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RESUMO

Este estudo tem como objetivo geral observar as maiores dificuldades
enfrentadas pelos gestores na area de Governancga, focalizando o servigo terceirizado,
tendo em vista que o setor ¢ responsavel pelos cuidados de um dos locais mais
importantes do hotel, os quartos (UHs). No que tange os objetivos especificos sdo:
Descrever as principais dificuldades na estrutura gestora da governanga nos hotéis de
Manaus; Perceber o perfil dos colaboradores no setor de governanga e¢ Avaliar o
processo de terceirizacdo e analisar os pontos negativos do mesmo. J4 a metodologia a
forma de abordagem ¢ qualitativa e os objetivos metodologicos sdo descritivos e
explicativos. Relata-se que o estudo foi positivo por salientar a importancia do setor de
governanga nos hotéis, bem como seus colaboradores, tendo relevancia ressaltar que a
terceirizagdo do setor acarreta em uma falta de comprometimento dos colaboradores ¢
consequentemente uma falha na prestacdo de um bom servigo aos hospedes, trazendo a
insatisfacdo dos mesmos com o hotel.
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Abstract

This study aims to describe watching the major difficulties faced by managers in
the area of governance, focusing on the outsourced service, given that the sector is
responsible for the care of one of the most important places in the hotel, the rooms
(IUs). Regarding the specific objectives are: To describe the main difficulties in the
management structure of governance in the hotels Manaus; Realize the profile of
employees in the governance sector and evaluate the process of outsourcing and
analyze the negatives of it. Already a methodology how to approach is qualitative and
methodological goals are descriptive and explanatory. It is reported that the study was
positive by emphasizing the importance of the governance sector in hotels, as well as its
employees, having relevance to emphasize that the outsourcing industry leads to a lack
of commitment of employees and consequently a failure to provide a good service to
guests, bringing the same dissatisfaction with the hotel.

Keywords: Means of accommodation; governance; managers; Outsourcing.

1. INTRODUCAO

Mediante de autores consagrados do turismo como: Beni; Margarita Barreto;
Mirian Rijowski entre outros retratam que o turismo ¢ atualmente um dos setores mais
lucrativos que contribuem para a economia do pais. Este seguimento ¢ composto de
varios fatores, que perpassam por diferentes fungdes: desde quem transporta o turista até
quem o serve quem o acolhe e quem soluciona problemas ocasionais. (...)

Dentre os fatores supracitados, se destaca a importancia da governanga, ou seja,
do modo de organizagdo interna proposto pela equipe de um estabelecimento hoteleiro,
seja ele uma pousada, um hotel ou até mesmo um restaurante. Esta organizagdo interna
visa atender de maneira satisfatoria os seus clientes e, para tanto, ha algumas diretrizes
que subjazem tal atividade.

Acredita-se que alguns problemas podem atrapalhar o bom desempenho dessa
atividade como: falhas na area de logistica, de recursos financeiros, de materiais
apropriados e principalmente a questdo da qualidade na mao de obra especializada,
assim como o servico terceirizado. Dentre estes, se destaca o servigo terceirizado, que
ao nosso olhar, pode ser prejudicial se ndo houver um bom treinamento da equipe. Estar
a frente de uma governanga ¢ um grande desafio, de tdo complexo que se apresenta esse
departamento.

Perante andlise acima se faz o seguinte questionamento: Quais as maiores
dificuldades enfrentadas pelos gestores na area de governanca?



A motivacdo para a pesquisa proveio da idéia de desenvolver estratégias para um
eficaz sistema de hospedagem dentro da hotelaria, pois trata-se de um elemento de
grande significado dentro de uma politica de desenvolvimento turistico de uma regido
ou pais.

Outro fator que procedeu a essa pesquisa ¢ pelo fato de notar que ndo existe
desenvolvimento turistico sem uma hotelaria forte. Portanto, se cré que seja de grande
relevancia o estudo da governanga dentro desse processo, bem como sua aplicacdo no
contexto pratico para a atividade turistica.

Observou-se que o estudo seja salutar para sociedade em fungdo de buscar a
melhoria do processo de governanga dentro do hotel, visando que os principais
beneficiados sdo os proprios hospedes / turistas.

