a organizag¢@o dos apartamentos, assim como das areas sociais.
O objetivo geral desta pesquisa foi: analisar as competéncias profissionais e as possibilidades de reducdo
de custos em um meio de hospedagem através do referido setor. Os objetivos especificos foram: avaliar
as funcdes existentes no setor de governanga e a comunicacio deste com os demais departamentos; iden-
tificar estratégias aplicadas a hospitalidade do héspede; verificar a organizac@o do setor de governanca
para obtencao de melhores resultados e qualidade nos servigos. Quanto a metodologia, tratou-se de um
estudo de caso, de cardter exploratério, com abordagem qualitativa. A coleta de dados foi realizada atra-
vés de uma entrevista semiestruturada aplicada a um colaborador de um meio de hospedagem da cidade
de Jaguaribe-Ceard. A andlise dos dados foi realizada por meio da transcricao das falas do profissional
entrevistado. Os resultados apontam que o setor de governanga reduz os custos através do uso consci-
ente dos materiais por profissionais qualificados e que o setor trabalha com o objetivo de bem receber o
héspede. Esta pesquisa conclui que o setor de governanga tem por primazia qualificar seus profissionais
para realizar as atividades laborais com qualidade, evitando desperdicios.

Palavras-chaves: Custos. Governanga. Hotelaria.

GOVERNANCE SECTOR: A CASE STUDY ON PROFESSIONAL
SKILLS AND POSSIBILITIES OF MINIMIZING COSTS IN A
HOSPITALITY ENVIRONMENT

Abstract. This study addresses the governance sector, responsible for innumerable activities in a lodging
environment, among them, the hygiene and organization of apartments, as well as social areas. The
general objective of this research was: to analyze the professional competences and the possibilities of
cost reduction in a medium of lodging through this sector. The specific objectives were: to evaluate the
existing functions in the governance sector and the communication of this with the other departments;
identify strategies applied to guest hospitality; to verify the organization of the sector of governance to
obtain better results and quality in the services. As for the methodology, it was an exploratory case
study with a qualitative approach. Data collection was performed through a semi-structured interview
applied to a collaborator of a lodging facility in the city of Jaguaribe-Ceard. The analysis of the data
was performed through the transcription of the speeches of the professional interviewed. The results
indicate that the governance sector reduces costs through the conscious use of materials by qualified
professionals and that the sector works with the goal of receiving the guest. This research concludes that
the governance sector has the priority of qualifying its professionals to carry out the work activities with
quality, avoiding waste.
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1 INTRODUGAO

Hotéis, pousadas, resorts e outros meios de hospeda-
gem, ao longo do tempo, acompanham os avangos da
tecnologia e as novas tendéncias de mercado. Estes t&ém
se modernizado e reestruturado servicos e infraestru-
tura, a fim de melhor se adequar as necessidades dos cli-
entes, que buscam qualidade no quesito hospitalidade.
A fim de garantir a exceléncia no atendimento ao hds-
pede, tais empreendimentos hoteleiros contam com di-
Versos setores para a sua operacionalizagdo, dentre eles,
o setor de governanga, responsdvel pela acomodacio do
héspede.

Cabe ao setor de governanga, a higienizagdo e a or-
ganizacdo dos apartamentos, assim como das dreas so-
ciais dos meios de hospedagem, a troca das roupas de
cama e banho, a limpeza de banheiros, a arrumacgdo dos
pertences dos héspedes, o controle de objetos esqueci-
dos pelos clientes, dentre outros servigos.

O setor de governanga é o incumbido direto pela
limpeza e organizacdo dos apartamentos, € um dos prin-
cipais setores de um meio de hospedagem e é responsa-
vel pela satisfacdo do cliente no que tange as acomoda-
¢oes (CASTELLIL [2003).

O setor de governanga € de suma importincia nos
meios de hospedagem. A governanta possui a respon-
sabilidade de dirigir o setor, controlando a equipe de
limpeza e organizacdo de todo o estabelecimento, além
de fazer a inspe¢@o, depois das arrumacdes realizadas
pelos colaboradores.

