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PREFACIO

O setor de hotelaria e hospitalidade € uma das industrias mais dindmicas
e desafiadoras, exigindo uma combinacao unica de habilidades de
gestao, visao estratégica e um profundo compromisso com a exceléncia
no atendimento ao cliente. A criagao de uma pousada bem-sucedida nao
e apenas um empreendimento comercial, mas também uma paixao que
requer dedicagao, conhecimento e um entendimento claro das
necessidades e expectativas dos héspedes.

E com grande prazer que apresento este Manual de Montagem de Meios
de Hospedagem, um guia abrangente e detalhado que visa proporcionar
a futuros empreendedores todas as ferramentas e informacdes
necessarias para iniciar e gerenciar uma pousada de sucesso. Este
manual é fruto de décadas de experiéncia pratica e consultoria no setor
hoteleiro, condensadas em um formato acessivel e pratico.

Desde o inicio da minha carreira em hotelaria em 1991, tive a
oportunidade de trabalhar em diversas frentes, desde recepcionista até
gerente geral, passando por fungées de consultoria e treinamento. Em
cadauma dessas fungdes, aprendilicbes valiosas sobre a importanciade
uma gestao eficiente, a necessidade de inovagao constante e o valor de
uma equipe bem treinada e motivada. Todas essas experiéncias me
permitiram desenvolver uma visao holistica e estratégica sobre o que é
necessario para construir e manter um estabelecimento hoteleiro de
exceléncia.

Neste manual, abordamos uma ampla gama de topicos essenciais,
desde a escolha do local ideal para a sua pousada até os detalhes mais
especificos sobre a configuracao dos quartos, banheiros, areas comuns
e servigos oferecidos. Discutimos também a importancia da governancga,
recepcao, manutengao e reservas, destacando as funcgbes e
responsabilidades de cada membro da equipe e a necessidade de
treinamento continuo para garantir um servigo de qualidade.



Especial atencao € dada a importancia de proporcionaruma experiéncia
de hospedagem impecavel, desde uma boa noite de sono até um
excelente banho e um desjejum memoravel. Cada detalhe, desde a
escolha do enxoval até a configuragao dos sistemas de aquecimento e
iluminacao, € tratado com a seriedade e o cuidado necessarios para
garantir a satisfacao plena dos hospedes.

Alem dos aspectos operacionais, este manual também explora a gestao
financeira, incluindo a elaboragao de previsdoes de vendas, a gestao de
custosfixos e variaveis, e a estruturagao de tarifas hoteleiras. Com a atual
reforma tributaria em discussao no Brasil, discutimos também as
implicagdes fiscais para os meios de hospedagem, oferecendo
orientagoes claras sobre como navegar neste cenario em mudanca.

Este manual nao seria completo sem reconhecer a contribuigcao valiosa
de cada profissional envolvido no setor de hotelaria. Desde a camareira
que cuida dos detalhes dos quartos até o gerente que supervisiona as
operagdes diarias, cada funcao € vital para o sucesso do
empreendimento. Atraves de exemplos praticos e orientagoes
detalhadas, esperamos capacitar cada membro da equipe a
desempenhar seu papel com exceléncia e dedicagao.

Por fim, gostaria de agradecer a todos que contribuiram direta ou
indiretamente para a elaboragao deste manual. E meu desejo que este
guia sirva como uma fonte de inspiragao e conhecimento para todos os
futuros empreendedores que desejam ingressar no maravilhoso mundo
da hotelaria e hospitalidade. Que suas pousadas nao sejam apenas
lugares de hospedagem, mas verdadeiros lares longe de casa para todos
os seus hospedes.

Mario Cezar Nogales

Consultor Especializado em Hotelaria, palestrante e autor



O AUTOR

Mario Cezar Nogales € um renomado consultor especializado em
hotelaria, palestrante, escritor e representante comercial, com uma
carreira extensa e diversificada no setor hoteleiro. Atuando em hotelaria
desde 1991 e como gerente geral de hotéis desde 1994, Mario acumulou
vasta experiéncia pratica e tedrica, tornando-se uma referéncia na area.

Desde 2003, Mario é proprietario da SN Hotelaria, onde alavancou a area
de representacao de empresas, consultoria especializada e treinamento
em hotelaria. Suas iniciativas levaram ao sucesso de mais de 100 clientes
em diversos hotéis.

Bacharel em Administragdo de Empresas pela Faculdade Campos
Eliseos, com foco em Ciéncias Humanas e Administragao de Negodcios.

Publicagdes e Atuagao Académica:

Mario & autor de sete livros técnicos em hotelaria, abordando temas
como Revenue Management, Planejamento Anual em Hotelaria e
Exceléncia no Atendimento. Além disso, atuou como professor em cursos
téecnicos hoteleiros, formando varias turmas e contribuindo para a
capacitacao de novos profissionais no setor.

Mario recebeu diversos prémios por sua atuacao, incluindo
reconhecimento pela qualidade dos servigos prestados e pela eficiéncia
operacional dos hotéis sob sua gestao.

Com uma abordagem participativa e holistica, Mario acredita que
colaboradores satisfeitos sao essenciais para atrair clientes satisfeitos.
Seu foco & sempre buscar os melhores resultados através de uma gestao
eficiente e humanizada.

Ao compilar este Manual de Montagem de Pousada, Mario Cezar Nogales
traz atonatoda a sua expertise e experiéncia, oferecendo um guia pratico



e detalhado para empreendedores que desejam ingressar no mercado
hoteleiro. Seu objetivo & fornecer as ferramentas necessarias para que

cada pousada alcance o sucesso, proporcionando uma experiéncia
memoravel para seus hospedes.

Contato:
Email: mario.nogales@snhotelaria.com.br
LinkedIn: Mario Cezar Nogales

Mario Cezar Nogales €, sem duvida, a escolha ideal para guiar a criagao
de uma pousadade sucesso, combinando conhecimento tedrico, pratica
extensa e uma visao estratégica unica no setor de hotelaria.
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HISTORIA DA HOTEALARIA
Mundial

A historia da hotelaria é rica e complexa, refletindo as mudancas nas
sociedades e nas tecnologias ao longo dos séculos. Abaixo, apresento
uma visao abrangente da evolugao da hotelaria no mundo.

Antiguidade

Mesopotamia e Egito Antigo

As primeiras formas de hospedagem provavelmente surgiram na
Mesopotédmia e no Egito Antigo. Comerciantes e viajantes necessitavam

de lugares para descansar durante suas longas jornadas. Os templose os
palacios muitas vezes ofereciam abrigo e alimentos.

Grécia Antiga
Na Grécia Antiga, as hospedarias conhecidas como “xenodocheions”
eram comuns e ofereciam alojamento aos visitantes dos Jogos Olimpicos

e outros eventos. Os gregos valorizavam a hospitalidade (9énia) como
uma virtude, refletida em sua mitologia e praticas culturais.

Roma Antiga

Os romanos aperfeigoaram o conceito de hospedagem com a criagao de
“mansiones” e “cauponae”. As mansiones eram estalagens mantidas
pelo governo ao longo das estradas principais para os oficiais e
mensageiros imperiais. Ja as cauponae eram estalagens privadas que
ofereciam alimentacao e alojamento aos viajantes comuns.

Idade Média

Mosteiros e Hospedarias

Com o declinio do Império Romano, os mosteiros cristaos tornaram-se
centros de hospitalidade. Eles ofereciam abrigo gratuito a peregrinos e
viajantes. A Ordem de Sao Bento, por exemplo, era conhecida por suas
praticas de hospitalidade.

MARIO CEZAR NOGALES



GUIA DEFINITVO PARA MONTAR SUA POUSADA OU HOTEL

Surgimento das Estalagens

Durante a Idade Média, as estalagens privadas comegaram a surgir na
Europa, especialmente nas rotas de peregrinagdo como o Caminho de
Santiago. Essas estalagens forneciam um lugar para descansar, comer e
socializar.

Renascimento e ldade Moderna
Expansao do Comeércio

O Renascimento trouxe um aumento do comeércio e da exploracao. As
cidades europeias comecgaram a construir hospedarias para acomodar
os mercadores e viajantes. VVeneza, Florenga e outras cidades comerciais
estabeleceram hotéis que ofereciam maior conforto e servicos mais
sofisticados.

Primeiros Hotéis

No século XVIl, a palavra “hotel” comegou a ser usada na Franca para
designar edificios que forneciam alojamento. Esses primeiros hotéis
eram luxuosos e serviam a nobreza e a alta burguesia. O Hotel de Henri
IV, aberto em Paris em 1788, € um dos exemplos mais antigos.

Século XIX: A Era dos Grandes Hotéis

Revolucao Industrial

A Revolucéo Industrial transformou a hotelaria. A construgéo de ferrovias
facilitou o transporte e aumentou a demanda por alojamentos. Grandes
hotéis comecgaram a ser construidos perto das estagoes ferroviarias e nos
centros urbanos.

Hotéis Iconicos

O século XIX viu a construgao de alguns dos hotéis mais famosos do
mundo:

¢ Savoy Hotel (Londres, 1889). Conhecido por suas inovacgoes
tecnoldgicas, como luz elétrica e banheiros privativos.

e Ritz Paris (1898). Fundado por César Ritz, estabeleceu novos
padroes de luxo e servico.

10
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e \Waldorf Astoria (Nova York, 1893): Tornou-se um simbolo de
elegancia e sofisticacao.

Século XX: Globalizacao e Diversificacao

Cadeias Hoteleiras

O século XX viu o surgimento das grandes cadeias hoteleiras, como
Hilton, Marriott e InterContinental. Essas cadeias padronizaram os
servigos e expandiram-se globalmente, oferecendo consisténcia e
confiabilidade.

Hotéis Boutique

Nos anos 1980, surgiu o conceito de hotéis boutique, que oferecem uma
experiéncia personalizada e unica. Esses hotéis sdo menores, com foco
no design e na individualidade.

Tecnologia e Inovacgéao

Atecnologia transformou a hotelaria no século XX e XX|. Reservas online,
sistemas de gerenciamento de propriedades (PMS) e inovagcbes em
sustentabilidade e eficiéncia energética mudaram a forma como os
hotéis operam.

Século XXI: A Era Digital

Plataformas de Reserva Online

Plataformmas como Booking.com, Airbnb e Expedia revolucionaram a
maneira como as pessoas fazem reservas e encontram hospedagem. O
Airbnb, em particular, popularizou o conceito de hospedagem alternativa
e compartilhamento de casas.

Sustentabilidade

A sustentabilidade tornou-se um foco importante para a hotelaria
moderna. Hotéis estao adotando praticas verdes, como reducao de
consumo de agua, energia renovavel e minimizacao de desperdicios.

11
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Experiéncia do Hospede
A personalizagao da experiéncia do hospede tornou-se essencial. Desde

check-ins digitais até servicos personalizados, os hotéis estao utilizando
dados e tecnologia para melhorar a satisfagao do cliente.

NO BRASIL

A histéria da hotelaria no Brasil € um reflexo das transformacoes
econdmicas, sociais e culturais do pais ao longo dos séculos. Desde as
primeiras hospedarias rudimentares até os modernos resorts e hotéis de
luxo, a evolucéao da hotelaria brasileira acompanha o desenvolvimento do
turismo e da infraestrutura no pais. A seguir, apresento uma analise
detalhada dessa trajetoria.

Periodo Colonial (1500-1822)

Primeiras Hospedarias

Durante o periodo colonial, as viagens pelo Brasil eram limitadas e
realizadas principalmente por colonizadores, missionarios e
comerciantes. As primeiras formas de hospedagem eram muito
rudimentares. Muitas vezes, os viajantes dependiam da hospitalidade de
moradores locais, conventos e fazendas.

Tendas e Estalagens

Nas cidades portuarias e ao longo das rotas comerciais, surgiram as
primeiras tendas e estalagens que ofereciam um lugar para descansar,
comer e cuidar dos animais. Essas hospedarias eram simples e atendiam
principalmente as necessidades basicas dos viajantes.

12
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Império (1822-1889)
Expansao do Comeércio e das Viagens

Com a independéncia do Brasil em 1822, houve um aumento nas
atividades comerciais e nas viagens entre as provincias. Esse periodo
marcou o inicio da construcao de estradas e a melhoria da infraestrutura
de transporte, o que facilitou o deslocamento de pessoas e mercadorias.

Hospedarias e Pensoes

Nas cidades mais desenvolvidas, como Rio de Janeiro, Salvador e Recife,
comecaram a surgir hospedarias e pensdes que ofereciam servigos mais
estruturados. Esses estabelecimentos atendiam tanto a comerciantes
quanto a turistas estrangeiros que visitavam o pais.

Primeira Republica (1889-1930)

Inicio da Industrializacao

O fim do século XIX e o inicio do século XX foram marcados pelo inicio da
industrializagcao no Brasil. As grandes cidades comegaram a crescer,
atraindo um numero crescente de viajantes e imigrantes.

Primeiros Hoteis de Luxo

Foi durante esse periodo que surgiram os primeiros hotéis de luxo no
Brasil, inspirados nos modelos europeus. O Hotel Internacional, em
Santos, inaugurado em 1900, e o Hotel Avenida, no Ric de Janeiro,
inaugurado em 1908, sao exemplos de estabelecimentos que buscavam
oferecer conforto e sofisticagao aos seus hospedes.

