

  

    

  




  

    

  




  

    Nota do editor




    Com o crescimento do setor de turismo no Brasil, o mercado de trabalho para a governança se ampliou significativamente. Cada vez mais, hotéis, pousadas, pensões e albergues estão em busca de profissionais especializados, capazes de oferecer um serviço de qualidade aos hóspedes.




    Este livro tem o objetivo de fornecer informações gerais e específicas para a formação profissional de um importante elo dessa cadeia de atendimento: a camareira.




    Para facilitar o aprendizado, as rotinas de trabalho são demonstradas em fotos feitas especialmente para a edição, que traz também depoimentos de profissionais atuantes no mercado de trabalho, como forma de proporcionar enfoques diferenciados sobre o cotidiano das camareiras. O livro apresenta ainda questões mais amplas, como ética, postura profissional e relacionamento com clientes e superiores hierárquicos.




    Com esta nova publicação para a área de turismo e hotelaria, o Senac São Paulo espera colaborar com a formação de profissionais conscientes de sua importância para o desenvolvimento desse segmento da economia.
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    Nota da autora




    Quando as pessoas viajam e precisam se hospedar em hotéis, pousadas ou resorts, procuram um local acolhedor, porque querem se sentir bem, como se estivessem em casa. Acredito que a governança é um dos principais setores responsáveis pela sensação de bem-estar oferecida pela hospedagem. E a camareira, a menina dos olhos da governança, tem papel especial nesse atendimento de qualidade.




    Como instrutora em cursos de formação e atualização de camareiras, costumo dizer que: esforço constante (com uma dosagem certa de ambição, para obter conquistas); motivação (para fazer sempre o melhor e não se perder na rotina) e dedicação (entregar-se por inteiro ao que faz, com amor e respeito pela profissão) são os três primeiros atributos exigidos da camareira pelo mercado de trabalho.




    Além disso, é preciso destacar a competência técnica para as tarefas diárias da profissão e a necessidade de ser amável e colaborativa com os colegas de trabalho. Atributos indispensáveis para a profissão de camareira, pois na governança o trabalho em equipe faz a diferença e resulta em satisfação para os hóspedes.




    Atualmente, todas as categorias de hotéis dão preferência a profissionais qualificados que se mostrem atentos à qualidade no atendimento. Este livro traz, então, essa chance de aprimoramento. Ele foi pensado para você que quer aprender sobre o universo de trabalho da camareira e também para você que já exerce a profissão e quer aperfeiçoar seus conhecimentos.




    Mãos à obra! Estude, pois o seu sucesso depende principalmente de você! Ao ler este livro, perceba as habilidades que você já possui e as que ainda precisa desenvolver. Aceite os desafios que aparecerem na sua vida profissional e pense na carreira que o setor de turismo e hotelaria pode lhe proporcionar.
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            TURISMO E HOSPITALIDADE: UM GRANDE MERCADO DE TRABALHO


          

        


      

    




    As belezas naturais, o patrimônio histórico e cultural, a culinária, o folclore, o artesanato, a diversidade ecológica e a receptividade do povo brasileiro são os atrativos que formam o potencial do Brasil para o turismo de lazer. Mas não podemos esquecer que as viagens de negócios também têm movimentado bastante o mercado hoteleiro nas grandes cidades, graças aos resultados positivos da economia do país nos últimos anos.




    Seja destinado ao lazer ou aos negócios, o turismo é hoje considerado uma das atividades produtivas mais importantes para o desenvolvimento do Brasil. Isso porque envolve muitos segmentos que formam a cadeia de atividades do setor. Eis alguns:




    

      	Meios de hospedagens




      	Agências de viagens e turismo, e operadoras turísticas




      	Serviços de alimentação: restaurantes, lanchonetes, bares,




      	quiosques, padarias etc.




      	Parques temáticos




      	Marinas




      	Museus e igrejas históricas




      	Empreendimentos destinados à realização de eventos e




      	negócios (centro de convenções)




      	Empreendimentos destinados à prática de turismo de aventura, de esportes radicais e de ecoturismo




      	Empreendimentos destinados à promoção turística




      	Transportadoras turísticas


    




    O momento não poderia ser melhor para quem quer trabalhar no setor de turismo e hospitalidade. Segundo dados do Instituto de Pesquisa Econômica Aplicada (Ipea) e da Fundação Universa, publicados em março de 2008, a geração de emprego no turismo se mostrou bem mais favorável em 2007 do que nos anos anteriores, contabilizando 827 mil novas vagas, com destaque para os segmentos de hospedagem e transportes. Um quadro de estabilidade é previsto para o país nos próximos anos.