Para que o setor maximize os resultados para os
meios de hospedagem, é imprescindivel estar infor-
mado sobre todas as exigéncias dos clientes, a saber:
possiveis alergias aos aromatizantes ou quaisquer pro-
dutos utilizados na limpeza dos apartamentos, solicita-
¢des especiais como acréscimo de ber¢o, decoracdo do
quarto para ocasides especificas.

Este estudo € relevante, pois aponta as possibilida-
des de minimizag@o dos custos na hotelaria através do
setor de governanca, além das competéncias profissio-
nais exigidas pelo setor, pois funciondrios bem qualifi-
cados, que saibam manipular adequadamente produtos
de limpeza, fazer o uso racional de 4gua, impactam po-
sitivamente nos resultados do empreendimento.

Segundo [Trigo| (2005), o setor de governanga € res-
ponsavel ndo sé pela limpeza e organiza¢do, mas tam-
bém por organizar e ajudar no orcamento para diminuir
os custos do empreendimento, pois, € o setor que mais
utiliza materiais na limpeza do estabelecimento.

Sendo assim, os problemas desta pesquisa foram:
quais as possibilidades de minimizagao de custos na ho-
telaria através do setor de governanga? Quais as com-
peténcias dos profissionais deste setor?

O objetivo geral deste estudo foi analisar as compe-
téncias profissionais e as possibilidades de redugéo de
custos em um meio de hospedagem através do setor de
governanga. Os objetivos especificos foram: avaliar as
funcdes existentes no setor de governanga e a comuni-
cacdo deste com os demais departamentos; identificar
estratégias aplicadas a hospitalidade do héspede; verifi-
car a organizagdo do setor de governanga para obtengdo
de melhores resultados e qualidade nos servigos.

Quanto a metodologia, tratou-se de um estudo de
caso, de cardter exploratério, com uma abordagem qua-
litativa. A coleta de dados foi realizada através de uma
entrevista semiestruturada, aplicada a um colaborador
de um meio de hospedagem da cidade de Jaguaribe-
Ceard. A andlise dos dados foi realizada através da
transcri¢do das falas do entrevistado.

Este estudo apresenta se¢des sobre o setor de gover-
nanca, os profissionais que compdem o setor e sua im-
portancia em um meio de hospedagem; a metodologia
para a obtencdo dos dados; a discussdo dos resultados
obtidos; e as consideracdes sobre a pesquisa.

2 FUNDAMENTACAO
2.1 O Setor de Governanca

Segundo |Petrocchi| (2006) um meio de hospedagem
se divide em vdrios setores, todos importantes, pois
cada um de maneira diferente estd ligado ao atendi-
mento direto ou indireto com os héspedes. Dentre os
setores de maior relevancia para o meio de hospedagem
estd o setor de governanca.

A governancga € responsdvel pela limpeza das dreas
sociais dos meios de hospedagem, tanto interna como
externa. Cabe a este setor ainda, o controle do enxoval
encaminhado a lavanderia, gerenciamento do estoque
de material necessdrio para limpeza dos apartamentos,
dentre outros. Alguns profissionais que compdem este
setor, sdo: a governanta, a supervisora de andares, as
camareiras, o valete e os servicos gerais.

A governanta é responsdvel pela gestdo do setor,
possui, portanto, a fun¢do de comandar e supervisionar
todo o trabalho realizado pelos funciondrios que com-
pdem sua equipe (CANDIDO, 2001). Segundo Associ-
acdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT):