Segundo Petrocchi (2003), o produto turistico é constituido por trés servigos
basicos: o transporte, a hospedagem e o atrativo, sendo a Hotelaria ¢ o Turismo um
bindmio inseparavel. No que tange os profissionais do turismo se cré que seja
importante em fun¢do do segmento hoteleiro fazer parte desses trés servigos, € o setor
de governanca esta ligado ao mesmo, por compor a maior parte do sistema de
hospedagem.

Para os pesquisadores a pesquisa teve grande relevancia em funcdo de se
aprofundar mais sobre quais as dificuldades enfrentadas no segmento de governanga
hoteleira.

Michel (2009) destaca que o objetivo geral representa o interesse maior,
principal do trabalho, sintetizando o que se pretende alcangar, e Unico; ¢ a grande
questdo que se pretende comprovar, o principal alvo que se quer demonstrar.

Compreende-se que o objetivo ¢ a parte principal do estudo, pois todo
desenvolvimento da pesquisa deve se encontrar elencado aos objetivos.

Portanto o objetivo geral da pesquisa ¢ observar as maiores dificuldades
enfrentadas pelos gestores na area de Governanga, focalizando o servigo terceirizado.

Salienta-se que os objetivos especificos sdo: Descrever as principais dificuldades
na estrutura gestora da governanca em hotéis de Manaus; Perceber o perfil dos
colaboradores no setor de governanca ¢ Avaliar todo o processo de terceirizagdo e
analisar os pontos negativos e positivos do mesmo.

Para desenvolver os objetivos especificos se construiu uma metodologia
coerente com o estudo. A metodologia de pesquisa, para Minayo (2003, p. 16-18) é o
caminho do pensamento a ser seguido. Ocupa um lugar central na teoria e trata-se
basicamente do conjunto de técnicas a ser adotada para construir uma realidade.

O estudo teve como forma de abordagem a pesquisa qualitativa. Pois para
Goldemberg (1999) a pesquisa qualitativa é uma técnica especifica, mas uma analise
holistica onde se procura reunir o maior numero de informacdes detalhadas, por meio de
diferentes técnicas de pesquisa, com o objetivo de aprender a totalidade de uma situacéo
e descrever a complexidade de um caso concreto.



Assim entende-se por qualitativa, pois se analisard as maiores dificuldade
encontrada pelos gestores da area de Governanga com enfoque no servigo terceirizado.

Menciona-se que os objetivos metodoldgicos sdo descritivos e explicativos.
Consta-se como descritivo o estudo em razdo de ter por finalidade observar, registrar e
analisar os fendmenos ou sistemas técnicos, sem, contudo, entrar no mérito dos
conteudos.

Refere-se como objetivo explicativo por registrar, analisar, interpretar e
identificar as maiores dificuldades enfrentadas pelos gestores na area de Governanga
com énfase nos servigos terceirizados.

No que tange amostra ¢ ndo probabilistica intencional, pois a inquietacdo para
formulagdo do problema proveio do pesquisador.

Ratifica-se que a coleta de dados foi realizada por meio de entrevista estruturada
e ndo estruturada com os gestores e com os colaboradores ocorrendo por meio de
questionario com questdes abertas e fechadas.

Procedimentos técnicos foram bibliograficos, documental e estudo de caso.
Logo, os materiais bibliograficos utilizados foram: livros de hotelaria, administracao,
turismo, metodologia, artigos, dissertagdes e outros.

Relata-se que o estudo de caso ocorreu em hotéis de classes econdmicas
denominados de “X” localizados na cidade de Manaus.

O método do estudo foi indutivo, pois a formulagdo dos problemas se originou
de dentro para fora.

O estudo se encontra dividido em: Introducdo; Desenvolvimento; Resultados e
por ultima conclusao.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Michel (2009) enfatiza que a fundamentacdo teodrica deve se encontrar em
consonancia com os objetivos.

De acordo com o autor acima citado a fundamentagdo tedrica deve condizer com
os objetivos, partindo desse pré suposto nossa fundamentagdo tedrica vem com o intuito
de enfatizar os estudos que deverdo ser feitos, esclarecendo alguns topicos importantes
dos nossos objetivos, para a clareza do entendimento dos nossos resultados.

