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Resumo- A importancia da hotelaria e do turismo e a grande diversidade de recursos naturais existentes no
Brasil, em tempos pés-moderno, tem despertado interesse como objeto de transformacdo em produtos
formatados e conseqlientemente viaveis em serem disponibilizados ao mercado. Este artigo tem o objetivo
de estudar os procedimentos de hospedagem em um estabelecimento classificado como resort, localizado
na cidade de Campos do Jordao, Serra da Mantiqueira. Para a realizacdo do estudo de caso, pautou-se na
pesquisa bibliografica e na pesquisa documental. No hotel estudado, as atividades relacionadas as politicas
e procedimentos em hospedagem, bem como os célculos e a previsdo estatistica, centralizam-se no
gerente. As ocorréncias e solicitagfes devem ser registradas e informadas a chefia imediata, cumprindo o
manual técnico do estabelecimento. Pode-se concluir que ndo ha conformidades comparando as técnicas
apresentadas pelos autores estudados em relacdo a Instrugdo de Trabalho. Sugere-se a realizagdo
continua de treinamentos, conforme disposto no manual e certificacdo da qualidade, com o intuito de atingir
as metas em satisfacdo dos clientes, melhoria nas vendas e promover uma visdo atualizada do mercado,
na arte de progredir no mundo atual.

Palavras-chave: politicas e procedimentos; hotelaria; turismo.

Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas.

Introducéo

A importancia da Hotelaria e do Turismo refere-
se a grande diversidade de recursos naturais
existentes no Brasil, somente agora, em tempo
pés-moderno, comeca a despertar 0 interesse
como objeto de transformacdo em produtos
formatados e conseqlientemente viaveis em
serem disponibilizados ao Mercado. Ou seja, 0
turismo, convergindo a seis focos estratégicos,
gue sdo: Formatacdo dos Recursos Naturais e
culturais; Estruturacdo da Recepc¢do ao Turista;
Sensibilizacdo e Envolvimento da Comunidade;
Capacitagdo Técnica e Gerencial; Promocao e
Comercializacdo; e a Gestdo e Qualidade da
Atividade Turistica. HA de se ressaltar que até
entdo estavamos efetivamente dando ao Turismo
uma conotacdo de atividade Econdmica

estruturada, portanto sujeito as regras claras e
definidas.

Esses focos estratégicos constituem-se
efetivamente como elementos de transformacéo
da ansiedade do Turista em vivencias positivas e
inesqueciveis, afinal além do aspecto econémico
da atividade turistica. Esses elementos até entédo
desconhecido no destino escolhida, para se
vivenciar tais experiéncias.

O Turismo quando vivenciado por toda
comunidade, tem a forca e o poder de criar para o
visitante “momentos magicos” e inesqueciveis,
porém, quando nao estruturado profissionalmente,
o turista vivenciara “momentos tragicos”
comprometendo seriamente o destino do Turistico.

Apesar de todo o seu potencial no Brasil, o
Turismo participa hoje com apenas 2,6% na
composicdo do Produto Interno Bruto (PIB)
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econdmico nacional, enquanto em paises que se
encontra em um estagio industrial mais avancado
como Espanha, Franca, Italia, EUA, Alemanha e
outros. (fonte: site
www.encantoesaborescamposdojorddo.com.br
/acesso em 05/06/2009).

Desde 2004, o Ministério do turismo promove o
desenvolvimento da Atividade Turistica com foco
na Regido Turistica através do programa de
regionalizacdo do Turismo, ou seja, um espaco
geografico com caracteristicas e potencialidades
similares e complementares, capazes de serem
articulados, definindo um Territério ou Regido
Turistica.

Este artigo tem o objetivo de estudar os
procedimentos de Hospedagem de um
estabelecimento  classificado como  Resort,
localizado na Serra da Mantiqueira na cidade de
Campos do Jord&o.