O gerente de governanca que atua em meios de
hospedagem ocupa-se, principalmente, do plane-
jamento, controle, organiza¢do e supervisdo da
equipe e dos servicos de limpeza, higienizagdo, ar-
rumagdo e ornamentagdo das unidades habitacio-
nais, lavanderia, saldo de refeicdo, dreas externas e
internas (exceto cozinha) e gerenciamento dos ma-
teriais de consumo, limpeza, decoragdo, enxoval e
uniforme (ABNT} 2004, p. 1).
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Diante das responsabilidades da fun¢do, a gover-
nanta tem que ter acima de tudo, técnica de lideranca,
ser uma profissional comunicativa, prética e ter equili-
brio emocional, entre outras caracteristicas. O cotidiano
de uma governanta € repleto de atividades, iniciando
com reunido de equipe a fim de colocar em ordem todo
servico que deve ser executado durante o dia, assim, ela
distribui as tarefas e repassa informacgdes importantes
sobre a chegada e/ou saida de algum cliente. Depois
passa a circular no meio de hospedagem para fazer o
trabalho de supervisionar as tarefas.

A supervisora de andares acompanha o trabalho das
camareiras, durante e/ou ap6s o término de suas ativida-
des, a finalidade € verificar se o trabalho segue o padrdo
estabelecido pelo meio de hospedagem. As camareiras
tém a fun¢do de manter a organizacdo e a limpeza dos
quartos, além de realizar as faxinas nos referidos ambi-
entes. O valete é encarregado de levar as roupas para
a lavanderia. Os servicos gerais t€m a responsabilidade
de fazer a limpeza de toda drea social do meio de hospe-
dagem (CANDIDO, 2001). As dreas sociais podem ser
entendidas, como as destinadas ao lazer, os elevadores,
o lobby e outros.

O setor de governancga é um dos mais vulneraveis
na atividade hoteleira — o héspede experimenta
seus servigos todo o tempo, seja nas dreas do ho-
tel, como recepgdo, elevadores, servigos de lavan-
deria etc., ou na unidade habitacional onde dorme,
descansa e faz sua higiene pessoal (YANES| 2014}

p. 12)

Outrora, tinha-se a ideia de que esse setor teria
que ficar escondido dos clientes, mas com o passar do
tempo, percebeu-se que os colaboradores deste setor
tém uma ligacdo direta com os héspedes, desde a sua
chegada até a sua saida, assim como os setores de re-
serva e recep¢do. Segundo Castelli (2005), todos os
setores tém que operar em conjunto, principalmente o
setor de governanga que trabalha diretamente com os
héspedes para satisfazer suas exigéncias.

Deve-se atentar a forma correta da realizagdo das ta-
refas do setor, cada uma delas tem uma ordem a ser se-
guida, essa sequéncia légica costuma ser usada no setor
de governanga para agilizar os trabalhos e fazer tudo
em tempo habil, garantindo qualidade e padronizagdo
no processo. Corroborando com o exposto, [Petrocchi
(2002, p. 127) menciona que “o desempenho da equipe
que opera o hotel € fator decisivo para o sucesso econd-
mico do empreendimento”.

Segundo |Castelli| (2001}, p. 29) “qualidade cada vez
melhor, com custos cada vez menores para obter-se uma
excelente produtividade, € condi¢do necessdria para
competitividade e sobrevivéncia de qualquer empresa”.

Como diz o autor, qualquer empresa tem que ter um
controle de gastos e custos para que se possa atender
melhor e ganhar o mercado. Tanto o atendimento, como
a expansdo no mercado hoteleiro sdo influenciados pela
hospitalidade dada ao héspede e qualidade no produto
e/ou servico.

2.2 Hospitalidade e Qualidade

Quando o héspede chega ao meio de hospedagem, o
mesmo vem em busca de descanso, e ndo ha nada me-
lhor do que chegar em um quarto e encontrar um am-
biente aconchegante a sua espera. Limpo, arrumado,
propicio para uma excelente estada e para repor as ener-
gias. Segundo Castelli| (2005, p. 200):

O setor de governanca deve acolher o héspede.
Essa tarefa cabe a camareira, que tem a incumbén-
cia de proporcionar-lhes uma estada acolhedora,
materializada, sobretudo, no apartamento bem ar-
rumado, limpo, higienizado e em perfeitas condi-
¢oes de uso em seus minimos detalhes.