Era Vargas e Periodo Pos-Guerra (1930-1964)

Desenvolvimento da Infraestrutura

Durante a Era Vargas, houve um esforgo significativo para modernizar a
infraestrutura do pais. A construcao de estradas, ferrovias e aeroportos
facilitou o transporte e o turismo. O governo incentivou a construgao de
hotéis e pousadas para atender a crescente demanda.

13
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Hotéis Iconicos

O Copacabana Palace, inaugurado em 1923 no Rio de Janeiro, € um dos
hotéis mais icbnicos do Brasil. Projetado para ser o mais luxuoso da
Ameérica Latina, ele se tornou um simbolo de elegéncia e sofisticagao.
Qutros hotéis notaveis desse periodo incluem o Hotel Quitandinha, em
Petropolis, e o Grande Hotel, em Araxa.

Ditadura Militar e Milagre Econdmico (1964-1985)

Crescimento Econémico e Expansao do Turismo

Durante a ditadura militar, o Brasil passou porum periodo de crescimento
econdmico conhecido como "milagre econémico”. O governo investiu
pesadamente em infraestrutura, incluindo a construgcao de rodovias,
aeroportos e hotéis.

Turismo de Massa

O desenvolvimento do turismo de massa trouxe consigo a necessidade
de hotéis e pousadas acessiveis para a classe meédia emergente.
Surgiram diversas cadeias hoteleiras nacionais, como a Rede Othone a
Rede Tropical.

Redemocratizacao e Globalizagao (1985-2000)
Abertura Econdmica e Entrada de Cadeias Internacionais

Com aredemocratizacao e a abertura econémica nos anos 1990, o Brasil
comegou a atrair investimentos de cadeias hoteleiras internacionais.
Hotéis como Hilton, Marriott e Accor estabeleceram presencga no pais,
elevando os padrées de hospedagem.

Diversificacao e Segmentacao

O mercado hoteleiro brasileiro passou por uma diversificagao
significativa, com a criacao de diferentes segmentos para atender as
variadas necessidades dos turistas. Surgiram hotéis boutique, resorts all-
inclusive, pousadas de charme e hotéis econdmicos.

14
MARIO CEZAR NOGALES



GUIA DEFINITVO PARA MONTAR SUA POUSADA OU HOTEL

Século XXI: Modernizacao e Sustentabilidade
Grandes Eventos e Expansao

A realizacao de grandes eventos internacionais, como a Copa do Mundo
de 2014 e as Olimpiadas de 2016, impulsionou a expansao e
modernizagao da infraestrutura hoteleira no Brasil. Novos hotéis foram
construidos e os existentes passaram por reformas para atender aos
padroes internacionais.

Sustentabilidade e Techologia

A sustentabilidade tornou-se uma preocupacao central para a hotelaria
moderna. Hotéis estao adotando praticas ecologicas, como aredugao do
consumo de agua e energia, o uso de materiais reciclaveis e a
implementacaoc de sistemas de gestao ambiental. Aléem disso, a
tecnologia transformou a experiéncia dos hoéspedes, com reservas
online, check-ins digitais e servicos personalizados.

Crescimento do Turismo Domeéstico

Com avalorizagao do real e 0 aumento da renda da populagao, o turismo
domeéstico cresceu significativamente. Cidades histéricas, destinos de
ecoturismo e praias paradisiacas se tornaram ainda mais populares entre
os brasileiros.

15
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O sucesso hoteleiro de acordo com sua historia

Baseando-se na evolugao historica da hotelaria tanto globalmente
quanto no Brasil, podemos extrair diversos ensinamentos sobre os focos
principais que um empreendedor deve ter ao abrir e gerenciar um meio
de hospedagem. Abaixo esta uma analise detalhada desses focos:

Localizacao Estratégica
Importancia:

Acessibilidade: Historicamente, hospedarias e hotéis surgiram em locais
de grande fluxo de pessoas, como rotas comerciais, centros urbanos, e,
mais recentemente, em destinos turisticos populares.

Atratividade:

Uma boa localizacao pode atrair diferentes tipos de hospedes, desde
turistas a negocios.

Exemplos Historicos:

Roma Antiga: Mansiones e cauponae eram estrategicamente localizadas
ao longo das estradas principais.

Copacabana Palace: Inaugurado em 1923, sua localizagao na famosa
praia de Copacabana ajudou a torna-loum icone.

Infraestrutura e Conforto
Importancia:
Qualidade das Instalagoes: Desde as primeiras estalagens até os hotéis

modernos, a qualidade das instalagdes tem sido crucial. Conforto e
seguranga sao fundamentais.

Tecnologia e Modernidade: Adaptar-se as inovagdes tecnoldgicas e
essencial para melhorar a experiéncia do hodspede e aumentar a
eficiéncia operacional.

16
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Exemplos Histéricos:

Savoy Hotel: Foi um dos primeiros hotéis a usar luz elétrica e banheiros
privativos, estabelecendo novos padrobes.

Grandes Eventos no Brasil: A infraestrutura foi modernizada para atender
a padrdes internacionais, como visto na Copa do Mundo de 2014 e nas
Olimpiadas de 2016.

Servico de Exceléncia
Importancia:

Atendimento ao Cliente: O servigco personalizado e a atengao aos
detalhes sao diferenciais importantes. Hotéis de luxo, em particular, se
destacam pela qualidade do atendimento.

Treinamento da Equipe: Uma equipe bem treinada e motivada pode
transformar a experiéncia do hdspede.

Exemplos Histéricos:

Ritz Paris: Fundado por Cesar Ritz, € famoso pelo seu servigo de
exceléncia.

Rede Othon e Tropical: No Brasil, estas redes nacionais focaram em
oferecer bom atendimento e hospitalidade.

Gestao Eficiente
Importancia:
Gestao de Custos: Controlar os custos operacionais € vital para a

sustentabilidade do negocio.

Planejamento Estratégico: E necessario planejar a longo prazo,
considerando fatores econémicos, sociais e ambientais.

Exemplos Historicos:

Expansao das Cadeias Hoteleiras: Redes como Hilton e Marriott
mostraram como a gestao eficiente e a padronizagao de servigos podem
levar ao sucesso global.

Hotéis Boutique: Estes hoteis se destacam por uma gestao que valoriza a
experiéncia personalizada e unica dos hdospedes.

17
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Sustentabilidade

Importancia:

Responsabilidade Ambiental: Praticas sustentaveis sao cada vez mais
valorizadas pelos clientes e podem reduzir custos a longo prazo.

Responsabilidade Social: Contribuir para a comunidade local pode
melhorar a reputacao do hotel.

Exemplos Historicos:

Hotéis Modernos: Muitos hotéis estao implementando praticas
ecoldgicas, como uso de energia renovavel e reducao de desperdicios.

Marketing e Imagem de Marca
Importancia:

Identidade e Diferenciagao: Construir uma marca forte e diferenciada é
essencial para atrair e fidelizar clientes.

Presenca Online: A presenca digital, incluindo um website funcional e
estratégias de marketing digital, € crucial no cenario atual.

Exemplos Histaéricos:

Airbnb: Revolucionou o setor ao criar uma forte presenca online e uma
marca reconhecida mundialmente.

Booking.com e Expedia: Plataformas de reserva que dominam o mercado
devido a forte estratégia de marketing e presenca online.

Inovacao e Adaptabilidade
Importancia:
Adaptacac as Tendéncias: A hotelaria precisa se adaptar

constantemente as mudancgas nas preferéncias dos clientes e as novas
tecnologias.

Inovagao nos Servigos: Oferecer servigos inovadores e exclusivos pode
diferenciar o hotel no mercado competitivo.

18
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Exemplos Histéricos:

Primeiros Hotéis com Banheiros Privativos: Uma inovagao que
estabeleceu novos padroes de conforto.

Check-ins Digitais e Servigos Personalizados: Modernizagbées que
melhoraram a experiéncia do hospede.

Para ter sucesso na criagao e gestao de um meio de hospedagem, um
empreendedor deve focar em:

Escolher uma localizagao estratégica.

Investir em infraestrutura de qualidade e conforto.

Oferecer um servigo de exceléncia.

Gerir eficientemente os recursos e planejar estrategicamente.
Adotar praticas sustentaveis.

Construir uma forte imagem de marca e presenca online.

Ser inovador e adaptavel as mudangas do mercado.

Esses focos, extraidos das ligdes historicas e tendéncias modernas,
formam a base para o sucesso na industria da hotelaria.
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O PRINCIPAL PRODUTO DA HOTELARIA

O principal produto que um meio de hospedagem vende é a EXPERIENCIA
DE HOSPEDAGEM. Esta experiéncia abrange uma combinacao de
servigos e comodidades que vao muito além de simplesmente oferecer
um lugar para dormir. Para oferecer uma experiéncia de hospedagem
excepcional, um empreendimento hoteleiro precisa focar em varios
aspectos que compoem tanto o produto principal quanto os produtos
complementares. A seguir, uma analise detalhada sobre esses produtos.

Experiéncia de Hospedagem

Conforto e Acomodacao

Quartos: O coragao de qualguer meio de hospedagem. Os
quartos devem ser confortaveis, bem equipados e adequados ao
publico-alvo. Aspectos importantes incluem camas de
qualidade, roupa de cama e toalhas limpas, decoracao
agradavel, iluminacao adequada e controle de temperatura.
Banheiros: Devem ser limpos, modernos e bem equipados, com
amenidades de alta qualidade (sabonetes, shampoos,
condicionadores etc.).

Atendimento ao Cliente

Servico ao Cliente: Atendimento cordial, personalizado e
eficiente & fundamental. A equipe deve sertreinada para atender
as necessidades dos hdspedes com simpatia e profissionalismo.
Check-in e Check-out: Processos rapidos e eficientes, com a
possibilidade de check-in digital, podem melhorar
significativamente a experiéncia do hospede.

Limpeza e Manutencao

Limpeza: Manter os quartos e as areas comuns impecavelmente
limpos é crucial para a satisfagao do héspede.

Manutencao: Responderrapidamente a quaisquer problemas de
manutengao, como consertos de encanamento, eletricidade ou
outros equipamentos, € vital.
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Seguranca

Seguranca: Sistemas de seguranca eficazes, incluindo
fechaduras eletrénicas, cameras de vigilancia, cofres nos
quartos e equipe de segurancga, sao essenciais para proporcionar
tranquilidade aos hdspedes.

Produtos Complementares

Alimentos e Bebidas

Restaurantes e Bares: Oferecer opgdes de refeigoes no local,
como restaurantes, cafés e bares, € uma comodidade
importante. A qualidade e a diversidade das opgoes
gastronédmicas podem  melhorar significativamente a
experiéncia do héspede.

Servigo de Quarto: Oferecer servigo de quarto 24 horas pode ser
um diferencial, permitindo que os hospedes desfrutem de
refeicoes no conforto de seus quartos.

Lazer e Entretenimento

Instalacdes de Lazer: Piscinas, academias, spas, saunas, salbes
de jogos e areas de lazer infantil sao exemplos de comodidades
gue podem enriquecer a experiéncia do hospede.

Atividades e Entretenimento: Programas de atividades, como
aulas de ioga, shows ao vivo, tours guiados e eventos tematicos,
podem agregar valor a hospedagem.

Negdcios e Eventos

Salas de Reunides e Conferéncias: Para atrair hospedes
corporativos, € importante oferecer salas de reunibes bem
equipadas, com tecnologia de ponta para conferéncias e
eventos empresariais.

Servicos de Negdcios: Servigos de secretaria, aluguel de
equipamentos de apresentacao, servigos de traducao e acesso
a internet de alta velocidade sao essenciais para hospedes de
negocios.
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Tecnologia e Conectividade

Wi-Fi de Alta Velocidade: O acesso a internet de alta qualidade e
gratuita € uma exigéncia basica para a maioria dos hospedes.
Entretenimento no Quarto: Televisores modernos com uma
ampla selegcao de canais, servigos de streaming e sistemas de
som podem melhorar a experiéncia de entretenimento dos
hospedes.

Transporte e Acessibilidade

Servicos de Transporte: Oferecer transporte para aeroportos,
estacbes de trem e atragbes locais pode ser um grande
diferencial. Servigos de aluguel de carros e bicicletas também
sao valorizados.

Acessibilidade: Instalagcdes acessiveis para hdspedes com
mobilidade reduzida, incluindo rampas, elevadores, quartos
adaptadose banheiros acessiveis, sao essenciais para atender a
todos os clientes.

Personalizacao e Conveniéncias

Servicos Personalizados: Oferecer servigos personalizados,
como concierge, pode ajudar a criar uma experiéncia unica e
memoravel. O concierge pode ajudar a planejar itinerarios, fazer
reservas em restaurantes, comprar ingressos para eventos etc.
Lojas e Conveniéncias: Lojas de conveniéncia, boutiques e
quiosques no local podem atender as necessidades imediatas
dos hospedes, oferecendo desde lembrancas até itens de
higiene pessoal.

Bem-Estar e Saude

Spas e Centros de Bem-Estar: Servicos de spa, incluindo
massagens, tratamentos de beleza e terapias de bem-estar, sao
altamente valorizados por muitos hospedes.