2.1. SEGUIMENTO HOTELEIRO (BREVE HISTORICO)

Para que o segmento hoteleiro chegasse até o que ¢ hoje, foram anos de
evolugdo, transformagdo e aprimoramento das necessidades dos seus hospedes. E uma
pratica muito antiga e esta vinculada ao comercio.



Os registros mais antigos que se tem de hospedagens datam dos Jogos
Olimpicos, onde os participantes se alocavam em um abrigo de grandes dimensdes, em
forma de choupana denominada Asylon ou Asilo que era um local invioldvel com a
finalidade de permitir o repouso, a protecdo e a privacidade aos atletas de fora,
convidados a participar das cerimonias religiosas e das competigdes esportivas.
(ANDRADE, 2002)

O Império Romano tinha dois tipos de hospedagem: a estalagem ¢ os estabulos.
A estalagem era designada aos senhores que tinham poder, os nobres e os oficiais
superiores das milicias. O estabulo que era uma grande cobertura usada para proteger os
plebeus, o gado ¢ os animais de montaria ¢ de carga contra os rigores do tempo ¢ os
perigos da noite (Coutinho, 2007). Com o surgimento de mosteiros ¢ conventos foram
construidas hospedarias com comodos e alas de celas e quartos reservados aos
peregrinos que chegavam e passavam pela cidade.

Com a Revolucao Industrial e a expansdo do capitalismo, a hospedagem passou
a ser tratada como uma atividade estritamente econOmica a ser explorada
comercialmente. Mas foi com a Segunda Guerra Mundial, que trouxe a expansdo
acelerada da economia mundial, acarretando assim na melhoria da renda de amplas
classes da populagdo (sobretudo nos paises mais desenvolvidos) e com os avangos nos
meios de comunicagdo e sistemas de transportes aeronauticos, tendo avides a jato com
grande capacidade de transportar passageiro e longo alcance, dessa forma o turismo e o
segmento hoteleiro comegou a ser efetivamente praticado.

Para Beni (1998) a empresa hoteleira, ¢ um dos elementos essenciais da
infraestrutura turistica, constitui um dos suportes basicos para o desenvolvimento do
Turismo num pais.

Atualmente os gestores tém muitas preocupacdes com relacdo ao atendimento e
a diversificagdo nos servigos oferecidos aos hospedes dos hotéis. Diferentemente do que
se ocorria em épocas passadas, onde os servigais ndo eram treinados e exerciam fungdes
sem nenhum conhecimento, hoje os funcionarios sdo treinados e qualificados para
designarem fungdes especificas para o bom desenvolvimento dos setores do hotel.

2.2 DIVISAO DO SETOR HOTELEIRO

Existe uma diversidade de hotéis no Brasil classificados, de acordo com o
Ministério do Turismo (2011), em: Resort, Hotel Fazenda, Hotel, Cama e Café, Hotel
Historico, Pousada e Flat/Apart. Para se obter uma organiza¢do e uma sincronia dentro
do setor hoteleiro, deve-se ter uma administragdo padronizada e eficiente para a
manutengdo do hotel.

Nao existe um padrdo administrativo estabelecido para todos os meios de
hospedagem. O modelo ideal sera definido a partir da sua localizacdo, porte e servigos
existentes. Basicamente, um hotel deve ser constituido por pelo menos dois



departamentos: o de hospedagem e o de alimentos e bebidas (também denominado de
A&B).

Em pequenos empreendimentos, como por exemplo, as pousadas, a
administrac@o ¢ distribuida de acordo com a competéncia dos profissionais envolvidos.
Normalmente ocorre um actimulo de fungdes, o proprictario atua nos processos
operacionais e administrativos e, por sua vez, a esposa ¢ responsavel pela cozinha e pelo
atendimento ao publico. Para melhor compreensdo, observe na Figura 1.1 o
organograma administrativo de uma pousada com 15 Unidades Habitacionais (UHs).

Figura 1.1: Estrutura operacional em pousadas
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Fonte: Petrocchi (2007, p. 32)
No caso de hotéis com grandes dimensdes, a estrutura organizacional ¢ mais
complexa; por isso, necessita de varios departamentos especificos para manutencio,

seguranga, recursos humanos e tecnologia, lazer e recreagdo, entre outros.