Ainda segundo o mesmo autor, a forma com que os
héspedes sdo tratados tem relevincia para o reconhe-
cimento da boa hospitalidade diante das exigéncias do
modo de vida atual. Afinal, o atendimento dispensado
ao cliente é o maior diferencial para o seu retorno ao
empreendimento.

Segundo De La Torre| (2001)), quando o hdspede
chega e se depara com um apartamento arrumado e
limpo, impecdvel, este percebe o quanto é importante
para o empreendimento, porque nao existe nada melhor
do que ser bem recebido e ter as necessidades e desejos
atendidos.

Satisfazer as pessoas significa atender as suas ne-
cessidades, as necessidades de todas as pessoas
com as quais a empresa tem necessariamente com-
promisso [...]. Para tanto € preciso manter um dia-
logo permanente com elas para evitar o desequili-
brio, um sério entrave para a competitividade e so-
brevivéncia da empresa (CASTELLIL 2003} p. 77).

Criar um ambiente agraddvel para quem procura
conforto e comodidade nao é tarefa facil, clientes exi-
gentes querem sempre o melhor servigo e/ou produto, e
para atender as expectativas, os meios de hospedagem
buscam qualidade nos servigos (CHON| 2003).

A qualidade pode ser atingida através de processo
padronizado. Para |Pimental (2005, p. 87), “a padroni-
zacdo ¢ um fator essencial na qualidade dos produtos
e servicos”. Logo, todo procedimento a ser realizado
pelo setor, deve seguir um padrdo, a fim de minimizar
erros de execucdo e garantir a satisfacdo do hdspede.

Conex. Ci. e Tecnol. Fortaleza/CE, v.12, n. 3, p. 152 - 158, dez. 2018 154



SETOR DE GOVERNANCA: UM ESTUDO DE CASO SOBRE COMPETENCIAS PROFISSIONAIS E POSSIBILIDADES DE
MINIMIZACAO DE CUSTOS EM UM MEIO DE HOSPEDAGEM

O hoéspede 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 decorag@o, o tratamento que re-
cebe e os espagos que levam ao apartamento. Ali a
inspecdo continua ainda mais rigorosa. Enquanto
permanecer no hotel, o héspede observard, anali-
sard e julgard cada detalhe, cada peca do hotel, o
funcionamento de cada equipamento e cada res-
posta da equipe [...] (PETROCCHIL[2007, p. 3).

Segundo [Petrocchi| (2007) o héspede serd o referen-
cial para que o meio de hospedagem obtenha seu pa-
drdo de qualidade. A andlise do héspede sobre o meio
de hospedagem poderd ou ndo garantir um retorno do
mesmo ao estabelecimento.

Sua avaliag@o positiva poderd transformé-lo em
um cliente fiel, que retornard outras vezes e re-
comendard o hotel a novos clientes. Em contra-
partida uma avaliacdo negativa €, essencialmente,
uma ameagca a sobrevivéncia da empresa. Por tudo
isso, a satisfacdo do cliente deve ser o principal
objetivo dos produtos e servigos da hotelaria. A
rigor, o processo de avaliacdo do cliente comega
antes da propria hospedagem, quando analisa as
informacdes a respeito do hotel, seus precos e o
atendimento dos servicos de reserva (PETROC-
CHIL 2007, p. 4).

Segundo [Petrocchi| (2002)) um dos principais pontos
que um meio de hospedagem deve considerar para atin-
gir o sucesso na prestacdo de servicos € a escolha de
pessoas capacitadas, devido as exigéncias do mercado,
que passou a demandar profissionais qualificados para
atender o turista da melhor forma possivel.

O bom funcionamento e servicos de qualidade
sdo dependentes de funciondrios bem treinados e com
animo para as atividades laborais, diante disso, os ges-
tores tém que incentivar seus colaboradores, adequar
cada profissional ao seu cargo especifico, através de
treinamentos para potencializar seu saber-fazer.