    “O Brasil está muito bem posicionado em um item importantíssimo, que é a geração de empregos e renda para a nossa economia por meio do turismo”, avalia a presidente da Embratur, Jeanine Pires. “Este é mais um indicador que confirma a importância que o turismo pode ter para o desenvolvimento econômico do país”.




    Na área de hotelaria, dos cerca de 25 mil estabelecimentos de hospedagem mapeados, 18 mil são meios de hospedagem de pequeno porte e pousadas. E o que é melhor: neste setor dificilmente o trabalho das pessoas pode ser realizado por máquinas!




    

      Bom começo e muitas perspectivas | Trabalho como camareira há quatro anos. Deixei meu currículo numa agência de emprego e o rapaz me disse que, por falar espanhol fluente, não seria difícil. E foi verdade. Logo me chamaram e eu comecei a trabalhar. (...) Falo espanhol porque minha família, que era de Minas Gerais, mudou para o Paraguai quando eu ainda era menina. Nós tínhamos um tio que morava lá e acabamos indo também. (...) Quando comecei eu não conhecia nada de hotelaria, aprendi mesmo no dia a dia e foi fácil, porque eu me entusiasmo com qualquer coisa que eu faça. Por conta desse meu jeito animado de fazer as coisas, o presidente da FGV (Fundação Getúlio Vargas) me ofereceu um curso que eu devo fazer em breve. Eu também quero ir em frente... todo mundo quer, né? Por isso espero poder fazer um curso de inglês. Falar outro idioma é muito importante nesse ramo. (Rosilene Aparecida da Silva, camareira do Quality Hotel, Curitiba-PR)


    




    

      Carreira em ascensão | Comecei como camareira em 1998, eu tinha 18 anos. Fiquei na função por quatro anos e aí me tornei supervisora júnior, cargo que ocupei durante um ano. Assumi, então, a função de supervisora sênior, na qual me mantive por mais quatro anos. Em 2007, fui promovida a assistente de governança e, em 2008, a coordenadora. Tenho pretensão de progredir ainda mais, fazendo agora Faculdade de Administração e estudando inglês. (Antonieta Maria de Jesus do Nascimento, coordenadora operacional de governança e de lavanderia do Sheraton Rio Hotel & Resort, Rio de Janeiro)


    




    

      Sempre estudiosa | Atuo no ramo de hotelaria desde que me formei em 2000 como turismóloga. Estudei na Faculdade de Turismo de Santos Dumont. Também tenho especialização em Administração Hoteleira e pós-graduação no Hotel Senac Grogotó. Iniciei no setor de Governança fazendo estágio no Hotel Caesar Park em Ipanema, no Rio de Janeiro. Depois fui trabalhar em Brasília, na Rede Blue Tree, como assistente e participei da implantação do setor de governança num hotel da rede que seria inaugurado em Barbacena. Em 2006, concorri para o cargo de governanta no Hotel Grogotó. Bem, estou aqui há dois anos e oito meses. (Janize Nadalim Manso, governanta do Hotel Senac Grogotó, Minas Gerais)


    




    

      À procura de atualização profissional | Fiz o curso de camareira no Senac em 2006. Fui chamada para alguns extras no Hotel Ilha do Boi e em setembro do mesmo ano fui contratada como camareira. Pretendo chegar a supervisora de andar e sei que para isso preciso fazer um curso de atualização. No momento estou estudando inglês, porque sei que é muito importante para o meu trabalho. Faço um curso de horário flexível, porque consigo conciliar trabalho e estudo. (Marilda Nunes dos Santos, camareira do Hotel Senac Ilha do Boi, Espírito Santo)


    




    O cenário inspira otimismo em termos de oportunidades de emprego, mas nem tudo são flores. Para fazer parte desse universo como profissional, é preciso ter boa formação técnica e, acima de tudo, entender a relação que há entre turismo e “bem servir”.




    Todo profissional do setor precisa saber que o conceito de turismo está estritamente ligado ao de hospitalidade, exigindo que o atendimento ao cliente seja marcado por entusiasmo e dedicação. E isso inclui a profissional camareira, que será o foco deste livro.




    

      Turismo | Segundo a Organização Mundial do Turismo (OMT), são todas as atividades que as pessoas realizam durante suas viagens e estadias em lugares diferentes do seu local de moradia, por período inferior a um ano, com finalidade de lazer, negócios, férias etc.




      Hospitalidade | No que diz respeito ao turismo, é tudo que se faz para tomar a atitude de satisfazer o cliente, visando sempre seu bem-estar. O acolhimento afetuoso pode estar tanto no tratamento oferecido às pessoas quanto no cuidado com o ambiente que as acolhe.