Fitness: Academias bem equipadas e programas de fitness
personalizados podem atrair hospedes preocupados com a
saude e o bem-estar.
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A experiéncia de hospedagem € o principal produto que um meio de
hospedagem oferece. No entanto, para criar uma experiéncia completae
satisfatoria, € necessario prestar atengdo a varios aspectos
complementares que vao desde alimentagao e lazer até tecnologia e
servigos personalizados. Esses produtos e servicos complementares nao
s melhoram a experiéncia do hospede, mas também podem ser fontes
significativas de receita adicional para o empreendimento.

Para se destacar no competitivo mercado hoteleiro, um empreendedor
deve focar na exceléncia em todas essas areas, garantindo que cada
aspecto da experiéncia do hospede seja cuidadosamente planejado e
executado. A integracao de tecnologia moderna, praticas sustentaveis e
um servico ao cliente excepcional pode diferenciar um meio de
hospedagem e garantir seu sucesso a longo prazo.

Pilares Para o Sucesso

Boa noite, de sono, garantida
Conforto do Quarto

¢ (Qualidade da Cama: Camas confortaveis, com colchoes de alta
qualidade, sao essenciais para garantir a boa noite, de sono,
garantida. A cama € o centro da experiéncia de hospedagem e
um fator decisivo para o retorno dos héspedes.

e Roupa de Cama:. Lengdis, cobertores e travesseiros de boa
qualidade, limpos e bem cuidados, proporcionam uma
sensacao de luxo e conforto.

e Controle de Temperatura: Sistemas de climatizagao eficientes
(ar-condicionado e aquecimento) sao importantes para garantir
que os hospedes possam ajustar a temperatura de acordo com
suas preferéncias.

Ambiente Tranquilo

e |solamento Acustico: Quartos bem isolados contra ruidos
externos e internos sao cruciais para assegurar um ambiente
tranquilo e propicio ao descanso.
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lluminacao: Cortinas blackout e opgdes de iluminagao suave
ajudam a criar um ambiente relaxante e favoravel ac sono.

Experiéncia Holistica

Aromaterapia: A utilizacao de aromas relaxantes, como lavanda,
pode ajudar os hospedes a relaxarem e ter uma noite de sono
reparadora.

Servigos de Turn Down: O servico de preparagao do quarto para
a noite (turn down service), incluindo detalhes como chocolates
ou pequenas notas de boas-vindas, pode melhorar a experiéncia
do héspede.

Excelente Banho

Conforto e Funcionalidade do Banheiro

Equipamentos Modernos: Banheiros bem equipados com
chuveiros de alta pressao, banheiras, pias modernas e sanitarios
de qualidade fazem uma grande diferenga na experiéncia do
hospede.

Espaco e Layout: Banheiros espagosos e bem planejados
aumentam o conforto e a funcionalidade.

Amenidades de Qualidade

Produtos de Higiene: Oferecer produtos de higiene de alta
qualidade, como shampoos, condicionadores, sabonetes e
logbes corporais, pode ser um diferencial importante.

Toalhas e Roupodes: Toalhas macias e roupdes confortaveis
melhoram a experiéncia pos-banho, proporcionando uma
sensacao de luxo e bem-estar.

Limpeza e Manutencao

Higiene: A limpeza impecavel do banheiro é essencial. Hospedes
esperam um ambiente limpo e sem vestigios de uso anterior.
Manutencao: Garantir que todos os equipamentos e acessorios
estejam em perfeito estado de funcionamento é fundamental
para evitar desconfortos.
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Excelente Desjejum
Variedade e Qualidade

Opcobes Nutritivas: Oferecer uma ampla variedade de opgoes
nutritivas, incluindo frutas frescas, paes artesanais, cereais,
OVO0sS, sucos naturais e iogurtes, atende a diferentes preferéncias
alimentares e dietas.

Alimentos Locais: Incluir produtos locais e regionais no café da
manha pode proporcionar aos hospedes uma experiéncia
auténtica e unica, valorizando a cultura local.

Apresentagao e Ambiente

Servigo

Apresentacao dos Alimentos: A forma como os alimentos sao
apresentados pode aumentar o apetite e a satisfagao dos
hospedes. Buffets bem-organizados e visualmente atraentes
fazem uma grande diferencga.

Ambiente Agradavel: O local onde o café da manha € servido
deve ser confortavel, com decoragao agradavel, musica suave e
iluminagao natural, criando um ambiente convidativo.

Atendimento ao Cliente: Um servigo atencioso e eficiente, com
equipe disponivel para atender a pedidos especiais, melhorar a
experiéncia dos hospedes e atender as suas necessidades
especificas.

Flexibilidade: Oferecer horarios flexiveis para o café da manha
pode acomodar diferentes rotinas de hdspedes, desde
madrugadores ate aqueles que preferem dormir até mais tarde.

Proporcionar estes pilares para o sucesso, € fundamental para meios de
hospedagem. Esses elementos basicos sédo cruciais para garantir a
satisfacao dos hospedes, o que, por sua vez, leva a avaliagbes positivas,
retorno dos clientes e recomendacodes boca a boca.
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Para garantir que esses trés aspectos sejam otimizados, os
empreendedores do setor hoteleiro devem investir em:

Equipamentos e instalagoes de alta qualidade: Desde colchoes
confortaveis até chuveiros modernos e alimentos frescos.
Treinamento da equipe: Garantir que todos os funcionarios
entendam a importancia desses aspectos e estejam
capacitados para oferecer o melhor servico possivel.
Manutencao constante: Assegurar que todos os aspectos das
acomodacbes sejam mantidos em perfeito estado de
funcionamento e limpeza.

Feedback dos hdspedes: Coletar e analisar regularmente o
feedback dos hdéspedes para identificar areas de melhoria e
ajustar os servigos conforme necessario.

Ao focar nesses trés pilares fundamentais da experiéncia do hospede, os
meios de hospedagem podem garantir um alto nivel de satisfacao,
diferenciando-se no mercado competitivo e assegurando o sucesso a
longo prazo.
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ARQUITETURA NECESSARIA

Unidades Habitacionais

Tamanho dos Quartos

O tamanho dos quartos em meios de hospedagem pode variar conforme
a categoria do hotel e o tipo de quarto oferecido (standard, deluxe, suite
etc.). A seguir, estao algumas diretrizes gerais:

Quarto Standard: 18-24 m?
Quarto Deluxe: 25-35 m?

Suite: 36-60 m?

Suite Presidencial: 60 m® ou mais

Camas Tipo Box

O tamanho das camas tipo box tambem varia conforme o tipo de quarto
e a categoria do hotel:

Cama de Casal Padrao: 138 cm x 188 cm
Cama Queen Size: 158 cmx 198 cm
Cama King Size: 193 cm x 203 cm

Cama Super King Size: 203 cm x 203 cm
Cama de Solteiro: 96 cmx 188 cm

lluminacao

lluminagao Geral: Luminarias de teto com luz suave e difusa para
uma iluminagao uniforme.

lluminagao de Leitura: Abajures ou luminarias de leitura ao lado
da cama, com luz direcionada e controlavel.

lluminagao de Tarefa: Luminarias na area de trabalho/escritério
para facilitar a leitura e o uso de computadores.

lluminagao Decorativa: Luminarias de chao ou arandelas para
criar um ambiente acolhedor.

lluminagao de Banheiro: Luzes brilhantes e bem distribuidas ao
redor do espelho e na area do chuveiro/banheira.
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Moveis Essenciais

Cama e Cabeceira: Deve ser robusta e confortavel, com uma
cabeceira estofada para maior conforto.

Mesas de Cabeceira: Uma ou duas mesas de cabeceira com
gavetas, ao lado da cama.

Armario ou Guarda-Roupa: Espacoso, com cabides, prateleirase
um cofre.

Mesa de Trabalho/Escrivaninha: Com uma cadeira confortavel e
tomadas elétricas proximas.

Cadeiras/Poltronas: Uma ou duas cadeiras confortaveis ou uma
poltrona.

Mesa de Centro ou Lateral: Dependendo do espaco disponivel.
Maleiro: Para apoiar as malas dos hospedes.

Equipamentos e Eletronicos

Equipamentos Essenciais

Ar-Condicionado/Climatizagao: Sistemma de climatizacao
ajustavel para conforto térmico.

TV: Televisao de tela plana com canais a cabo/satélite.

Telefone: Para comunicacgéao interna e externa.

Minibar/Frigobar: Abastecido com bebidas e lanches.

Cofre: Para seguranca dos pertences dos hospedes.

Ferro e Tabua de Passar: Disponiveis no quarto ou mediante
solicitagao.

Secador de Cabelo: No banheiro.

Equipamentos Adicionais

Maquina de Café/Chaleira Elétrica: Para conveniéncia dos
hospedes.

Radio Relégio/Despertador: Com fungbes de alarme e
carregamento USB.

Conexao Wi-Fi: Acesso a internet de alta velocidade.
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Enxovais Completos

Roupa de Cama

Lengois: Lencgadis de alta qualidade, com pelo menos 200 fios.
Edredons/Cobertores: Alternativas adequadas para diferentes
climas.

Travesseiros: Varios tipos de travesseiros (macios, firmes,
hipoalergénicos) para atender as preferéncias dos hospedes.
Protetores de Colchao e Travesseiro: Para higiene e conforto
adicionais.

Roupa de Banho

Toalhas de Banho: Toalhas grandes e macias.

Toalhas de Rosto: Toalhas menores para uso diario.
Toalhas de Mao: Toalhas pequenas para uso no banheiro.
Roupoes: Opcional, mas apreciado pelos hospedes.

Tapetes de Banheiro: Tapetes antideslizantes para maior
seguranga.

Amenidades

Sabonetes: Sabonetes liquidos ou em barra.

Xampu e Condicionador: Produtos de qualidade para o cuidado
do cabelo.

Logao Corporal: Hidratante para a pele.

Kit de Higiene: Incluindo itens como toucas de banho, kits de
barbear, escovas de dente e pastas dentais.

Consideracoes

Planejar o Espaco: Quartos espagosos e bem planejados que
acomodem confortavelmente os mdveis e equipamentos
necessarios.

Investir em Conforto: Camas de alta qualidade, roupa de cama
confortavel e equipamentos modernos sao essenciais.

Oferecer Boa lluminacao: Diferentes tipos de iluminacao para
atender as necessidades dos hdspedes.

Equipar Adequadamente: Mdveis funcionais e bem-dispostos,
além de equipamentos eletrénicos modernos.
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¢ Manter a Qualidade: Enxovais de alta qualidade, sempre limpos
e bem cuidados, sao cruciais para o conforto e a satisfacao dos
hospedes.

Ao focar nesses aspectos, um meio de hospedagem pode garantir uma
experiéncia positiva para os héspedes, contribuindo para o sucesso e a
reputagao do estabelecimento.

Para proporcionar um excelente banho e garantir uma experiéncia
confortavel e segura para todos os hospedes, incluindo pessoas com
peso normal e obesos morbidos, € essencial considerar cuidadosamente
o design e os equipamentos do banheiro em meios de hospedagem. A
seguir, discorro sobre os elementos necessarios para alcancar essa
meta.

Tamanho do Banheiro
Espaco Adequado

e Area Geral: Um banheiro padrdao em um meio de hospedagem
deve ter pelo menos 3,5 a 5 metros quadrados. Banheiros
adaptados para maior acessibilidade podem exigir mais espaco,
chegando a 6 metros quadrados ou mais.

e Area de Circulagdo: Espago suficiente para que uma pessoa
possa se mover confortavelmente, incluindo areas em torno do
vaso sanitario, pia e chuveiro.

Box do Chuveiro

¢ Tamanho: Um box de chuveiro deve ter, no minimo, 90 cm x 90
cm. Para maior conforto e acessibilidade, especialmente para
hospedes obesos maorbidos, considerar dimensbdes maiores,
como 120cmx 120 cm ou até mesmo boxes de 150 cm x 150 cm.

e Acessibilidade: O ideal & que o box seja sem barreiras, ou seja,
no mesmo nivel do piso do banheiro, parafacilitar o acesso. Além
disso, incluir barras de apoio dentro do box pode oferecer
suporte adicional.
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Materiais: Utilizar materiais resistentes e faceis de limpar, como

vidro temperado, e acessorios de ago inoxidavel.

Aquecedor Central

Importancia do Aquecimento

Conforto: Garantir agua quente emtodos os horarios e essencial
para o conforto dos hospedes. Um sistema de aquecimento
central eficiente pode fornecer uma quantidade constante e
adequada de agua quente.

Eficiéncia Energética: Sistemas de aquecimento central séo
geralmente mais eficientes em termos de energia em
comparacao com aquecedores de passagem individuais.

Necessidades Fisiologicas

Vaso Sanitario e Bidé/Ducha Higiénica

Espaco Adequado: O vaso sanitario deve estar localizado em
uma area com espaco suficiente ao redor para que o héspede se
mova confortavelmente. O espago minimo recomendado é de 76
cm de largura e 122 cm de profundidade.

Ducha Higiénica: Instalar uma ducha higiénica ao lado do vaso
sanitario € uma comodidade importante. Deve ser de facil
alcance e utilizagao.