Os profissionais da hotelaria devem entrar no mer-
cado compreendendo seu dever para com os hdspedes,
dando sempre o maximo de si para garantir a excelén-
cia na hospitalidade, principalmente se pertencerem aos
setores que trabalham na linha de frente de um estabe-
lecimento hoteleiro, como o setor de reserva, recepgao
e governanca. Estes trés setores t€ém o dever de acolher
bem o héspede, desde seu primeiro contato com o meio
de hospedagem até o momento da sua saida. Tal ati-
tude garante o crescimento, ndo somente dos profissio-
nais, mas também do meio de hospedagem (LASHLEY;
MORRISON| [2004).

Atender bem é premissa bdsica de qualquer meio
de hospedagem e tem influéncia direta na andlise so-
bre a qualidade realizada pelo cliente no seu periodo de
permanéncia naquele empreendimento, portanto, pro-
fissionais qualificados no setor de governanga fardo a
diferenca na execugdo eficaz a eficiente das atividades
laborais, e, por conseguinte, na estada do héspede.

3 METODOLOGIA

Tratou-se de um estudo de caso, de caricter explora-
toério, com abordagem qualitativa. Incialmente foi reali-
zado um levantamento bibliografico através de artigos e
livros sobre o estudo do setor de governanca na hotela-
ria. A pesquisa qualitativa tem como intuito, compreen-
der ou interpretar o assunto pelo qual se deseja estudar,
buscando sempre entender o contexto de forma direta
(CRESWELL 2010).

Segundo Barros e Lehfeld| (2003)), o pesquisador
que pretende fazer uma pesquisa do tipo qualitativa tem
que buscar o maximo possivel de informag¢des impor-
tantes para compreensdo do assunto abordado no es-
tudo. |Cooper e Schindler| (2011)), afirmam que a pes-
quisa qualitativa é uma forma intensa de compreender,
descrever e identificar informac¢des importantes sobre
determinado tema.

A partir de entdo, segue a ideia de pesquisa explo-
ratéria que na sua concepc¢do define-se como conhe-
cer de perto o assunto em questdo, denomina-se como
uma pesquisa especifica de determinada temética (GIL,
2008). O cendrio de pesquisa foi um meio de hospeda-
gem de Jaguaribe-Ceard. O referido municipio, esta in-
serido na rota de turismo da regido do Vale de Jaguaribe
e conta com cinco pousadas e um hotel, destes meios de
hospedagem, um foi escolhido como objeto de estudo,
por apresentar boa infraestrutura.

O entrevistado foi um profissional experiente e que
possuia conhecimentos sobre todos os setores do meio
de hospedagem, sendo identificado nesta pesquisa, pela
letra P. Para a coleta dos dados foi realizado um agen-
damento prévio, por meio de telefone. A obtengdo dos
dados foi realizada através de uma entrevista semies-
truturada, composta de sete questdes, aplicada no més
de maio de 2016. A entrevista foi gravada e depois foi
realizada a transcricdo das falas para andlise dos dados.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A primeira pergunta da entrevista versou sobre como
funciona o setor de governanga no meio de hospeda-
gem, e qual a sua fun¢do no empreendimento. Como
resultado obteve-se que é o setor responsavel pela ar-
rumagdo e limpeza das unidades habitacionais, como
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pode ser observado na fala a seguir.

E um dos setores mais importantes dentro do em-
preendimento. Tem como fung¢des principais a ar-
rumagdo e a limpeza dos quartos, a limpeza e o
controle das dreas sociais do estabelecimento, or-
ganizacdo das roupas de cama, mesa e banho e
vdrias outras fun¢des (ENTREVISTADO P, PES-
QUISA DIRETA, 2016).

As competéncias deste setor estdo relacionadas ao
saber-fazer. E essencial dominar técnicas de limpeza e
arrumacao, além disso, os profissionais devem ter no-
¢do sobre organizacgdo de roupas de cama, mesma e ba-
nho e uso de materiais de limpeza.

O segundo questionamento abordou o processo de
resolugdo de conflitos que podem surgir no meio de hos-
pedagem. Como resultado obteve-se que o setor de go-
vernanga, € o mais préximo do hdspede e que as recla-
magdes e exigéncias sdo resolvidas/atendidas, na maio-
ria das vezes, sem a intervencao do gerente geral, como
pode ser observado abaixo.