    




    Meios de hospedagem




    Hotéis, hotéis-fazenda, hotéis-residência (flats), pousadas, hospedarias de turismo ecológico, albergues (hostels) e spas são estabelecimentos que fornecem serviços de acomodação, conhecidos como meios de hospedagem. É nesses locais que a camareira trabalha.




    Os meios de hospedagem são considerados um dos mais importantes segmentos do turismo, e por uma razão muito simples: quem viaja precisa ter onde se alojar. Além disso, para onde quer que o viajante vá, ele sempre terá onde se acomodar.




    A camareira dispõe, portanto, de um amplo mercado de trabalho pela frente. Veremos agora os diferentes tipos de hotéis e suas características para conhecer melhor o leque de opções oferecido pela profissão.




    

      Hotel | Neste livro, quando usarmos o termo hotel, estaremos nos referindo, de modo genérico, a todos os meios de hospedagem: hotéis, hotéis-fazenda, hotel-residência (flat), pousadas, hospedarias, albergues (hostels) e spas.


    




    As categorias dos hotéis | O conjunto da infraestrutura e dos serviços oferecidos por um hotel serve de base para sua classificação em categorias. Entende-se por infraestrutura toda a parte física do hotel. O tipo de construção, as instalações, os equipamentos, mobiliários e utensílios, a decoração de um meio de hospedagem, tudo isso revela ao cliente o nível e o padrão de luxo do estabelecimento (conforto ou serviço – no que se refere ao que o hotel oferece).




    Os serviços também são percebidos pelo cliente, mas não de forma tão concreta. Por exemplo, a gentileza no atendimento, as amenidades deixadas no banheiro, a recepção que anota corretamente os recados para o hóspede. E o que dizer do capricho na arrumação do café da manhã, na manutenção da limpeza do hotel? São serviços que fazem a diferença no atendimento.




    A qualidade do serviço depende de quem o executa, por isso os profissionais de hotéis são treinados para conquistar o cliente pelo bom atendimento. Entre dois hotéis que ofereçam infraestrutura parecida pelo mesmo preço, não há dúvida de que o cliente dá preferência àquele que oferece o melhor serviço.




    Dependendo da situação legal do estabelecimento, do padrão das instalações, do atendimento e dos serviços que oferece, os hotéis recebem diferentes classificações. No Brasil se adota, entre outros, o sistema das estrelas, que é o mais comum. Veja a classificação do Instituto Brasileiro de Turismo (Embratur) no quadro da página ao lado.




    Os guias de viagem também são usados pelos consumidores como referência. No Brasil, o Guia Quatro Rodas, publicado pela Editora Abril, segue critérios próprios para analisar a variedade de estabelecimentos, classificando-os em tipos (flat, de selva, pousada, resort, spa) e categorias (de luxo, muito confortável, confortável, simples e sem classificação). Os preços, ambientes e temas dos meios de hospedagens também são levados em consideração. Essa classificação serve de referencial apenas para o consumidor que viaja e confia na publicação e nas informações ali contidas.




    Classificação oficial da Embratur dos hotéis no Brasil




    

      

        

          	

            Categoria


          



          	

            Símbolo


          



          	

            Hotéis


          

        




        

          	

            Luxo Superior




            (5 estrelas)
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            H – HL – HH


          

        




        

          	

            Luxo




            (4 estrelas)
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            H – HL – HH


          

        




        

          	

            Standard Superior




            (3 estrelas)
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            H – HL – HH – P


          

        




        

          	

            Standard




            (2 estrelas)
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            H – HL – HH – P


          

        




        

          	

            Simples




            (1 estrela)
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            H – HL – HH – P


          

        


      

    




    Hotel (H) • Hotel de Lazer (HL) • Hotel Histórico (HH) • Pousada (P)
 Os resorts geralmente estão situados nas três primeiras categorias e são classi­ficados como Hotel de Lazer (HL), desde que: estejam localizados em área de conservação ou equilíbrio ambiental, tenham sido planejados visando à conservação ambiental, possuam áreas totais e não construídas, bem como infraestrutura de entretenimento e lazer superior à dos empreendimentos similares.




    Não é difícil entender por que motivo as tarefas executadas por profissionais de hotelaria são diferentes de acordo com a categoria do meio de hospedagem. Um hotel-fazenda cinco estrelas, por exemplo, tem muito mais funcionários especializados do que uma pousada duas estrelas numa cidade litorânea. A localização, os tipos de construção, a clientela e a infraestrutura dos meios de hospedagem determinam os serviços a serem oferecidos e, de certa forma, a conduta dos profissionais.