Metodologia

Estudo de caso em um hotel de grande porte,
classificado como resort, localizado no municipio
de Campos do Jordao, na Serra da Mantiqueira.

Foi realizada revisdo dos temas relacionados a
politica e procedimentos na hotelaria. O estudo de
campo contou com a consulta de documentos
especificos disponibilizados pelo departamento de
hotelaria do estabelecimento estudado.

Resultados

Conforme Geraldo Castelli (2003, p. 56) uma
empresa hoteleira pode ser entendida como sendo
uma organizacao que, mediante o pagamento de
diarias, oferece  alojamento a clientela
indiscriminada.

A empresa hoteleira segundo o Instituto
Brasileiro de Turismo (Embratur), € a pessoa que
tem em seus objetivos sociais os exercicios de
atividade hoteleira.

Embora o progresso tecnolégico tenha trazido
inovacdes e aperfeicoamentos no seio da empresa
hoteleira, o elemento humano continua sendo a
peca fundamental. E dele que depende todo o
processo de acolhida tratamento que o hdspede
recebe no hotel que depende, em grande parte, a
formacao de uma imagem positiva ou negativa da
cidade, da regido ou do pais. A demanda humana,
e a oferta depende fundamentalmente do
elemento humano.
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O trabalho desenvolvido dentro da empresa
hoteleira atrai em virtude do seu dinamismo, ao
contrario daquele exercido em outras atividades
caracterizadas pela monotonia e pela producgéo
em série. O trabalho hoteleiro, em quase todos os
seus setores, proporciona ao individuo certa
liberdade de acdo face a diversidade de situagdes
gue se apresentam.

A ‘“inddstria” hoteleira apresenta uma
diversidade muito grande de tarefas que exigem
certa habilidade na execugcdo. As empresas
hoteleiras podem ser classificadas quanto ao seu
tamanho: em pequenas, médias e grandes. O
parametro que fundamenta esta classificacdo
pode ser o apartamento, o numero de leitos ou
receita anual.

Temos também como ponto positivo o0
certificado 1SO (Organizacdo Internacional de
Normalizacdo) cria normas nos mais diferentes
segmentos, variando de normas e especificacfes
de produtos, matérias-primas, em todas as areas,
para classificacdo de hotéis entre outros.

Em 1987 a ISO editou a série 9000 com o
objetivo de estabelecer critérios para implantacéo
de Sistemas de Garantia da Qualidade. A primeira
versao criou uma estrutura de trés normas sujeitas
a certificacdo, a 1SO 9001, 9002 e 9003, além da
ISO 9000 que era uma espécie de guia para
selecdo da norma mais adequada ao tipo de
organizacdo. Com trés anos de atraso, a ABNT
emitiu a primeira versao  ( tradugéo) da série no
Brasil. A mesma foi "batizada" com o nome de
série NBR 19000. Em 1994, a série foi revisada,
porém sem grandes modificacdes, apenas com
uma pequena ampliacdo e alguns esclarecimentos
em seus requisitos, mantendo a mesma estrutura,
ou seja, trés normas sujeitam a certificacdo; em
paralelo, agora ndo mais com os trés anos de
atraso, a ABNT revisou as normas brasileiras,
adotando o nome "série NBR ISO 9000"
alinhando-se com o0 resto do mundo que ja
adotava nomenclatura similar para suas versdes
nacionais (exemplo: na Alemanha: DIN ISO 9000).
Em Dezembro de 2000 a série foi totalmente
revisada; além das alteracBes em sua estrutura,
agora temos apenas uma norma sujeita a
certificacdo, a ISO 9001, a norma trouxe o
enfoque de gerenciamento de processos.