Figura 1.2 Divisdo administrativa do hotel
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Fonte: Petrocchi (2007, p. 33

Na administragdo de um hotel, além de uma adequada divisdo do trabalho, sdo
também necessarias, segundo Castelli (2010), habilidades técnicas, humanas e
conceituais, as trés associadas juntas levam o colaborador a ter mais exceléncia e
eficacia em seu trabalho. (MARTINS, 2011)

23 A GOVERNANCA HOTELEIRA E O SEU PAPEL DENTRO DO SETOR
HOTELEIRO

O Departamento de Governanga Hoteleira é o setor que se ocupa basicamente
com a arrumagdo dos apartamentos, da limpeza geral do hotel, da lavanderia e da
rouparia.

Esse setor € responsavel pelas fungdes primordiais de um hotel, como: dirigir,
controlar e supervisionar as atividades dos colaboradores nos andares, areas publicas e
lavanderia, gerenciando a execu¢do e qualidade do trabalho para que o mesmo siga o
padrao de homogeneidade do hotel, tomar os cuidados necessarios para a chegada,
estada e saida dos hospedes em geral. Este segmento também esta atrelado a
hospitalidade do hotel, pois se um hospede se sente bem, a vontade, confortavel e
seguro no lugar onde se hospeda, tera confianga e sempre retornara ao mesmo.

E considerado um dos principais setores da hotelaria, pois o mesmo ¢
responsavel pela vitrine do hotel (limpeza e organizac¢do). O Zanette (2010, p. 55) relata



que esse setor é responsavel por todo planejamento, organizagdo, lideranca de equipes,
direcdo e controles de operagdes relacionadas a higienizacdo, manutengdo e
conservacao do empreendimento.

O autor acima citado deixa bem claro que ¢ de responsabilidade do setor de
governanga se preocupar com os hospedes e com os servigos prestados.

A estruturagdo do setor de governanga depende muito do porte do hotel, se
adequando as necessidades do empreendimento.

Vale ressaltar que a governanca ndo ¢ bem apreciada pelo hospedes, porém o
desejo e necessidade de uma Uh bem arrumada, de organizacdo da estrutura do hotel,
entre outras coisas, bem como sua satisfacdo dependem do trabalho ¢ dedicacdo dos
colaboradores deste setor.

2.4 PERFIL DOS COLABORADORES DO SETOR DE GOVERNANCA

Segundo Martin (2004, p. 11) para administrar com mais eficiéncia os
funcionarios de governanga, ¢ preciso tentar entender suas caracteristicas culturais,
psicolégicas e sociais. De acordo com o autor conhecer o colaborador de governanga
propicia ao gestor uma melhor eficiéncia no conduzir os servigos.

Assim como em qualquer outra area de um hotel ou de outro estabelecimento,
um bom funcionario deve ter (Marques, 2003) “bom senso, autodisciplina, educacdo e
conhecimento, excelente saide e apresentacdo fisica adequada”, assim como ser
pontual, responsavel, proativo e prestativo, porém, na governanga tem que ser ter um
pouco mais, pois os colaboradores devem estar sempre a servico do hospede e deve
também visar o olhar do mesmo no hotel.

Nao devendo apenas atentar para o seu servigo, mas também o de outros visando
o0 sucesso completo da organizagdo como um todo.

3. RESULTADOS

Neste topico apresentam- se a analise dos dados, concentrando-se nas entrevistas
finais realizadas com gestores ¢ os colaboradores (Governanta Executiva e camareiras).
Visualiza-se que o mesmo ¢é considerado um dos mais importantes, pois ¢ onde os
pesquisadores confrontam as suas hipéteses mediante os resultados coletados.

3.1 AS PRINCIPAIS DIFICULDADES NA ESTRUTURA GESTORA DA
GOVERNANCA EM HOTEIS DE MANAUS.



Com relagdo as camareiras os gestores encontram dificuldades para selecionar
pessoas que se comprometam em realmente efetuar um bom servigo e permanecer na
organizagdo por muito tempo.

Na pesquisa se observou nos hotéis que em sua maioria tém o setor de
governanga formado por colaboradores ligados diretamente a organizacdo, pois
acreditam que dessa forma se tem um maior controle na exigéncia da qualidade dos
Servigos.