    Os serviços diferenciados oferecidos ao hóspede também estão ligados à categoria do meio de hospedagem e são fundamentais para o cliente no momento da escolha do hotel. Um dos requisitos do recepcionista de um hotel cinco estrelas, por exemplo, é falar pelo menos dois idiomas. Numa pousada de pequeno porte e standard, tal exigência não existe. Porém, se o estabelecimento receber hóspedes estrangeiros, o idioma passa a ser um requisito básico, independentemente do porte do hotel. Outro exemplo: uma camareira de hotel quatro estrelas precisa ser mais formal no trato com os hóspedes, já numa pousada as relações geralmente são mais informais.




    A postura exigida dos profissionais pode ser menos formal em determinadas categorias de hotel, mas todo cuidado é pouco, pois ser “menos formal” não quer dizer “intimidade com os hóspedes”. Ser discreto e educado é sempre o comportamento exigido.




    As habilidades técnicas são consideradas em todos os níveis. Como a disputa pelo cliente é cada vez maior, os meios de hospedagem exigem cada vez mais qualificações de seus funcionários. É natural, portanto, que as melhores oportunidades sejam oferecidas aos que demonstrem iniciativa, flexibilidade para se adaptar a cada estrutura e apresentem formação profissional e experiência condizente com o segmento em que pretendem atuar.




    Onde a camareira vai trabalhar




    Conhecer a estrutura dos hotéis e se informar a respeito das perspectivas de crescimento profissional pode ser estimulante para quem quer investir na carreira, qualquer que ela seja.




    Para tornar clara a estrutura organizacional, as empresas criam organogramas. A palavra pode parecer complicada, mas a ideia é simples. Organograma é a representação gráfica de uma organização, ou seja, é o desenho dos departamentos que formam a empresa, mostra quem é chefe de quem e a divisão das responsabilidades entre os setores.




    Na estrutura dos hotéis não existe um padrão ou uma regra única de organização, tudo depende do porte do estabelecimento (pequeno, médio ou grande) e do tipo de administração adotado. O importante é que cada profissional saiba a quem está subordinado (quem é seu superior direto), quais as suas tarefas diárias e como o seu trabalho se relaciona com as outras áreas da empresa. Em geral, o responsável pela contratação explica tudo isso e mais ainda todas as regras internas do meio de hospedagem.




    Os exemplos de organogramas que serão aqui apresentados ilustram bem as opções de trabalho disponíveis para a camareira, ou seja, os hotéis de grande, médio e pequeno porte. Mas isso não quer dizer que pousadas ou hotéis pequenos tenham estrutura simples. Hoje existem meios de hospedagem com pequenos setores, mas oferecendo grande variedade de serviços.




    O tamanho de um meio de hospedagem é dimensionado pelo número de leitos (camas) ou pelo número de unidades habitacionais (UHs). Nós usaremos a classificação do Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas (Sebrae), que se baseia no número de unidades habitacionais (UHs). Assim:




    

      	Hotéis de grande porte: acima de 100 UHs




      	Hotéis de médio porte: de 51 a 100 UHs




      	Hotéis de pequeno porte: até 50 UHs


    




    

      Unidade Habitacional | É o local de acomodação exclusiva do hóspede, onde ele repousa e faz sua higiene. Pode ser do tipo apartamento (quarto + banheiro) ou suíte (quarto + banheiro + sala e/ou pequena cozinha). Os hotéis usam diferentes nomes para apartamentos e suítes, de acordo com as facilidades e os serviços que as unidades oferecem aos hóspedes.


    




    Hotéis de grande, médio e pequeno porte | Um estabelecimento de grande porte ou que ofereça uma variedade maior de serviços exige a criação de departamentos (ou áreas) para dar conta do volume de trabalho. Como veremos, em um hotel de grande porte a administração é dividida em departamento pessoal, recursos humanos, controladoria, almoxarifado, contas a pagar e a receber, entre outros. Já em um hotel de pequeno porte o gerente faz toda a burocracia da empresa, e o organograma não tem as subdivisões específicas por setor.




    É bom lembrar que a qualidade do serviço não depende do número de colaboradores nem da estrutura organizacional do hotel. Como já vimos, a qualidade depende de quem executa o serviço e de saber atender bem e com prazer.