O setor de governanca trabalha junto com os de-
mais setores, ele e responsdvel pela lavanderia, ca-
mareiras, entdo todo esse pessoal tem contato di-
reto com os hdspedes, muitas vezes os clientes ndo
vao até a geréncia geral para fazer uma reclama-
¢do, € através do setor de governanga que eles fa-
zem suas exigéncias e sugestdes, esses funciond-
rios recebem as reclamacgdes e repassam para a go-
vernanta, caso o setor de governanga ndo consiga
resolver, o setor passa o problema para a gerén-
cia geral. Mas sdo raros os casos de reclamagdes.
Este setor trabalha da melhor forma possivel para
garantir conforto ao cliente (ENTREVISTADO P,
PESQUISA DIRETA, 2016).

Observa-se que o canal de alguma reclamagdo por
parte do héspede € o setor de governanga que a recebe e
também a soluciona. Nao foi especificado quais recla-
magdes sdo feitas, mas se forem a respeito de limpeza
ou arrumacao, este € o setor que deve receber as criticas
e elogios. Portanto, em casos de reclamagdes, espera-se
que os profissionais do setor, saibam ouvir, pedir des-
culpas e ter proatividade para solucionar os problemas.

Na terceira questdo foi abordada a comunicagio do
setor de governanca com os demais setores dentro do
meio de hospedagem. Obteve-se como resultado que a
governanga trabalha de forma integrada com os setores
de recepg¢do e de reservas, e também tem relagdo com o
setor de almoxarifado, ja que faz o controle do frigobar,
pode ser observado na fala abaixo.

A maioria das informacdes que o empreendimento
recebe tem que passar pela governanga, pois o se-
tor abrange quase todo o empreendimento, todo

problema que ocorre, 0s outros setores repassam
para a governanga, para serem resolvidos. Além
disso, o setor de recepgdo e reservas tem que pas-
sar algumas exigéncias feitas pelos hspedes ao se-
tor de governancga, para que 0 mesmo possa aten-
der as solicitagdes. O setor de governanca tam-
bém faz o controle do frigobar, e se houver al-
gum consumo, deverd informar a recepgdo, para
langar na conta do héspede. Nossos setores tra-
balham de forma integrada (ENTREVISTADO P,
PESQUISA DIRETA, 2016).

A comunicagdo dos setores uns com os outros € de
extrema importancia para que se consiga trabalhar aten-
dendo todas as necessidades e exigéncias dos hdspedes.
O setor de governanga precisa receber as informagdes
dos setores de recepc¢do e reservas no que tange a en-
trada dos hdspedes, para realizar as limpezas dos apar-
tamentos. Apds a saida dos clientes, as camareiras reali-
zardo uma faxina e comunicario a recep¢io que aquele
quarto ja estd limpo e desocupado, ou seja, pode ser
ofertado outra vez.

A quarta questdo versou sobre a hospitalidade dis-
pensada ao héspede pelo setor de governanga, no pe-
riodo de permanéncia no meio de hospedagem, o re-
sultado aponta que o cliente deve ser acolhido da me-
lhor maneira possivel, tendo suas necessidades atendi-
das, sempre que possivel.

O hospede deve ser acolhido da melhor maneira
possivel. O cliente quando chega ao estabeleci-
mento, espera um quarto perfeitamente arrumado
e limpo, os héspedes precisam ser encantados e
o setor que tem a funcdo de encantd-los € justa-
mente o setor de governanga, s6 assim o empreen-
dimento de forma geral conseguira fidelizar o cli-
ente e ele com certeza voltard e recomendard para
alguém vir (ENTREVISTADO P, PESQUISA DI-
RETA, 2016).

Observa-se a preocupagdo do empreendimento em
bem receber o héspede, isto € um ponto positivo, pois
o atendimento € o maior diferencial em um servigo de
hospedagem. Além disso, menciona que encantar, ou
seja, superar as expectativas do cliente, € de suma im-
portancia para a fidelizagdo.