3.2 O PERFIL DOS COLABORADORES NO SETOR DE GOVERNANCA.

Diante dos dados coletados ficou claro que as Governantas Executivas possuem
varios anos de experiéncia dentro do setor, buscam sempre a exceléncia nos servigos
prestados, almejam seu crescimento dentro da organizagao.

Na sua maioria sdo pessoas humildes que adquiriram conhecimento na pratica e
depois foram aperfeicoando por meio de técnicas e investimento de qualificacdo dos
gestores.

Destaca-se que com base nas entrevistas com cinco colaboradoras de hotéis
diferentes em Manaus, observa-se que todas sio mulheres e com uma idade acima de
vinte e cinco anos. Iniciaram suas atividades no setor de governanga por serem da area
do turismo e da hotelaria, sentem-se muito satisfeitas com os servigos executados pelas
mesmas ¢ acreditam que o setor de Governanca seja essencial, pois é através dos
servigos delas que os hospedes tem um quarto organizado, se sentem a vontade e tem
uma boa visdo do hotel.

3.3 O PROCESSO DE TERCEIRIZACAO E OS PRINCIPAIS OS PONTOS
NEGATIVOS DO MESMO.

No caso dos hotéis pesquisados no setor de governanga apenas a area de
lavanderia ¢ terceirizado e as dificuldades encontradas por eles se dao no fato de que a
qualidade do servigo ndo se perdurar, acarretando nas reclamagdes dos hospedes. Tendo
em vista que a lavanderia ¢ responsavel por cuidar da rouparia e enxoval das UHs,
julgada importante para o conforto e satisfacdo dos mesmos.

O processo de escolha se da através de pesquisas dos gestores e, também, por
recomendagdo de outras organizagdes. Porém como ja foi dito, a qualidade do servigo
ndo perdura o que faz com que os gestores tenham que fazer a trocar.

3.4  DISCUSSAO

Zanette (2010, p. 55) relata que esse setor ¢ responsavel por todo planejamento,
organizagdo, lideranga de equipes, direcdo e controles de operagdes relacionadas a
higienizacdo, manutengdo e conservacdo do empreendimento. Logo nota-se que setor de
Governanga de um hotel deve ser o mais planejado e bem qualificado, tendo em vista
que ele é a vitrine do mesmo, sem uma boa apresentacdo ao hospede em sua UH
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conservada, a recep¢do adequada e o hotel em se, com higiene e boa manutencio, ndo
ira fazer tanta diferenca se os demais setores estiverem em uma impecavel disposigado se
esse setor estiver em falha.

CONCLUSAO

Através da analise qualitativa dos dados ficou claro que os gestores optam mais
pelo setor de governanca estruturado diretamente do hotel para manter uma maior
qualidade dos servigos, por poder ter um controle direto dos colaboradores.

Destaca-se que com a pesquisa, também, ficou claro que a terceirizagdo fica
fadada aos servigos mais simples e com menos contato com os hospedes, tendo em vista
que a parte da lavanderia antes de ser utilizada passa por uma vistoria das governantas
executivas e pelas camareiras.

Como grande dificuldade para as pesquisa, enfrentou-se o receio dos gestores de
atender ao pedido de entrevista, assim como uma caréncia em atender esse tipo de
demanda. Acredito que a falta de pratica em atender a pesquisadores faz com se crie
esse receio. Apos perceberem que a entrevista ¢ bem mais simples quanto imaginavam,
puder desfrutar de uma coleta de dados cheia de detalhes, curiosidades e satisfagao.

Ap0s a pesquisa feita, propde-se que todos hotéis sigam a linha de ter o setor de
governanga proprio, pois creio que seja mais facil de se alcangar a exceléncia na
prestacdo de servigos aos hospedes, visando a bom atendimento e satisfagdo dos
mesmos.

Também se propde que caso o hotel escolha ter o setor de governanga
terceirizado, que os seus administradores fagam uma qualificagdo dos colaboradores,
mesmo que em um periodo curto, pois a exceléncia ¢ a qualidade da prestagdo do
servigo aos hospedes devem ser feita como prioridade.
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