    Os organogramas podem ser apresentados por área, setor, departamento, ou cargos e funções. Eles mostram como estão dispostas as unidades funcionais, a hierarquia e as relações de comunicação entre os setores. Veja agora alguns exemplos:




    Meio de hospedagem de grande porte
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    Funções de cada departamento




    

      

        

          	

            Direção:


          



          	

            diretores (pode ter mais que um: administrativo, operacional, comercial)


          

        




        

          	

            Gerência:


          



          	

            gerente (pode ter mais de um)


          

        




        

          	

            Contabilidade:


          



          	

            contador


          

        




        

          	

            Comercial:


          



          	

            gerente, executivos de vendas


          

        




        

          	

            Reservas (diretas, indiretas):


          



          	

            assistentes de vendas


          

        




        

          	

            Agências de Viagens e Turismo:


          



          	

            executivos de contas


          

        




        

          	

            Empresas/Firmas:


          



          	

            executivos de contas


          

        




        

          	

            Hospedagem:


          



          	

            chefe de hospedagem


          

        




        

          	

            Recepção:


          



          	

            recepcionistas e auxiliares


          

        




        

          	

            Governança:


          



          	

            governanta


          

        




        

          	

            Telefonia:


          



          	

            telefonista


          

        




        

          	

            Caixa:


          



          	

            caixa


          

        




        

          	

            Serviço de praia:


          



          	

            auxiliares de hospedagem ou atendentes


          

        




        

          	

            Manutenção:


          



          	

            chefe de manutenção e manutencistas


          

        




        

          	

            Andares:


          



          	

            camareiras, auxiliares de limpeza e serviços gerais


          

        




        

          	

            Rouparia:


          



          	

            roupeiros


          

        




        

          	

            Lavanderia:


          



          	

            lavadores, secadores, calandristas


          

        




        

          	

            A & B:


          



          	

            gerente


          

        




        

          	

            Cozinha:


          



          	

            cozinheiros, auxiliares de cozinha


          

        




        

          	

            Bar:


          



          	

            bartender, garçons


          

        




        

          	

            Serviço de quarto:


          



          	

            copeiro


          

        


      

    




    Este primeiro exemplo é um organograma de meio de hospedagem de grande porte. Baseia-se no tamanho da estrutura física do estabelecimento e do seu quadro funcional. Os setores são claramente definidos. O de governança – em destaque, porque é no qual se inclui a profissional camareira – tem em sua ramificação quatro setores que dão o suporte necessário aos serviços da hospedagem.




    Meio de hospedagem de grande porte II
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            Direção:


          



          	

            diretores (pode ter mais de um: administrativo, operacional, comercial)


          

        




        

          	

            Comercial:


          



          	

            gerente comercial


          

        




        

          	

            Relações Públicas:


          



          	

            RP


          

        




        

          	

            Promoções:


          



          	

            promotor


          

        




        

          	

            Vendas:


          



          	

            executivos de vendas


          

        




        

          	

            Reservas:


          



          	

            assistentes de vendas/reservas


          

        




        

          	

            Hospedagem:


          



          	

            chefe de hospedagem


          

        




        

          	

            Recepção:


          



          	

            recepcionistas e auxiliares


          

        




        

          	

            Governança:


          



          	

            governanta, camareiras, auxiliares de limpeza e serviços gerais, roupeiros, lavadores e manutencistas


          

        




        

          	

            Recreação:


          



          	

            recreacionistas


          

        




        

          	

            Portaria:


          



          	

            capitão, porteiro, mensageiros


          

        




        

          	

            Telefonia:


          



          	

            telefonista


          

        




        

          	

            A & B:


          



          	

            gerente


          

        




        

          	

            Cozinha:


          



          	

            cozinheiros, auxiliares de cozinha


          

        




        

          	

            Restaurante:


          



          	

            garçons


          

        




        

          	

            Copa:


          



          	

            copeiros


          

        




        

          	

            Bar:


          



          	

            bartender, garçons e assistentes de bar


          

        




        

          	

            Room-Service:


          



          	

            copeiro e garçom


          

        




        

          	

            Eventos:


          



          	

            copeiro e auxiliares


          

        




        

          	

            Administrativo:


          



          	

            supervisor administrativo


          

        




        

          	

            Compras:


          



          	

            comprador


          

        




        

          	

            Almoxarifado:


          



          	

            almoxarife


          

        




        

          	

            Controle de custos e A & B:


          



          	

            controlador


          

        




        

          	

            Financeiro:


          



          	

            assistente financeiro


          

        




        

          	

            Pessoal:


          



          	

            encarregado de departamento pessoal


          

        




        

          	

            Manutenção:


          



          	

            chefe de manutenção e manutencistas


          

        




        

          	

            Segurança:


          



          	

            agentes de segurança
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