A quinta questdo referiu-se a organiza¢do do se-
tor de governanga quanto a minimizagao dos custos no
meio de hospedagem. A qualificag@o profissional foi
apontada como justificativa da redugdo de custos no em-
preendimento hoteleiro, pois profissionais capacitados
s@o capazes de desempenhar suas atividades com maior
eficicia e eficiéncia, como pode ser observado abaixo.

O setor de governanga pode ajudar muito na ques-
tao dos custos da seguinte maneira, primeiro o se-
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tor tem que ter a sua frente um profissional trei-
nado e qualificado para o cargo, que saiba fazer
compras, pesquisar pre¢os no mercado, orientar
as camareiras para que desliguem todos os apare-
lhos eletronicos ao safrem dos quartos, fazer o uso
adequado da 4gua e utilizar bem os materiais de
limpeza disponibilizados. Além disso, o respon-
savel pelo setor deve fazer o controle dos produ-
tos de limpeza e inventdrio do estoque. Quando
for buscar algum servigo terceirizado para o esta-
belecimento, deve pesquisar qual empresa tem o
melhor custo e beneficio. Todo servigo de con-
sertos do empreendimento ¢é feito pelo setor de
governanga, entdo ele tem que buscar bons ser-
vicos, com excelentes precos, para minimizar os
nossos custos (ENTREVISTADO P, PESQUISA
DIRETA, 2016).

Tendo em vista o alto custo de produtos de limpeza
no mercado, o estabelecimento tem que fazer uma pes-
quisa de pre¢os, para adquirir aquele com melhor custo-
beneficio. E importante também buscar fornecedores, e
desenvolver acordos, para obter descontos nas compras.
O meio de hospedagem aponta ainda que o setor de ma-
nutencao ndo existe no meio de hospedagem, sendo este
de responsabilidade da governanga, acumulando assim
mais fungdes, o que pode ser prejudicial, pois este é
um setor que possui muitas atribuicdes e que tem papel
importante na imagem que o cliente terd do empreendi-
mento hoteleiro.

Entender o treinamento e qualificagdo como um viés
para garantir qualidade na prestacio de servicos, é fun-
damental, e o meio de hospedagem apontou essa pers-
pectiva. Portanto, o mesmo deve realizar treinamentos
com seus funciondrios, principalmente os da equipe de
governanga, afinal estes devem ter consciéncia do uso
adequado dos materiais, formas corretas de estocagem,
controle dos materiais, dentre outros.

A sexta questdo abordou a lavanderia do meio de
hospedagem, se ¢ terceirizada ou ndo, pois ter a propria
lavanderia pode gerar muitos custos, como contratagao
de novos funciondrios, manutencio de maquinas e equi-
pamentos, dentre outros. E ideal que este servico seja
terceirizado.

O nosso empreendimento como é de pequeno
porte, nés lavamos as nossas roupas de cama, mesa
e banho, e ndo usamos servigos de lavanderia para
héspedes, caso estes queiram lavar alguma peca de
roupa, por exemplo. Temos uma mdquina e nds
mesmos lavamos por conta do custo para o estabe-
lecimento (ENTREVISTADO P, PESQUISA DI-
RETA, 2016).

Como observado o meio de hospedagem possui sua
prépria lavanderia, como a demanda para lavagem € pe-

quena, € mais vidvel realizar o procedimento no pré-
prio estabelecimento. Como mencionado, trata-se de
um empreendimento de pequeno porte, € uma maquina
de lavar atende a demanda. Porém, se fosse um meio de
hospedagem de grande porte é primordial que este ser-
vico seja terceirizado, pois terd redugdo de custos das
maquinas e materiais usados durante a lavagem das rou-
pas do estabelecimento.

A sétima e dltima questio abordou o quantitativo de
funciondrios existentes no meio de hospedagem e quais
0s cargos que sdo exercidos no mesmo, observou-se que
as fung¢des do setor de governanga e de recepgdo sdo cu-
mulativas, ou seja, desempenhadas pelos mesmos fun-
ciondrios.