Barra de Apoio: Instalar barras de apoio proximas ao vaso
sanitario pode ajudar hospedes com mobilidade reduzida.

lluminacao

lluminagao Adequada

lluminacao Geral: Luzes de teto que fornegam iluminacao clara
e uniforme para todo o banheiro.

lluminagao de Espelho: Luzes ao redor do espelho para facilitar
tarefas como barbear, maquiar e cuidados pessoais. Evitar
sombras e proporcionar luz difusa.

lluminagao no Chuveiro: Luminarias a prova d'agua dentro ou
proximas ao box do chuveiro para garantir segurancga e
visibilidade.
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Varal Retratil
Comodidade Adicional

¢ Funcionalidade: Um varal retratil no banheiro oferece uma
solugao pratica para que os hospedes possam secar roupas ou
toalhas, especialmente util em locais de praia ou areas com
piscinas.

¢ Instalagao: Deve ser robusto e facil de usar, instalado em uma
area onde nao interfira no uso do banheiro.

Design para todos os aspectos

e Portas e Passagens: As portas do banheiro devem ter largura
minima de 90 cm para permitir facil acesso.

¢ Barras de Apoio: Instalar barras de apoio robustas nas areas do
vaso sanitario e do box do chuveiro para suporte adicional.

e Bancadas e Pias: Pias com espacgo suficiente abaixo para
acomodar cadeiras de rodas ou bancos para hdspedes que
necessitem sentar-se enquanto usam a pia.

e Assentos no Chuveiro: Oferecer assentos fixos ou removiveis
dentro do box do chuveiro para seguranca e conforto durante o
banho.

Consideracoes

Um banheiro bem projetado em um meio de hospedagem deve atender a
diversas necessidades e garantir uma experiéncia de banho confortavel e
segura para todos os hospedes. Elementos essenciais incluem:

e Espaco Adequado: Garantir espaco suficiente para circulagao e
uso confortavel de todas as instalagoes.

¢ Box de Chuveiro: Dimensoes generosas, design sem barreiras e
barras de apoio para acessibilidade.

¢ Aquecedor Central: Fornecimento constante de agua quente
para conforto e eficiéncia energética.

¢ Equipamentos Sanitarios: Vaso sanitario e ducha higiénica bem-
posicionados com barras de apoio.

¢ lluminagao Adequada: lluminacao geral e direcionada para
seguranca e funcionalidade.
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e Varal Retratil: Comodidade adicional para os hospedes.
e Acessibilidade: Desigh com portas largas, barras de apoio e
assentos no chuveiro.

Ao focar nesses aspectos, os meios de hospedagem podem garantir que
todos os hospedes, independentemente de suas necessidades fisicas,
desfrutem de uma estadia confortavel e satisfatoria.

Unidades Habitacionais para Pessoas com Necessidades
Especiais (UH PNE)

Pessoas com Necessidades Visuais

Para hospedes com necessidades visuais, & crucial proporcionar um
ambiente seguro, acessivel e confortavel, onde a navegacao seja
facilitada e os riscos minimizados. A seguir, as principais consideragoes
para quartos e banheiros:

Quartos

e lluminacao Ajustavel: Instalar iluminacao ajustavel para permitir
que os hospedes configurem o nivel de luz conforme necessario.
Luzes direcionais e de leitura também podem ser uteis.

¢ Contraste de Cores: Utilizar contrastes de cores entre paredes,
pisos e moveis para ajudar na identificagao de diferentes areas e
objetos.

¢ Marcagao em Braille: Colocar etiquetas em Braille em
interruptores de luz, termostatos, controles remotos e outros
dispositivos.

e Sinalizagao Tatil: Utilizar sinalizagao tatil nas portas, nos
numeros dos quartos e nos elevadores.

¢ Organizagao do Espago: Manter uma disposicao consistente e
organizada dos moveis, evitando obstaculos no caminho.
Informar os héspedes sobre a disposi¢gao do quarto.

¢ Tecnologia de Assisténcia: Disponibilizar dispositivos como
leitores de tela e aplicativos de navegacao para smartphones
que possam auxiliar os hospedes a se orientarem.
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Banheiros

e Contraste de Cores: Usar cores contrastantes para identificar
areas especificas, como a borda da pia, do vaso sanitario e do
box do chuveiro.

e Marcacao em Braille: Incluir etiquetas em Braille em produtos de
higiene pessoal, como sabonetes e shampoos.

e Barras de Apoio: Instalar barras de apoio ao redor do vaso
sanitario, da pia e dentro do box do chuveiro para ajudar na
orientagéao e na seguranca.

e Tapetes Antiderrapantes: Utilizar tapetes antiderrapantes para
evitar escorregoes e quedas.

e lluminacgao: Garantir que o banheiro esteja bem iluminado, com
luzes ajustaveis conforme necessario.

Pessoas com Necessidades Auditivas

Para héspedes com necessidades auditivas, & fundamental garantir que
eles possam se comunicar eficazmente e estar cientes de sinais
importantes, como alarmes de incéndio. A seguir, as principais
consideracoes para quartos e banheiros:

Quartos

¢ Alarmes Visuais: Instalar alarmes de incéndio e de seguranca
com sinais visuais, como luzes piscando, para alertar os
hospedes em caso de emergéncia.

¢ Telefone com Amplificacao e Texto: Disponibilizar telefones com
amplificacao de som e a opgao de texto (TTY) para facilitar a
comunicagao.

e Dispositivos de Escuta Assistida: Fornecer dispositivos de
escuta assistida que ampliam o som e reduzem o ruido de fundo
para héspedes com aparelhos auditivos.

e Televisao com Legendas: Garantir que todas as televisdes
tenham a opcéao de legendas para que os hospedes possam
assistir aos programas.

¢ Campainhas Visuais: Instalar campainhas com sinais visuais
para alertar os hospedes quando alguém estiver na porta.
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¢ Wi-Fide Alta Velocidade: Disponibilizar Wi-Fi de alta velocidade
para permitir o uso de aplicativos de video e comunicacgao de
texto, como chamadas de video ou mensagens instantaneas.

Banheiros

e AlarmesVisuais: Instalar alarmesvisuais no banheiro, integrados
aos sistemas de alarme de incéndio e seguranca.

¢ Telefones de Emergéncia: Colocar telefones de emergéncia com
amplificacao e opgao de texto (TTY) no banheiro.

¢ lluminacao Adequada: Garantir uma iluminagac adequada e
clara no banheiro para facilitar a leitura de labios ou sinais
visuais.

e Sinalizagao Clara: Utilizar sinalizagao clara e de facil leitura,
indicando a localizagao dos itens essenciais e rotas de saida.

Idosos

Para garantir a seguranca e o conforto de hospedes idosos, é
fundamental considerar os seguintes aspectos:

Quartos

e Camas de Altura Adequada: Cama a uma altura que facilite a
entrada e a saida, normalmente entre 50 e 60 cm do chao.

e Superficies Antiderrapantes: Pisos antiderrapantes em todo o
quarto, especialmente proximo a cama e as areas de circulagao.

e Moveis Funcionais: Mesas de cabeceira com gavetas faceis de
abrir, cadeiras com bracos para suporte adicional e uma poltrona
confortavel.

¢ lluminagao Adequada: lluminagao suave e bem distribuida, com
abajures e luzes de leitura. Luzes noturnas automaticas para
guiar durante a noite.

e Botoes de Alarme de Emergéncia: Botdes de alarme ou corddes
de emergéncia ao lado da cama e no banheiro.

Banheiros

e Barras de Apoio: Barras de apoio ao redor do vaso sanitario, da
pia e dentro do box do chuveiro.

e Assentos Elevados para Vaso Sanitario: Assentos elevados para
facilitar o uso do vaso sanitario.
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¢ Box de Chuveiro Acessivel: Box de chuveiro com piso
antiderrapante e sem barreiras, permitindo facil acesso.

e Assentos no Chuveiro: Bancos ou cadeiras de banho para que os
hospedes possam sentar enquanto tomam banho.

e Tapetes Antiderrapantes: Tapetes de borracha ou material
antiderrapante para evitar quedas.

Cadeirantes

Para garantir a acessibilidade e o conforto de héspedes cadeirantes, os
seguintes elementos sdo essenciais:

Quartos

e Portas Largas: Portas com largura minima de 90 cm para permitir
o acesso facil de cadeiras de rodas.

e Espaco Adequado para Movimentacao: Espago suficiente ao
redor da cama e dos moveis para manobrar uma cadeira de
rodas.

e Moveis Adaptados: Armarios e mesas de cabeceira acessiveis de
uma altura adequada. Bancada rebaixada para facil acesso.

e Controle de Equipamentos: Interruptores, tomadas e controles
de luz acessiveis a partir de uma cadeira de rodas.

e Sistemas de Comunicacao: Telefones de facil acesso e com
amplificagcao, bem como campainhas visuais/auditivas.

Banheiros

¢ Box de Chuveiro Acessivel: Box de chuveiro sem barreiras, com
portas largas e chuveiros manuais ajustaveis em altura.

e Barras de Apoio: Barras de apoio em locais estratégicos ao redor
do vaso sanitario, pia e chuveiro.

¢ Pias Acessiveis: Pias com espacgo livre embaixo para permitir a
aproximacao de uma cadeira de rodas.

e Assentos no Chuveiro: Bancos de chuveiro robustos e seguros
para uso.

e Espelhos Inclinaveis: Espelhos que possam ser ajustados ou
inclinados para uso por pessoas sentadas.
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Gestantes

Para garantir o conforto e a seguranga de hospedes gestantes, considere
0s seguintes pontos:

Quartos

¢ Camas Confortaveis: Cama a uma altura que facilite a entrada e
a saida, com colchbes confortaveis que proporcionem bom
suporte.

¢ Travesseiros Adicionais: Disponibilizar travesseiros extras para
proporcionar apoio extra, especialmente para a barriga e as
pernas.

e Cadeiras Confortaveis: Poltronas ou cadeiras com bom suporte
para as costas e bragos.

¢ Facilidade de Acesso: Minimize obstaculos e assegure que todos
os itens essenciais estejam ao alcance.

Banheiros

e PBarras de Apoio: Barras de apoio proximas ao vaso sanitario e ao
box do chuveiro para maior seguranga.

¢ Chuveiro de Mao: Chuveiro com cabeca ajustavel e removivel
para maior conveniéncia.

e Tapetes Antiderrapantes: Tapetes antiderrapantes para evitar
quedas.

e Espaco Adequado: Espaco suficiente para se mover
confortavelmente no banheiro, com todos os itens de higiene
pessoal de facil acesso.

Consideracoes Adicionais
Treinamento de Funcionarios

e Treinamento em Acessibilidade: Treinar a equipe do hotel para
entender e atender as necessidades especificas destes
hospedes

¢ Comunicacao Eficiente: Ensinar a equipe a se comunicar de
forma eficaz com hdspedes com deficiéncia auditiva, como o
uso de linguagem de sinais basica ou escrita.
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¢ Orientacao e Assisténcia: Oferecer orientagao e assisténcia aos

hospedes, como acompanha-los até seus quartos ou fornecer
informacoes detalhadas sobre os servigos do hotel.

Feedback dos Hospedes

e Solicitar Feedback: Coletar feedback dos hoéspedes com
necessidades especiais para identificar areas de melhoria e
adaptar as instalagdes conforme necessario.

e Ajustes Continuos: Estar disposto a fazer ajustes continuos para
melhorar a acessibilidade e garantir uma experiéncia positiva
para todos os hospedes.

A criacdo de um ambiente acessivel e inclusivo para pessoas com
deficiéncia visual e auditiva em meios de hospedagem requer atengao
aos detalhes e um compromisso com a inclusao. Ao implementar essas
consideracoes, os hotéis podem proporcionar uma experiéncia de
hospedagem mais confortavel, segura e acolhedora para todos os
héspedes, independentemente de suas necessidades especiais.
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A GOVERNANCA

O setor de governanga em meios de hospedagem desempenha um papel
fundamental na gestao eficiente e na garantia da qualidade dos servigos
prestados aos hospedes. Este setor abrange uma série de fungodes
essenciais que sao cruciais para manter a operacao do hotel
funcionando de maneira fluida e eficaz. Vamos explorar detalhadamente
as funcdes existentes no setor de governanca, sua capacidade de
producdo e as necessidades de treinamento e conhecimento
associadas.

Funcoes no Setor de Governanca

Gestao de Quartos e Limpeza: Esta e a fungéo principal do setor
de governanga, responsavel pela limpeza, arrumacgao e
manutencao dos quartos de hospedes e areas publicas do hotel.
Isso inclui:

Arrumacao dos Quartos: Limpeza diaria dos quartos, troca de
roupa de cama, reposi¢cao de amenities e organizacao geral.
Limpeza das Areas Publicas: Manutengao da limpeza em éareas
como lobby, corredores, restaurantes e instalagoes de lazer.
Controle de Estoques e Logistica: Gerenciamento dos estoques
de produtos de limpeza, amenidades, roupa de cama e
uniformes. Esta funcao envolve:

Planejamento de Reposicao: Garantir que haja estoque
adequado para atender a demanda diaria.