Ter um certificado ISO 9000 significa que uma
empresa tem um Sistema gerencial voltado para a
gualidade e que atende aos requisitos de uma
norma internacional. Nao ha obrigatoriedade para
se ter a ISO 9000. As normas foram criadas para
que as empresas as adotem de forma voluntaria.
O que acontece é que muitas empresas,
passaram a exigir de seus fornecedores a
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implantacdo da 1SO, como forma de reduzir seus
custos de inspecao (teoricamente se o fornecedor
tem um bom sistema que controla a qualidade nao
precisa ficar inspecionando os produtos que
adquirido). A 1SO 9000 é uma norma que visa
estabelecer critérios para um adequado
gerenciamento do negocio tendo como foco
principal a satisfacdo do cliente e consumidor,
através de uma série de acges, dentre as quais
podemos destacar:

a) a empresa precisa estar totalmente
comprometida com a qualidade (considerando
qualidade = satisfacdo do cliente), desde os niveis
mais elevados, até os operadores;

b) adequado gerenciamento dos recursos
humanos e materiais necessarios para as
operacdes do negocio;

c) existéncia de procedimentos, instrucdes e
registros de trabalho formalizando todas as
atividades que afetam a qualidade;

d) monitoramento dos processos através de
indicadores e tomada de acBes quando os
objetivos pré-estabelecidos ndo sédo alcancados.
Fonte (site www.is09000.com.br acesso em
09/06/2009).

Quanto as politicas de hospedagem ,
Petrocchia (2007, p.99,100) afirma que estas tem
0 objetivo de racionalizar os custos e amplitude de
controle balizam a tomada de decisdo, requer
criacdo de o6rgdos e postos de trabalho, com
responsabilidades e dimensfes correspondentes a
um volume expressivo de servicos.

As politicas em hospedagem envolvem
também a central de reservas e suas formas de
pagamento que podem ser feitas por meio de
caucdo ou pagamento antecipado ao hotel. Os
valores pagos como cauc¢éo devem ser inserido no
sistema como crédito na conta de hospedagem,
sendo descontado do cliente no check out.

E na recepcdo que ocorrem 0S primeiros
gestos de hospitalidade e de cortesia, atitudes que
devem estar presentes sempre, em todo o
ambiente do hotel. A recepcdo é responsavel
pelos registros e controle de entrada e saida dos
héspedes, vendas sem reservas, elaboracdo da
lista de diaria dos hospedes, controle de chaves
dos aptos. Recebimento de mensagem para os
hospedes. A politica da area de hospedagem
produz relatérios de controle de hdspedes com
base nas informacfes da recepcdo e da
governanca, separadamente, como modo de evitar
erros. S8o produzidos também os relatérios do
controle (auditoria) diurno e noturno. Os sistemas
computadorizados, hoje disponiveis, integram
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esses dados, evitando erros e prejuizos para o
hotel.

No Hotel estudado, adota a politica de garantia
da reserva com 30% de sinal (cartdo de crédito ou
depdsito bancério) e o saldo devera ser pago no
check-out do hotel em forma de cheque, dinheiro
ou cartdo de crédito.

Politica de No-Show, o apartamento reservado
sera garantido até as 14 horas do dia seguinte a
data de entrada; apds este horario o mesmo sera
disponibilizado para venda. O valor pago para
garantia da reserva ndo sera devolvido em caso
de ndo comparecimento;

Politica de cancelamento, solicitado até 15
(quinze) dias Uteis de antecedéncia da data de
entrada, sera restituido o valor integral do
depdsito. No prazo entre 14 (quatorze) a 5 (cinco)
dias Uteis de antecedéncia da data de entrada,
sera emitida uma Carta de Crédito com validade
de 6 (seis) meses. Se o cancelamento da reserva
for inferior a 5 dias Uteis ndo havera devolucéo do
valor pago.

A opinido dos héspedes é muito importante
para o hotel. Visando a facilidade desta
informacao, os hotéis colocam nos apartamentos,
formulario de ficha de avaliacdo com perguntas e
desenhos que sugerem satisfagdo ou insatisfagédo
do hospede no periodo de estada.