O empreendimento tem 4 funciondrias, duas re-
cepcionistas a noite e duas durante o dia. As que
trabalham durante o dia sdo treinadas para fazer
qualquer tipo de servigo. Ao mesmo tempo em que
atuam como recepcionistas, elas sdo camareiras e
fazem todos os servicos necessdrios, fazemos trei-
namentos com elas de seis em seis meses para que
possam realizar as atividades (ENTREVISTADO
P, PESQUISA DIRETA, 2016).

Muitos meios de hospedagem em cidades interio-
ranas t€m estruturas de pequeno porte, a falta de mao
de obra especializada € constante, por isso, hd poucos
cargos e os funciondrios sdo treinados para a realiza-
¢30 de um trabalho multifuncional. Ressalta-se que de-
pendendo da demanda do empreendimento o acimulo
de fungdes pode ser um obstaculo para a qualidade dos
Servigos.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

A pesquisa abordou o setor de governanga na pers-
pectiva das competéncias profissionais e de reducio dos
custos de um empreendimento através de agdes do re-
ferido departamento. Tal setor € responsavel pelo bem-
estar dos hospedes através da limpeza e arrumacio das
unidades habitacionais e dreas sociais nos meios de hos-
pedagem.

O objetivo geral desse estudo foi atingido, pois foi
identificado que o setor necessita de profissionais que
dominem a técnica de limpeza e organizacdo, que se-
jam proativos e organizados. E que os colaboradores
devem estar atentos na hora de sair de qualquer ambi-
ente do estabelecimento, apagando as luzes, usar a 4gua
adequadamente, usar os materiais de limpeza de forma
consciente, contribuindo para melhoria dos custos do
empreendimento hoteleiro.

Quanto a composicdo do setor dentro do meio de
hospedagem, o mesmo é constituido por poucos funci-
ondrios, uma vez que se trata de um empreendimento

Conex. Ci. e Tecnol. Fortaleza/CE, v.12, n. 3, p. 152 - 158, dez. 2018 157



SETOR DE GOVERNANCA: UM ESTUDO DE CASO SOBRE COMPETENCIAS PROFISSIONAIS E POSSIBILIDADES DE
MINIMIZACAO DE CUSTOS EM UM MEIO DE HOSPEDAGEM

de pequeno porte, porém, as fungdes sdo cumulativas,
ou seja, camareiras também atuam como recepcionis-
tas, € uma tarefa ardua, desempenhar duas fungdes que
requerem dedicacao, atenc@o e competéncia. Sendo as-
sim, a comunicagdo intersetorial € eficiente, jd que hd o
compartilhamento de func¢des dos dois setores que de-
mandam maior integracdo, recepgdo e governanga.

Quanto a organizagdo do setor para garantir melho-
res resultados quanto aos custos, foi observado que o
meio de hospedagem opta pela lavanderia prépria, utili-
zando uma méquina de lavar para atender & demanda. E
que a reducgdo de custos e qualidade do servigo prestado
estdo associados a qualificag@o dos profissionais envol-
vidos. Ja a hospitalidade dispensada ao héspede, deve
buscar encantar o mesmo, ou seja, superar suas neces-
sidades, para possivel fidelizacao.

Recomenda-se ao meio de hospedagem a contrata-
¢do novos de funciondrios, para que cada um desem-
penhe um cargo especifico, pois o acimulo de fungdes
pode gerar sobrecarga no trabalho e reduzir a exceléncia
na prestacdo dos servicos do empreendimento. Sugere-
se que esse meio de hospedagem contrate sempre pro-
fissionais formados, treinados e qualificados para com-
por seu capital humano.

Este estudo recomenda possibilidades de estudos
posteriores, como: uma andlise do setor de recep¢ao
em um meio de hospedagem, assim como o servico de
alimentos e bebidas nas pousadas de Jaguaribe, a pa-
dronizagdo das atividades laborais do setor de reservas.
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