Controle de Qualidade: Verificar a qualidade dos produtos
recebidos e usados na limpeza.

Supervisao de Equipe: Supervisao direta dos colaboradores de
limpeza e arrumacao. Isso inclui:

Agendamento de Turnos: Organizar escalas de trabalho para
garantir cobertura adequada.

Treinamento e Desenvolvimento: Capacitar novos funcionarios e
fornecer treinamento continuo para a equipe existente.
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Manutencao Predial Basica: Realizacao de pequenos reparos e
manutencao basica nos quartos e areas publicas. Isso pode
incluir:

Troca de LAmpadas: Substituicao de lampadas queimadas.
Conserto de Torneiras e Fechaduras: Reparos simples em
equipamentos defeituosos.

Capacidade de Producao no Setor de Governanca

A capacidade de producdo do setor de governanca pode variar
dependendo do tamanho do hotel, numero de quartos, padrbes de
limpeza e eficiéncia da equipe. As principais métricas de desempenho
incluem:

Numero de Quartos por Camareira: Em hotéis de categoria
econdmica, uma camareira pode ser responsavel por até 15-20
quartos por dia. Em hotéis de luxo, essa quantidade pode ser
reduzida para 10-15 quartos, devido aos padroes de servigo mais
rigorosos.

Tempo Médio por Quarto: O tempo necessario para limpar um
quarto pode variar de 20 a 40 minutos, dependendo do tamanho
do quarto, estado de limpeza e complexidade das tarefas.

Taxa de Ocupacao e Turnaround de Quartos: Em periodos de alta
ocupagao, a pressao sobre o setor de governanga pode ser
maior, exigindo eficiéncia maxima para garantir que os quartos
sejam preparados rapidamente para novos hospedes.

Necessidades de Treinamento e Conhecimentos Necessarios

Para desempenhar suas funcdes de maneira eficaz, os profissionais do
setor de governanga precisam possuir uma combinacao de habilidades
tecnicas e interpessoais, aléem de conhecimentos especificos sobre:

Procedimentos de Limpeza e Seguranga: Conhecimento
detalhado dos produtos de limpeza e das técnicas adequadas
para diferentes superficies e materiais.
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e (Gestao de Estoque: Capacidade de gerenciar inventarios e
coordenar as entregas para garantir a disponibilidade continua
de suprimentos essenciais.

e Treinamento em Equipamentos: Uso correto e manutencéao de
equipamentos como aspiradores de po, carrinhos de limpeza e
magquinas de lavar industriais.

e Liderancae Gestao de Equipes: Habilidades para motivar, treinar
e supervisionar uma equipe diversificada, garantindo padroes
consistentes de desempenho.

¢ Normas de Seguranca e Higiene: Conhecimento das
regulamentagoes de seguranca e higiene relevantes para o setor
hoteleiro, incluindo praticas seguras de manuseio de produtos
guimicos.

¢ Comunicacao Eficaz: Capacidade de se comunicar claramente
com os membros da equipe e outros departamentos do hotel
para coordenar atividades e resolver problemas.

O setor de governanga desempenha um papel vital na operacao diaria de
um hotel, garantindo que os quartos e areas comuns estejam limpos,
seguros e prontos para receber os héspedes. A capacidade de producéao
eficaz depende da eficiéncia da equipe, da gestao de estoques e do
cumprimento rigoroso dos padrbes de limpeza e servigo. Investir em
treinamento continuo e desenvolvimento profissional & essencial para
manter a exceléncia operacional e a satisfagao dos héspedes em todos
os niveis de servigo.
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A Governanta

A governanta, tambeém conhecida como supervisora de andares ou chefe
de governanca, desempenha um papel crucial na gestao e coordenacgéao
das atividades do setor de governanga em meios de hospedagem. Esta
fungéao envolve responsabilidades que vao além da limpeza e arrumacgao
de quartos, abrangendo a supervisao de equipe, controle de estoque,
manutencao de padrbes de qualidade e assegurando a satisfacao dos
hospedes. Vamos explorar detalhadamente as responsabilidades, perfil,
materiais, equipamentos e treinamento necessarios para gue uma
governanta exerga suas funcdes de maneira eficaz.

Responsabilidades da Governanta
Supervisao de Equipe:
e Coordenacao e supervisao direta das camareiras e pessoal de
limpeza.
¢ Organizacao de escalas de trabalho e distribuicao de tarefas.

e Treinamento continuo da equipe em procedimentos
operacionais e padroes de servigo.

Gestao de Recursos e Estoques:

e Controle de estoques de produtos de limpeza, roupa de cama,
toalhas e amenities.

¢ Planejamento de reposicdo para garantir que nao faltem
suprimentos essenciais.

Inspecao e Controle de Qualidade:

e Inspecao regular dos quartos e areas publicas para garantir que
estejam limpos e organizados conforme os padrées do hotel.

e Relatdério de manutencao necessaria e coordenacao com a
equipe de manutencgao.

Atendimento aos Hospedes:

¢ Resolugao de problemas e atendimento as solicitagoes dos
hospedes relacionadas a governanca.

¢ (Garantiade quetodas as solicitagoes especiais sejam atendidas
de maneira oportuna e eficiente.
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Perfil e Habilidades

e Experiéncia Anterior: Preferencialmente, experiéncia prévia em
fungodes de governancga ou supervisao em hoteis.

¢ Liderancae Capacidade de Delegacao: Habilidade para liderar e
motivar uma equipe, delegando tarefas de forma eficaz.

¢ Detalhismo e Organizagao: Capacidade de manter altos padroes
de limpeza e organizacao.

¢ Comunicagao Eficaz: Habilidade para se comunicar claramente
com a equipe e outros departamentos do hotel.

¢ Resolugao de Problemas: Capacidade de resolver problemas de
maneira eficiente, especialmente durante situagbes imprevistas
ou emergéncias.

Materiais, Equipamentos e Produtos Necessarios
Equipamentos de Supervisao:

e Tablet ou Dispositivo Movel: Para acesso a sistemas de
gerenciamento de tarefas e comunicagao com a equipe.

e \Walkie-talkie ou Sistemma de Comunicacao: Para coordenar
atividades com a equipe de limpeza.

Produtos de Limpeza e Estoques:

¢ Sistema de Controle de Estoques: Software ou planilhas para
monitorar e gerenciar o estoque de suprimentos.

¢ Produtos Especificos: Produtos de limpeza de alta qualidade e
eficacia, coordenando com a camareira-chefe ou responsavel.

Uniformes e Equipamentos de Protecgao:

¢ Uniformes para a Equipe: Para garantir uma aparéncia
profissional e identificagao adequada da equipe.

¢ Equipamentos de Protecao Individual (EPIs): Luvas e outros EPls
conforme necessario para manuseio seguro de produtos
quimicos.
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Treinamento e Desenvolvimento

e Treinamento em Gestao de Pessoas: Desenvolvimento de
habilidades de lideranca, motivagao da equipe e resolucéo de
conflitos.

e (Gestao de Qualidade e Controle: Treinamento em inspecéao de
quartos, controle de qualidade e feedback construtivo para a
equipe.

e Uso de Tecnologia e Sistemas: Familiarizagcao com sistemas de
gerenciamento hoteleiro, software de gestdo de tarefas e
comunicagao.

¢ Gestaode Conflitos e Comunicacao: Treinamento em como lidar
com reclamacoes de hospedes e situagdes desafiadoras.

A Camareira

Afungéo de camareira é essencial para garantir a limpeza, organizagao e
conforto dos quartos de hospedes em meios de hospedagem. Este papel
desempenha um impacto significativo na experiéncia do cliente e na
reputacao do hotel. Vamos explorar detalhadamente as
responsabilidades, necessidades, perfil, materiais, equipamentos e

produtos necessarios para que uma camareira exerga suas funcoes de
maneira eficaz.

Responsabilidades da Camareira
Limpeza e Arrumacgao de Quartos:

¢ Limpeza diaria dos quartos de hospedes, incluindo troca de
roupas de cama, toalhas e reposigao de amenities.

e Aspiracdo e limpeza de pisos, moveis e superficies.
e Organizagao de moveis e decoragao de acordo com os padroes
do hotel.

Manutencao de Limpeza em Areas Comuns:

¢ Limpezaeorganizacao de corredores, elevadores, lobby e outras
areas publicas do hotel.
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Atendimento as Solicitagdes dos Hospedes:

Atendimento as solicitacbes especiais dos hospedes, como
servigos de lavanderia, reposicao de itens de higiene pessoal e
outras necessidades adicionais.

Inspecao e Relatério de Danos:

Inspecao regular dos quartos para identificar danos, problemas
de manutengao ou necessidades especiais dos hospedes.
Relatorio de qualquer problema encontrade a equipe de
manutengao ou a governanga.

Perfil e Habilidades

Organizacao e Detalhismo: Capacidade de manter os quartos e
areas limpas e organizadas com atencgao aos detalhes.
Proatividade: Iniciativa para antecipar as necessidades dos
hospedes e resolver problemas rapidamente.

Discrigao e Profissionalismo: Respeito pela privacidade dos
hospedes e comportamento profissional em todos os
momentos.

Boa Forma Fisica: Capacidade de realizar tarefas fisicas como
levantar e mover moveis, e limpeza rigorosa.

Comunicacao: Habilidade para se comunicar eficazmente com
colegas de trabalho e, ocasionalmente, com hodspedes para
entender e atender as suas necessidades.

Materiais, Equipamentos e Produtos Necessarios

Equipamentos de Limpeza:

Aspirador de P6: Para limpeza eficiente de carpetes e pisos.
Carrinho de Limpeza: Equipado com espago para produtos de
limpeza, aspirador de po, baldes, panos de limpeza e outros
materiais necessarios.

Escovas e Esfregbes: Para limpeza de areas especificas e
remocao de manchas.
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Produtos de Limpeza:

e Detergentes e Desinfetantes: Para limpeza de banheiros,
superficies e pisos.

e Produtos Especificos: Como polidores de moveis, limpadores de
vidro e desodorizantes de ambiente.

Roupas de Cama e Banho:

¢ Roupa de Cama: Lengois, fronhas e cobertores limpos e de
qualidade.
¢ Toalhas: Toalhas de banho, rosto e tapetes de banheiro.
¢ Amenities e Produtos de Higiene Pessoal:
o Sabonetes, Shampoos e Condicionadores: Produtos
basicos fornecidos aos hospedes.
o ltens Especiais: Como toucas de banho, chinelos e
outros produtos solicitados pelos hospedes.

Treinamento e Desenvolvimento

e Treinamento em Procedimentos: OrientagOes sobre os padroes
de limpeza do hotel, protocolos de seguranca e atendimento ao
cliente.

¢ Usode Equipamentos e Produtos: Demonstragao pratica do uso
correto de equipamentos de limpeza e produtos quimicos.

¢ Comportamento e Etiqueta Profissional: Treinamento em como
interagir com os hospedes de maneira cortés e respeitosa.

¢ Solugao de Problemas: Treinamento em como lidar com
situagbes Iinesperadas, como hodspedes insatisfeitos ou
solicitacdes especiais.
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Auxiliar de Limpeza

Os auxiliares de limpeza que atuam nas areas comuns desempenham
um papel crucial na manutencao da limpeza e organizagcao desses
espacgos, garantindo um ambiente acolhedor e agradavel para os
hospedes. Vamos explorar detalhadamente as responsabilidades, perfil,
materiais, equipamentos e treinamento necessarios para que um auxiliar
de limpeza em areas comuns exerga suas funcoes de maneira eficaz.

Responsabilidades do Auxiliar de Limpeza
Limpeza e Manutengao de Areas Publicas:

¢ Limpeza diaria e arrumagao de areas como corredores, lobby,
elevadores, salas de estar e espacos externos.

e Assegurar que essas areas estejam sempre limpas, organizadas
e prontas para receber os hdspedes.

Manuseio Seguro de Produtos de Limpeza:

e Utilizagdo adequada de produtos de limpeza e equipamentos,
garantindo seguranca pessoal e dos hdspedes.

Descarte Adequado de Residuos:

¢ (Coleta e descarte correto de residuos solidos de acordo com as
normas de higiene e seguranca.

Perfil e Habilidades

e Atencao aos Detalhes: Capacidade de identificar areas que
necessitam de limpeza adicional ou atencao especial.

e FEficiéncia e Produtividade: Capacidade de completar tarefas
dentro de prazos estabelecidos.

e Discricao e Profissionalismo: Respeito pela privacidade dos
hospedes e comportamento profissional durante o trabalho.

¢ Boa Forma Fisica: Capacidade para realizar tarefas fisicas como
limpeza rigorosa e movimentagao de moveis.
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Materiais, Equipamentos e Produtos Necessarios
Equipamentos de Limpeza e Seguranga:

e Carrinho de Limpeza: Equipado com espaco para produtos de
limpeza, panos de limpeza e outros materiais necessarios.

e Luvas de Protecao: Para protecao durante o manuseio de
produtos quimicos.

Produtos de Limpeza:

e Detergentes e Desinfetantes: Para limpeza de superficies e
pisos.

e Panosde Limpeza e Esponjas: Para a limpeza de diferentes areas
e superficies.