A andlise destas opiniGes € muito importante,
pois na maioria dos casos ela informa os defeitos,
erros, falhos e qualidades nos servicos. Quando
se verificar falhas através das fichas, deve-se
avaliar o problema e procurar soluciona-lo.

Os procedimentos em Hospedagem , de
acordo com Jonh (2002, p.118) o setor de
hospedagem responde ao gerente geral pela
eficiéncia operacional de todos os departamentos
a ele subordinados. A funcéo inclui, entre outras
coisas:

Responsabilidade financeira pela hospedagem,
satisfacdo dos funcionarios e hdspedes, relacdes
com 0s hospedes, seguranca.

O departamento de hospedagem consiste dos
seguintes setores: recepgao, reserva, governancga,
atendimento ao héspede.

As funcbes de um departamento de
hospedagem de um hotel é acompanhar o “ciclo
do hdspede” desde a reserva até o check out,
descrever em linhas gerais os deveres e
responsabilidades inerentes as fungdes executivas
mais importantes as chefias do departamento.

Esquematizar a organizacdo de um hotel e
identificar os membros de seu comité executivo,
descrever as principais fun¢cdes desempenhadas
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pala recepcdo. Calcular as porcentagens de
ocupacdo, o0 valor médio da diaria e a
porcentagem correta da receita potencial a ser
gerada pelo aluguel de quartos, tracar em linhas
gerais, a importancia das fun¢8es desempenhadas
pelos sistemas de reservas e pelos servicos de
atendimento ao héspede.

Relacionar as complexidades e desafios
enfrentados pelos departamentos de governanca,
prevencéo de perdas como explica Jonh (2002, p.
118).

As reservas, de acordo com Albano (2000, p.
120, 121) toda reserva prévia, feita sobre tudo
para grupos e evento, visando garantir os
apartamentos enquanto as processa a venda
destes. Os bloqueios devem ser confirmados (ou
cancelados) até 15 dias antes da chegada, ou logo
gue o hotel sentir que precisa dos apartamentos
para outra venda, evitando recusar, quanto a
posicao de vendido ainda nédo € garantida.

Porém, ndo deve nunca ser cancelado um
bloqueio, sem consulta prévia ao cliente.

Reservas devem ter o maior cuidado em
identificar para a Recep¢éao todos os clientes como
VIP, para que estes possam receber o tratamento
adequado. O cliente VIP, para que estes possam
receber o tratamento adequado.

O cliente VIP deve ter em seu apartamento um
cesto de frutas, o apartamento deve ser preparado
diferenciado dos demais.

Pagamento parcial das diarias de um hospede
(normalmente a primeira noite) antes de sua
chegada ao hotel, para garantia da reserva. E
habito solicitar depdsito antecipado para garantia
da reserva, nos seguintes casos, quando cliente e
desconhecido e o hotel esta lotado, agencia de
viagem desconhecida, hospede é previsto e chega
muito tarde.

A avaliacdo de quanto o cliente esta disposto a
pagar pode ser fator importante parea concretizar
uma reserva, num periodo de baixa ocupacao, o
que é valioso para o resultado da unidade.

O voucher aos documentos validos para
pagamento de diarias, desde que o crédito esteja
autorizado.

No manual de crédito deverdo estar indicadas
todas as agéncias e firmas com crédito autorizado
no hotel. Nos hotéis informatizados, essa
informacéao ja pode ser obtida no computador.

No hotel estudado, os procedimentos de
hospedagem s&o centrados na verificacdo das
contas dos hoOspedes e passantes, todas as
informacdes de receitas da recepcéo e dos demais
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pontos de vendas, sdo conferidas e analisadas, de
forma a garantir um controle preciso e consiste.

O gerente do setor de hospedagem ¢é
responsavel pelos calculos estatisticos de diarias
medias, metas de ocupacdo, fechamento da
receita, as tarifas que vao ser aplicadas.