Uniformes e Equipamentos de Protegao:

¢ Uniformes de Trabalho: Para identificagdo e apresentagao
profissional.

¢ Equipamentos de Protecao Individual (EPIs): Luvas e outros EPls
conforme necessario.

Treinamento e Desenvolvimento

e Procedimentos de Limpeza: Orientagdes sobre os padroes de
limpeza do hotel e procedimentos operacionais.

e Uso de Equipamentos e Produtos: Treinamento pratico no uso
correto de equipamentos de limpeza e produtos quimicos.

e Normas de Seguranca e Higiene: Treinamento em praticas
seguras de manuseio de produtos quimicos e descarte de
residuos.

¢ Comportamento e Etiqueta Profissional: Treinamento em como
interagir com os hospedes de maneira cortés e respeitosa.
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Supervisor de Lavanderia

O supervisor de lavanderia desempenha um papel crucial na gestao
eficiente das operacdoes de lavanderia em meios de hospedagem,
garantindo que todas as roupas de hospedes e itens de roupa de cama
sejam lavadas, passados e mantidos com os mais altos padrdes de
qualidade e  higiene. Vamos explorar detalhadamente as
responsabilidades, perfil, materiais, equipamentos e treinamento
necessarios para que um supervisor de lavanderia exerga suas funcoes
de maneira eficaz.

Responsabilidades do Supervisor de Lavanderia
Gestao Operacional da Lavanderia:

e Supervisao diaria das operagoes de lavagem, secagem,
passagem e dobra de roupas.

¢ Assegurar que todos os procedimentos sejam realizados de
acordo com os padroes estabelecidos de qualidade e higiene.

Controle de Qualidade:

e Inspecao regular das roupas lavadas para garantir que estejam
limpas, sem manchas e danos.

e Tratamentc de manchas dificeis e utilizagcao adequada de
produtos de limpeza e desinfetantes.

Gestao de Estoque e Reposicgao:

e Controle de estoque de roupas de cama, toalhas e amenidades
para garantir disponibilidade adequada.

¢ Planejamento de reposigao e aquisi¢gao de produtos de limpeza
e detergentes conforme necessario.

Manutengao de Equipamentos:

¢ Coordenagao com a equipe de manutencgéao para garantir que os
equipamentos de lavanderia estejam sempre em bom
funcionamento.

e Relatodrio de problemas ou necessidades de manutencao para
manter a eficiéncia operacional.
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Perfil e Habilidades

e Experiéncia Prévia: Preferencialmente, experiéncia em
operagoes de lavanderia industrial ou gestao de equipe.

¢ Lideranca e Capacidade de Delegacao: Habilidade para motivar
e liderar uma equipe, delegando tarefas de maneira eficaz.

e Atencao aos Detalhes: Capacidade de identificar problemas
potenciais nas roupas lavadas e tomar medidas corretivas.

¢ Conhecimento Técnico: Familiaridade com diferentes tipos de
tecidos, metodos de lavagem e produtos quimicos.

¢ Organizagao e Planejamento: Capacidade de gerenciar o fluxode
trabalho e garantir a conclusao de tarefas dentro dos prazos
estabelecidos.

Para atender as necessidades dos hospedes entre 8h da manha e 10h da
noite no setor de Governanga em meios de hospedagem, & possivel
organizar turnos de trabalho de acordo com a legislacao trabalhista
brasileira. Considerando que a jornada de trabalho padrao é de 8 horas
diarias e 44 horas semanais, € necessario planejar os turnos de forma que
cobriressas 14 horas de operacgéao diaria, respeitando as leis trabalhistas.

Organizacao dos Turnos
Modelo de Dois Turnos de 8 Horas

Uma forma pratica e eficiente de cobrir o periodo de 14 horas € dividir o
trabalho em dois turnos de 8 horas, com um pequeno periodo de
sobreposicao para garantir uma transigao suave e a continuidade do
atendimento. Este modelo também permite atender as necessidades de
descanso e refeigéo dos funcionarios.

Turno Matutino: 8h as 16h

¢ Cobertura total das 8h as 16h.
¢ Incluiumintervalo de 1 hora para almogo.

Turno Vespertino: 14h as 22h

¢ Cobertura total das 14h as 22h.
¢ Incluiumintervalo de 1 hora para jantar.
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Alternativa: Modelo de Trés Turnos de 6 Horas

Qutra opgao é dividir o periodo de operagao em trés turnos de 6 horas
cada, que pode proporcionar maior flexibilidade e conforto para os
funcionarios.

e Turno Matutino: 8h as 14h
e TurnoVespertino: 14h as 20h
¢ TJurno Noturno Curto: 16h as 22h

Analise dos Modelos
Modelo de Dois Turnos de 8 Horas
Vantagens:

¢ Menor numero de trocas de turno, reduzindo o tempo de
transicao e aumentando a continuidade do servigo.
¢ Facilita o planejamento de escalas e gerenciamento da equipe.

Desvantagens:

e Exige que alguns funcionarios trabalhem durante o inicio da
manha ou tarde da noite, o que pode ser menos conveniente para
alguns.

Modelo de Trés Turnos de 6 Horas
Vantagens:

e Turnos mais curtos podem ser mais confortaveis para os
funcionarios, reduzindo a fadiga.

e Maior flexibilidade para ajustar as escalas e atender a picos de
demanda durante o dia.

Desvantagens:

¢ Requer mais funcionarios para cobrir todos os turnos,
potencialmente aumentando os custos operacionais.

¢ Mais transigoes de turno podem aumentar a complexidade da
gestao.
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Exemplo de Escala para Dois Turnos de 8 Horas
Turno Matutino:

e 2 a 4 camareiras das 8h as 16h, para garantir a limpeza e
organizagao dos quartos durante e apos o check-out dos
hospedes.

¢ 1aZ2supervisores ou assistentes de governanca para gerenciar e
coordenar as atividades.
Turno Vespertino:

e 2 a4 camareiras das 14h as 22h, para atender as demandas de
limpeza de quartos, areas comuns e preparagao para o check-in
dos novos hospedes.

e 1 a2supervisores ou assistentes de governancga para assegurar
a continuidade do servigo.

Exemplo de Escala para Trés Turnos de 6 Horas
Turno Matutino:

e 2 a3camareirasdas 8has 14h.
e 1 supervisor ou assistente de governanca.

Turno Vespertino:

e 2a3camareiras das 14h as 20h.
e 1 supervisor ou assistente de governanca.

Turno Noturno Curto:

e 2a3camareirasdas 16h as 22h.
e 1 supervisor ou assistente de governancga.

Consideragoes

Ambos os modelos de turnos podem ser ajustados conforme necessario
para atender as demandas especificas do meio de hospedagem. A
escolha do modelo deve considerar o volume de hdospedes, o tamanho da
equipe de governanca, a flexibilidade dos funcionarios e os custos
operacionais. E essencial também garantir que os funciondrios recebam
treinamento adequado e estejam bem-informados sobre suas
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responsabilidades e horarios, para manter a eficiéncia e a qualidade do
Servigo.

Materiais, Equipamentos e Produtos Necessarios
Equipamentos de Lavanderia:

e Maquinas de Lavanderia Industrial: Lavadoras, secadoras,
calandras e dobradoras para processar grandes volumes de
roupas.

e Equipamentos de Passagem: Ferros a vapor industriais e mesas
de passar para garantir um acabamento de qualidade.

Produtos de Limpeza e Manutencgao:

e Detergentes e Desinfetantes: Especificos para diferentes tipos
de tecidos e niveis de sujeira.

e Removedores de Manchas: Para tratamento de manchas dificeis
antes da lavagem.

Uniformes e Equipamentos de Protegao:

¢ Uniformes de Trabalho: Para identificagcdo e seguranga da
equipe.

¢ Equipamentos de Protegéao Individual (EPls): Luvas e aventais
para manipulacao segura de produtos quimicos.

Treinamento e Desenvolvimento

¢ Procedimentos Operacionais: Orientagdées sobre os
procedimentos padrao de operacao da lavanderia.

¢ Uso de Equipamentos e Produtos: Treinamento pratico no
manuseio correto de maquinas de lavanderia e produtos
guimicos.

e Controlede Qualidade: Treinamento emtécnicasde inspegaode
qualidade e tratamento de manchas.

e (Gestao de Estoque e Planejamento: Treinamento em gestao de
estoque e planejamento de reposicao de suprimentos.
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Lavador/Lavadeira

Os lavadeiras ou lavadores desempenham um papel essencial na
operagao diaria das lavanderias de meios de hospedagem, responsaveis
por lavar, secar, passar e dobrar roupas de cama, toalhas e outros itens
téxteis. Vamos explorar detalhadamente as responsabilidades, perfil,
materiais, equipamentos e treinamento necessarios para que uma
lavadeira/lavador exerca suas funcgdes de maneira eficaz.

Responsabilidades do Lavadeira/Lavador
Operacao de Equipamentos de Lavanderia:

e Utilizagao correta e segura de maquinas de lavar industriais para
lavagem de roupas.

e Secagem adequada de roupas e controle de temperatura e
tempo conforme necessario.

Qualidade na Lavagem:

¢ Tratamento de manchas antes da lavagem e uso adequado de
detergentes e produtos de limpeza.

¢ Conhecimento de diferentes tipos de tecidos e suas
necessidades de lavagem especificas.

Passagem e Acabamento:

e Utilizagao deferros de passar industriais e mesas de passar para
garantir um acabamento de qualidade nas roupas lavadas.

e Dobragem e organizacac das roupas conforme os padrées
estabelecidos pelo hotel.

Manutencao e Limpeza dos Equipamentos:

e Limpeza regular e manutencao basica das maquinas de
lavanderia para garantir seu funcionamento adequado.

¢ Relatar problemas ou necessidades de manutengao ao
supervisor de lavanderia.
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Perfil e Habilidades

Experiéncia e Capacitagao: Pode ser preferencial, mas nao
obrigatoria, dependendo do treinamento fornecido pelo hotel.
Atencao aos Detalhes: Capacidade de identificar manchas e
cuidar dos tecidos de maneira adequada durante o processo de
lavagem.

Eficiéncia e Produtividade: Capacidade de completar tarefas
dentro de prazos estabelecidos.

Habilidade Manual: Destreza para manusear maquinas de
lavanderia e equipamentos de passagem.

Conhecimento de Seguranca: Familiaridade com praticas
seguras de manuseio de produtos quimicos e equipamentos.

Materiais, Equipamentos e Produtos Necessarios

Equipamentos de Lavanderia:

Maquinas de Lavar Industrial: Para diferentes capacidades e
tipos de tecido.

Secadoras: Para secagem rapida e eficiente das roupas.

Ferros de Passar e Mesas de Passar: Para garantir um
acabamento impecavel nas roupas.

Produtos de Limpeza e Manutengao:

Detergentes e Amaciantes: Especificos para diferentes tipos de
tecidos e niveis de sujeira.

Removedores de Manchas: Para tratamento eficaz de manchas
antes da lavagem.

Uniformes e Equipamentos de Protegao:

Uniformes de Trabalho: Para identificacao e apresentacao
profissional.

Luvas de Protecao: Para protecdo durante o manuseio de
produtos quimicos.

Treinamento e Desenvolvimento

Procedimentos de Lavagem: Orientagdes sobre os padroes de
lavagem do hotel e procedimentos operacionais.
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Uso de Equipamentos e Produtos: Treinamento pratico no
manuseio correto de maquinas de lavanderia e produtos
quimicos.

Normas de Seguranca e Higiene: Treinamento em praticas
seguras de manuseio de produtos quimicos e descarte de
residuos.

Manutengdo Preventiva: Conhecimento basico sobre a
manutencao regular das maquinas de lavanderia.

Area para lavanderia

Para um setor de lavanderia, &€ essencial considerar o espaco fisico
adequado para a instalagao dos equipamentos necessarios e para a
realizacao das operagdes de lavagem, secagem, passagem e dobragem
de roupas. Vamos explorar detalhadamente os requisitos de espaco e os
equipamentos tipicos necessarios para um setor de lavanderia eficiente
em um hotel.

Espaco Necessario para o Setor de Lavanderia

Area Total Requerida:

O tamanho do espaco para a lavanderia pode variar dependendo
do tamanho do hotel, da quantidade de roupas processadas
diariamente e dos tipos de equipamentos utilizados.

Uma lavanderia de hotel de médio porte geralmente requer uma
area minima de 50 a 100 metros quadrados para acomodar
adequadamente todas as maquinas e areas de trabalho.

Layout Funcional:

Zonas de Trabalho: Diviséo clara entre areas de recepcgao de
roupas sujas, lavagem, secagem, passagem e dobragem.
Espaco de Armazenamento: Para produtos de limpeza,
detergentes, materiais de reposicao e roupas limpas prontas
para distribuigao.
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Acesso Adequado:

e Entradas e saidas amplas para facilitar o fluxo de roupas sujas e
limpas, minimizando o risco de congestionamentos.

e Acesso proximo ou direto as areas de servigo do hotel para
facilitar o transporte de roupas limpas.

Equipamentos Necessarios para a Lavanderia
Maquinas de Lavar Industrial:

e Tipos: Maquinas de lavar de carga frontal ou superior,
dependendo do volume de roupas a ser processado.

e Capacidade: Varia conforme o tamanho do hotel, mas
geralmente maquinas com capacidade de 10 a 50 kg sao comuns
em hotéis de médio porte.

Secadoras Industriais:

e Tipos: Secadoras de tambor rotativo ou de fluxo de ar, que
garantem secagem rapida e eficiente das roupas.

e Capacidade: Correspondente as capacidades das maquinas de
lavar para processamento continuo de roupas.

Equipamentos de Passagem e Acabamento:

e Ferrosde PassarIndustriais: Equipamentos robustos e eficientes
para garantir um acabamento impecavel nas roupas.

e Mesas de Passar: Espaco adequado para realizar a passagem e
dobragem das roupas de maneira organizada.

Equipamentos de Armazenamento e Transporte:
e Carrinhos de Transporte: Para movimentar roupas sujas e limpas
de forma eficiente dentro da lavanderia.

e Prateleiras ou Armarios: Para armazenamento seguro de
produtos de limpeza, detergentes e itens de reposigao.

Sistema de Ventilacao e Exaustao:

e Instalagao adequada para garantir a ventilagao adequada e a
remocao de vapores e umidade durante as operagdes de
secagem.
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Consideracoes Adicionais

Normas de Seguranca e Higiene: Garantir que a lavanderia
cumpra com todas as normas de seguranga contra incéndios,
ventilagao e manipulacao segura de produtos quimicos.
Manutencao Regular: Programacao de manutengao preventiva
para garantir o funcionamento eficiente dos equipamentos ao
longo do tempo.

Espaco para Expansao: Considerar espaco adicional para
futuras expansoes ou atualizagbes de equipamentos conforme
necessario.

Area de Estoque para Lencaria

A area de estoque para lencaria desempenha um papel crucial na
organizagéo e na gestao eficiente das roupas de cama, toalhas e outros
itens téxteis utilizados pelos hospedes. Vamos discutir detalhadamente
0 espago necessario para armazenamento, considerando o numero de
unidades habitacionais (UH’s) e os tipos de estantes e armarios ideais
para essa funcao.

Requisitos de Espaco

Calculo do Espaco por Unidade Habitacional (UH):

O espago necessario para armazenamento de lengariavaria com
base no tamanho do hotel, na quantidade de UH’s e no padrao
de servigo oferecido.

Em meédia, considera-se aproximadamente 1,5 a 2 metros
quadrados por UH para o armazenamento de roupas de cama e
toalhas limpas.

Estoque por Tipo de Item:

Roupas de Cama: Inclui lengdis, fronhas, colchas e cobertores.
Toalhas: Toalhas de banho, rosto e piso.

Qutros Iltens: Como roupdes, tapetes de banheiro e panos de
limpeza.
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Tipos de Estantes e Armarios
Estantes de Ago ou Metal:

e |deais para armazenar grandes quantidades de roupas de cama
e toalhas.

e Opcgoes ajustaveis em altura para acomodar diferentes
tamanhos de pilhas de lencdéis e toalhas.

Armarios de Madeira ou Plastico:

¢ Usados para armazenamento seguro e organizado de itens
menores como roupoes e tapetes de banheiro.

e Podem incluir prateleiras ajustaveis para maximizar o espago
verticalmente.

Carrinhos de Transporte:

e Utilizados para movimentar roupas limpas da area de lavanderia
para a area de estoque e para distribuigao nas UH’s.

Organizacao e Layout
Layout Eficiente:

e Jona de Recebimento: Espago inicial para inspecdo e
recebimento de roupas limpas da lavanderia.

¢ /onade Armazenamento: Organizacao por tipo de item e portipo
de UH (por exemplo, separagao de lengois de casal e solteiro).

Sistema de Etiquetagem e Controle de Inventario:

e Utilizacao de etiquetas ou codigos para identificar e controlar as
quantidades de itens em estoque.
e Registros precisos para garantir reposigao oportuna e adequada.

Consideragoes Adicionais

e Seguranca: Garantir acesso restrito ao pessoal autorizado para
evitar perdas ou danos.

¢ Manutengao: Manter as areas de armazenamento limpas e
organizadas para facilitar a localizagao rapida de itens.

e Espaco para Expansao: Planejar espaco adicional para futuras
expansoes ou aumentos na capacidade de hospedagem.
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Area de Estoque para Produtos de Limpeza e Higienizacao

Vamos explorar detalhadamente o espago necessario para
armazenamento, considerando o armazenamento em galées e a
disponibilidade de diluidores para produtos quimicos.

Requisitos de Espaco
Dimensionamento do Espago:

¢ O tamanho da area de estoque para produtos de limpeza varia
com base no tamanho do hotel, na quantidade de areas a serem
limpas e na frequéncia das operagodes de limpeza.

e E recomendavel reservar uma drea minima de 5 a 10 metros
quadrados para armazenamento eficiente dos produtos e
equipamentos de limpeza.

Organizacao por Tipo de Produto:

e Produtos em Galoes: Detergentes, desinfetantes, limpadores
multiuso, entre outros, sao armazenados em galdes de
diferentes tamanhos.

e Acessorios e Equipamentos: Diluidores automaticos ou
manuais, baldes, esfregbes e outros acessorios de limpeza.

Tipos de Armazenamento
Estantes de Metal ou Aco:

e Ideal para armazenamento seguro de galdoes de produtos
quimicos.

e Prateleiras ajustaveis para acomodar diferentes tamanhos de
galdes e facilitar o acesso aos produtos.

Armarios Seguros e Ventilados:

¢ Usados para armazenar produtos quimicos mais sensiveis ou
perigosos.

¢ Com ventilagao adequada para garantir a seguranga e evitar a
acumulacao de vapores nocivos.

¢ Equipamentos Necessarios
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Diluidores de Produtos Quimicos:

e Automaticos: Para diluicao precisa e automatica de detergentes
e desinfetantes conforme necessario.
e Manuais: Para diluicao manual de produtos concentrados antes
da aplicagao.
Eguipamentos de Seguranca e Protecao:

¢ Equipamentos de Protecao Individual (EPIs): Luvas, 6culos de
protecao e mascaras respiratorias para manipulacao segura de
produtos quimicos.

e Recipientes de Contencao: Para conter vazamentos ou
derramamentos acidentais de produtos quimicos.

Organizacao e Controle de Inventario
Sistema de Etiquetagem e ldentificacao:

e Etiquetas claras e visiveis em cada galao para identificar o tipo
de produto, data de validade e instrugoes de uso.

e Registro preciso de entrada e saida de produtos para manter o
controle de estoque.

Rotatividade de Estoque:

e Garantir uma rotacao adequada dos produtos para evitar a
expiracao ou a deterioragao deles.

e Manter registros atualizados para solicitagao oportuna de
reposicéao de estoque.

Consideracgoes Adicionais

e Normas de Seguranca e Armazenamento: Cumprir com as
regulamentacées locais e normas de seguranca para o
armazenamento de produtos quimicos.

¢ Acesso Restrito: Restringir o acesso apenas a pessoal autorizado
para minimizar riscos de seguranga.

¢ Treinamento de Manuseio: Providenciar treinamento regular
sobre o manuseio seguro e eficaz de produtos quimicos e
equipamentos de limpeza.
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Gestao de Amenities em Dispenseres e Reposicao por Galoes

Requisitos de Espaco

Area Designada para Dispenseres e Galoes:

O espaco necessario depende do numero de dispenseres
instalados e da quantidade de galoes de reposigao mantidos em
estoque.

Geralmente, uma area de 2 a 5 metros quadrados € suficiente
para a instalacao dos dispenseres e armazenamento dos galoes.

Layout Funcional:

Instalacao dos Dispenseres: Posicionamento estratégico em
areas de facil acesso para os hospedes, como banheiros e areas
comuns.

Espaco para Galoes de Reposicao: Armazenamento organizado
proximo aos dispenseres para facilitar a reposicao rapida.

Tipos de Dispenseres e Galoes

Dispenseres de Amenities:

Dispenseres de Sabonete Liguido: Instalados em lavatérios e
chuveiros para fornecer sabonete de forma higiénica e
econdomica.

Dispenseres de Shampoo e Condicionador: Utilizados em
chuveiros para oferecer produtos de cuidados capilares aos
hospedes.

Galbdes de Reposigao:

Sabonete Liquido: Galdes grandes de sabonete liquido para
recarga dos dispenseres.

Xampu e Condicionador: Galdées maiores para reposicao dos
dispenseres nos chuveiros.
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Organizacao e Reposicao

Sistema de Reposigao Programada:

Estabelecer um cronograma regular de reposigcaoc com base no
uso estimado e nas necessidades sazonais.

Monitoramento continuo do nivel de produtos nos dispenseres
para evitar interrupcoes no fornecimento aos hospedes.

Controle de Estoque e Inventario:

Manter registros precisos de entrada e saida de produtos para
gerenciar eficientemente o estoque.

Utilizagao de sistemas de etiquetagem para identificar
claramente os galdes de reposicao e as datas de validade dos
produtos.

Praticas Recomendadas

Padroes de Qualidade: Utilizagao de produtos de qualidade que
atendam aos padroes e expectativas dos hdspedes.
Sustentabilidade: Escolha de produtos e sistemas que
minimizem o desperdicio e promovam praticas sustentaveis de
hospedagem.

Treinamento da Equipe: Capacitagcdo dos funcionarios
responsaveis pela reposigao para garantir procedimentos
adequados de manuseio e reposigao.
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Enxovais

Os enxovais exercem uma profunda necessidade de gestao e adequacao
operacional, isto se deve a rotatividade do produto e tempo de produgao
de roupas limpas, sendo crucial seu controle.

Tipos
Lengois

Toalhas

Devem se adequar a cama para vestimenta em formato
envelope, devendo ter um espacgo sobrante de pelo menos 10cm
e cada lado (incluindo a cabeceira).

Os tecidos em fibras naturais como algodao permitem que a
roupa respire com o corpo do usuario tornando-o mais
confortavel.

Os tecidos em fibras sintéticas tém maior durabilidade que o de
fibras naturais pois aguentam mais lavagem

Os tecidos mesclados tém a propriedade de agregar o conforto
da fibra natural e a durabilidade das fibras sintéticas, podendo
ser uma opgao para hospedagens mais econdémicas.

Devem ser de tamanho suficiente que envolva uma pessoa de
proporcoes generosas, para as mulheres ela deve ser do
tamanho suficiente que cubra seus seios e cadeiras por
completo.

Nao e necessario ter dois tipos de toalhas, elas podem ser
unissex mantendo a necessidade de tamanho esperada.

A felpa natural & a unica que seca o corpo de forma condizente
podendo ser e algodao ou de celulose.

Amantaque cobre atoalhae envolvem asfelpas deve ser de fibra
sintética para maior resisténcia e durabilidade.

Quanto maior o peso por metro quadrado, maior € o conforto,
durabilidade e secagem.
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Travesseiros

Fronhas

O tamanho padrao € de 50cm por 70cm, havendo variagoes de
50cm por 90cm para efeitos decorativos.

Travesseiros de fibras naturais proporcionam maior conforto
contudo sao mais suscetiveis a presenca de acaros tendo menor
tempo de troca.

Travesseiros de fibras sintéticas tem menor adesao a presenca
de acaros, podem ser lavados e tem maior durabilidade.

Meios de hospedagem deve ter dois padroes de travesseiros por
leito, um com menor peso e maior elasticidade (mole) e outro
com maior peso e menor elasticidade (duro) para atender as
diferentes necessidades dos hdspedes.

Existem varios formatos como a fronha envelope (a mais usada
na hotelaria) e as fronha camisa.

Abas nas fronhas proporcionam efeitos mais decorativos e
melhor percepgao de conforto.

Os tecidos em fibras naturais como algodao permitem que a
roupa respire com o corpo do usuario tornando-o mais
confortavel.

Os tecidos em fibras sintéticas tém maior durabilidade que o de
fibras naturais pois aguentam mais lavagem

Os tecidos mesclados tém a propriedade de agregar o conforto
da fibra natural e a durabilidade das fibras sintéticas, podendo
ser uma opcao para hospedagens mais econémicas.

Protetores

Importantes para garantia de qualidade e higiene dos meios de
hospedagem, assim como aumentam a durabilidade dos
colchdes e travesseiros.

O protetor de travesseiro diminui a incidéncia de acaros o que
aumenta a durabilidade.

Os protetores devem ser constituidos por materiais
impermeaveis e ao mesmo tempo suaves os suficientes para nao
se ter a impressao de estar dormindo em plasticos.
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Atualmente existe a tecnologia de tecidos impermeaveis para a
vestimenta dos protetores.

Quantidades

Os enxovais devem ter a quantidade de jogos suficientes que
atendam os seguintes requisitos:

o \Vestimentadacama

o Tempo de lavagem

o Tempo de descanso

o Disponibilidade para nova troca
As guantidades necessarias também sao influenciadas pelo
numero medio de dias de hospedagem ja que as trocas devem
ser realizadas obrigatoriamente com o check-out.
O tempo de lavagem pode variar de acordo com a capacidade de
producao da lavanderia e sua disponibilidade de coleta e
entrega, cada dia para entrega acrescenta um jogo a mais ao
enxoval, ou seja, se a lavanderia entre a coleta, lavagem,
passagem e entrega leva um dia, necessitamos apenas de um
jogo para o tempo de lavagem, contudo se entre a coleta e a
entrega levam trés dias, necessitaremos de trés jogos para este
processo.
A quantidade de jogos deve ser avaliada de acordo com a
necessidade de troca e dependem da categoria de hospedagem,
os hotéis de luxo realiza trocas em menor tempo, ja 0s
econdémicos em maior tempo.