O hotel é um todo, um sistema. Embora todas
as partes que compdem o sistema sejam
importantes para o seu perfeito funcionamento,
algumas assumem maior relevancia. Uma delas é
a recepcao. O cliente é recebido pela recepcéo,
mantém-se permanentemente em contato com ela

durante a sua estada e, ao partir, € a recepcéo
gue lhe presta os Ultimos servicos.

Cabe ao pessoal da recep¢éo esmerar-se:

v No zelo pela aparéncia pessoal -
O pessoal da recepgcdo exerce suas
funcdes num ambiente nobre do hotel, ja
qgue é um local de muita movimentacao de
pessoas. Em vista disso, a boa aparéncia
€ indispensavel;

v Na cortesia - Quem trabalha com o
tipo de publico que freqienta hotel deve
esmerar-se na cortesia. A cortesia é
materializada através do sorriso, da
atencdo, da boa disposicdo, da
preocupagdo constante com o hdspede.
Mascar chiclete, fumar ver televisdo, ler
jornal, etc. durante o servico, sao
comportamentos que demonstram falta de
cortesia e educacéo;

v Na cooperacdo — A cooperacao é
um ingrediente fundamental da postura
profissional do pessoal da recepcao.
Todos devem empenhar-se para acolher o
héspede da melhor maneira possivel e, ao
mesmo tempo, prestar as informacdes
devidas aos demais setores com a
maxima brevidade;

v" Na discricdo - Obter-se de tecer
comentarios sobre o que disse ou fez
determinado hoéspede. Evitar tratamento
demasiadamente intimo com os héspedes,
mesmo com 0s mais extrovertidos, falar
com o0s hdspedes em voz baixa e clara.

v" Na honestidade, lealdade e
responsabilidade - Ser honesto, leal e
responsavel com a empresa significa
cumprir com as obrigacdes exigidas pela
funcdo, zelando pelo bem estar do
héspede.

Aceitacdo de cartdes de crédito, perguntar
delicadamente, ao hospede, de que cartbes é
titular. Verificar se o cartdo estd dentro do prazo
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de validade. Verificar se a assinatura confere com
a do cartdo de crédito.

Aceitacdo de cheques, o cliente devera
apresentar a CIC ou RG para conferir, solicitar
também numero de telefone, ndo deve ser
autorizado troca de cheque por dinheiro.

Ndo podem ser aceitos cheques para
pagamento de contas de terceiros, salvo se o
portador preencher os requisitos, ja descritos, para
esse fim.

O acesso aos apartamentos ocupados sé deve
ser permitido as pessoas que os ocupam, devendo
evitar-se, 0 mais possivel, ser o cliente perturbado
por pessoas estranhas, contra sua vontade como
explica José Albano (2000, p. 310).

Discussao

A hotelaria é uma das atividades que mais
atraem recursos financeiros para muitas regides
em todo mundo. No caso em estudo, essa
atividade €é muito importante ndo s6 para 0
estabelecimento hoteleiro, mas estende-se ao
municipio e sua populagéo. O estabelecimento em
estudo esforca-se em apresentar uma pratica
voltada para o respeito a inclusao social, porém,
0s inconvenientes da sazonalidade sdo presentes.
Outro aspecto, diz respeito a postura dos
empregados do ramo hoteleiro, alvo de atencéo,
no cumprimento da missdo de propiciar as
pessoas sentirem-se confortaveis, confiantes e
bem vindas, o que demanda investimentos em
capacitacdo e treinamentos, apesar da
sazonalidade.

Conclusao

Pode-se concluir que ndo ha conformidades
comparando as técnicas apresentadas pelos
autores estudados em relacdo a Instrucdo de
Trabalho. Sugere-se a realizagdo continua de
treinamentos, conforme disposto no manual e
certificacdo da qualidade, com o intuito de atingir
as metas em satisfacdo dos clientes, melhorar as
vendas e promover uma Vvisdo atualizada do
mercado, na arte de progredir no mundo atual.
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