Padrbes de troca

Com a saida do hdspede (check-out) em todos as categorias de
hotéis.

Com o hospede hospedado varia de acordo com a categoria.
Todas as UH’s devem estar com a roupa de cama completa em
todos os casos para UH’s vagas ou ocupadas.

Para hotéis econdmicos que realizam boa parte de as trocas no
momento do check-out deve seguir aregra de maximo cinco dias
para hospedagens longas.

Veja no quadro a seguir estes padroes
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HOSPEDAGEM

MEDIO

ECONOMICO

Saiadacama acada 10 dias acada20dias a cada 60dias
Protetor de colchao Check-out  acada20dias a cada 60dias
Lengois Diario A cada 2 dias Check-out
Manta ou cobertor Diario A cada 2 dias Check-out
Cobre Leito ou Edredom Check-out Check-out Check-out
Duvet Diario A cada 2 dias Check-out
Travesseiro Check-out  acada20dias a cada 60dias
Fronhas Diario Acada2dias Trocade Hospedes
Protetor de travesseiro Check-out  acada20 dias a cada 60dias
Peseira Check-out Check-out Check-out

MARIO CEZAR NOGALES
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A RECEPCAO

O setor de recepcao é o coracao de qualquer meio de hospedagem,
sendo o primeiro ponto de contato dos héspedes e uma area crucial para
garantir uma experiéncia agradavel e eficiente. Este setor envolve varias
fungodes, cada uma com responsabilidades especificas e necessidades
de treinamento adequadas. Vamos explorar as principais funcoes,

capacidades de producao e os conhecimentos necessarios para garantir
um funcionamento eficaz do setor de recepcao.

Funcgoes Existentes no Setor de Recepcao

Recepcionista:

Responsabilidades:

¢ Realizar ocheck-in e check-out dos hospedes.

e Atender chamadas telefénicas e responder a e-mails.
¢ Fornece informagodes sobre o hotel e a area local.

¢ Resolver questdes e reclamacgoes dos hospedes.

Capacidade de Produgao:
e Atender varios hospedes simultaneamente, especialmente
durante os horarios de pico.

e Garantir a precisao e eficiéncia nos processos de registro e
saida.

¢ Meédia de tempo de atendimento por hospede: um minuto.
Treinamento Necessario:
¢ Treinamento em sistemas de gestao hoteleira (PMS).

¢ Habilidades de atendimento ao cliente.
e Conhecimento das politicas e procedimentos do hotel.
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Concierge:
Responsabilidades:

e Ajudar os hospedes com reservas de restaurantes, ingressos
para eventos e transporte.
e Fornecer informagdes detalhadas sobre atragcbes locais e
Servigos.
Capacidade de Producao:

e Atender a varias solicitagbes dos hodspedes de forma
simultanea.

e Manter uma rede de contatos e recursos locais para atender as
necessidades dos hospedes.
¢ Media de tempo de atendimento por héspede: trés minuto.

Treinamento Necessario:

e Habilidades excepcicnais de atendimento ao cliente.
e Conhecimento profundo das atragoes e servigos locais.
e Treinamento em técnicas de vendas e reservas.

Assistente de Recepcéao (Bellboy ou Mensageiro):
Responsabilidades:

e Ajudar com a bagagem dos hdspedes.

e Acompanhar os héspedes até seus quartos.

e Realizar pequenas tarefas para os hospedes, como entrega de
correspondéncia ou itens solicitados.

Capacidade de Produgao:

e [Eficiencia na movimentagao de bagagens e assisténcia aos
hospedes.
¢ Disponibilidade para atender solicitagcbes diversas.

Treinamento Necessario:

e Boas habilidades de comunicacao.
Conhecimento das instalagoes e servigos do hotel.

¢ Treinamento em procedimentos de seguranga ao manusear
bagagens.
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Supervisor de Recepcao:
Responsabilidades:

e Supervisionar a equipe de recepgao.
e Garantir a qualidade do atendimento ao cliente.

¢ Resolver problemas mais complexos e reclamacbes dos
hospedes.
e Gerenciar horarios e tarefas da equipe de recepgao.

Capacidade de Producao:

e Coordenacgao eficiente das atividades da recepgao.

¢ Capacidade de resolver problemas e tomar decisdes
rapidamente.

Treinamento Necessario:

¢ Experiéncia em fungoes de recepgao.
e Habilidades de lideranca e gestao de equipes.
e Conhecimento aprofundado das operacoes do hotel.

Conhecimentos e Treinamentos Necessarios
Sistemas de Gestao Hoteleira (PMS):

e Treinamento em sistemas de gestao de propriedades (Property
Management Systems) para gerenciar reservas, check-in/check-
out e contabilidade de hospedes.

¢ Conhecimento de sistemas comuns como Opera, Fidelio, ou
outros sistemas usados pelo hotel.

Atendimento ao Cliente:

e Habilidades de comunicacac eficazes para interagir com
hospedes de diferentes culturas e origens.

e Tecnicas de resolucao de conflitos e gestao de reclamacoes.

¢ Treinamento em técnicas de hospitalidade para garantir uma
experiéncia agradavel para os hospedes.
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Conhecimento das Politicas e Procedimentos do Hotel:

e Familiaridade com todas as politicas do hotel, incluindo
politicas de cancelamento, check-in antecipado/tardio, e uso de
instalacoes do hotel.

e Procedimentos de seguranca e emergéncia para garantir a
seguranca dos hospedes e funcionarios.

Linguagem e Etiqueta:
e Competéncias linguisticas, especialmente em inglés e outras
linguas relevantes para os hospedes internacionais.

e Treinamento em etiqueta profissional e hospitalidade para
manter a imagem e reputacao do hotel.

Ferramentas e Tecnologias:

¢ Uso de sistemas de telefonia e e-mail para comunicacao eficaz
com os hospedes.

e Familiaridade com tecnologias de pagamento e sistemas de
ponto de venda (POS).

O setor de recepcgao € vital para a operacao eficiente e a satisfagao dos
héspedes em qualquer meio de hospedagem. As fungbes dentro deste
setor exigem uma combinacao de habilidades técnicas, conhecimentos
especificos e um alto nivel de competéncia em atendimento ao cliente.
Investir em treinamento continuo e desenvolvimento profissional para a
equipe de recepcao nao sé melhora a experiéncia dos hdéspedes, mas
também contribui para a eficiéncia operacional e a reputacao geral do
hotel.

Na operacao hoteleira, especialmente no setor de recepgao, € essencial
garantir a continuidade do atendimento aos hospedes 24 horas por dia,
todos os dias da semana. No Brasil, a legislacao trabalhista estabelece
normas especificas para a duracao do trabalho e os intervalos de
descanso. Abaixo, discutimos como organizar os turnos na recepgao de
acordo com a legislacao brasileira.
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Legislacao Trabalhista Brasileira

A Consolidagao das Leis do Trabalho (CLT) estabelece os seguintes
pontos principais sobre jornada de trabalho:

Duracao dalJornada de Trabalho:
Ajomada normal de trabalho é de 8 horas diarias e 44 horas semanais.

A jomada de trabalho pode ser distribuida em diferentes turnos, desde
que respeitada a carga horaria semanal.

Intervalos e Descanso:

¢ Intervalo para repouso ou alimentagao de, no minimo, 1 hora e,
no maximo, 2 horas para jornadas acima de 6 horas.

¢ Descanso semanal remunerado de 24 horas consecutivas,
preferencialmente aos domingos.

Turnos Ininterruptos de Revezamento:

¢ Podem ser estabelecidos turnos de revezamento, com duracao
de 6 horas diarias, devido a natureza continua do trabalho, como

€ comum em hospitais e hotéis.
Organizagao dos Turnos de Recepgao

e Para garantir que a recepcao esteja sempre operacional, séao
comumente adotados trés turnos principais de 8 horas,
garantindo que o atendimento seja mantido 24 horas por dia:

o Turno Matutino: 6h as 14h
o TurnoVespertino: 14h as 22h
o Turno Noturno: 22h as 6h

¢ No entanto, existem outras formas de organizar os turnos,
levando em conta a legislacéo e a necessidade de descanso dos
funcionarios:
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Modelo de Trés Turnos de 8 Horas
Vantagens:

e Cada funcionario trabalha 8 horas por dia, com uma escala que
pode incluir um dia de descanso semanal.

e Simplicidade na gestao dos horarios e facil compreensao pelos
funcionarios.

Desvantagens:

¢ Podelevar auma necessidade maior de contratagoes para cobrir
todas as horas e garantir os dias de descanso.

Modelo de Quatro Turnos de 6 Horas

¢ Turnos:
o 6has12h
o 12has 18h
o 18has 24h
o 24has6h
Vantagens:

¢ Os turnos de 6 horas podem ser mais confortaveis para os
funcionarios e evitar a fadiga.
¢ Permite maior flexibilidade na escalagao de pessoal.

Desvantagens:

¢ Pode aumentar os custos com pessoal devido a necessidade de
mais funcionarios para cobrir os turnos.
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Consideracoes de Escala e Turnos de Revezamento
Escala 6x1:

e Funcionacom 6 dias de trabalho seguidos por 1diade descanso.
Dentro dessa escala, os funcionarios podem ser organizados em
turnos para garantir a cobertura total das 24 horas.

Escala de Revezamento:

e Um sistema de rotacao onde os funcionarios alternam entre
turnos matutino, vespertino e noturno. Este modelo ajuda a
distribuir igualmente os horarios menos desejaveis entre a
equipe.

Implementagao de Turnos
Planejamento de Escalas:

¢ Deve ser feito com antecedéncia e ser comunicado claramente
a todos os funcionarios.

¢ Deve considerar as preferéncias e necessidades individuais,
quando possivel, para aumentar a satisfagédo dos funcionarios.

Gestao de Folgas:

e Assegurar que todos os funcionarios tenham direito ao descanso
semanal remunerado, preferencialmente aos domingos ou
conforme acordado.

e Planejar as folgas de modo que nao afetem a operagao continua
da recepcao.

Treinamento e Adaptagao:

e Treinar todos os funcionarios sobre a importancia de manter a
operagao continua e as politicas do hotel.

e [Estar atento a questoes de saude e seguranca, especialmente
para aqueles que trabalham no turno noturno, oferecendo
suporte adequado.

Organizar os turnos da recepgao em meios de hospedagem no Brasil
exige um equilibrio entre cumprir a legislacao trabalhista e garantir um
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servigo ininterrupto e de qualidade para os hospedes. Com a adogao de
um sistema de turnos bem planejado, € possivel manter a recepgao
operando 24 horas por dia, proporcionando um atendimento continuo e
eficiente, ao mesmo tempo que se preserva o bem-estar e a satisfagao
dos funcionarios.
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Equipe de Reservas

A equipe de reservas desempenha um papel crucial na gestao de
qualquer meio de hospedagem, sendo responsavel por maximizar a
ocupacao dos quartos e garantir uma experiéncia positiva desde o
primeiro contato do hodspede com o estabelecimento. A seguir,
discutimos as necessidades, fungoes, perfil dos funcionarios e
treinamentos necessarios para uma equipe de reservas eficiente.

Necessidades da Equipe de Reservas
Infraestrutura Adequada:

e Espago de trabalho confortavel e bem equipado com
computadores, telefones e acesso a internet.

e Sistemas de gestao de reservas (PMS - Property Management
Systemn) eficientes e integrados.

Recursos Tecnolégicos:

e Software de reservas atualizado que permita facil acesso e
gerenciamento de reservas.

¢ Ferramentas de comunicagédo, como e-mail e sistemas de
resposta automatica.

Apoio Administrativo:

e Processos e procedimentos claros para lidar com reservas,
cancelamentos, modificagoes e politicas de pagamento.

¢ Documentagcao adequada e acessivel sobre as ofertas e
promogoes do hotel.

Funcoes da Equipe de Reservas
Agente de Reservas:
Responsabilidades:

e Atender chamadas telefonicas e responder a e-mails de
solicitagoes de reservas.
e Confirmar e registrar reservas no sistema de gestao.
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¢ Fornecer informacoes detalhadas sobre tarifas, acomodacoes,
Servicos e pacotes promocionais.

e Processar pagamentos de reservas e enviar confirmacgoes aos
hospedes.

Capacidade de Produgao:

¢ Gerenciar um volume significativo de chamadas e e-mails
diariamente.

¢ Manter precisao e eficiéncia ao registrar e confirmar reservas.
Treinamento Necessario:

¢ Treinamento em sistemas de gestao de reservas (PMS).

e Habilidades de comunicacao e atendimento ao cliente.
Conhecimento das politicas do hotel e procedimentos de
reservas.

Supervisor de Reservas:
Responsabilidades:

e Supervisionar a equipe de reservas para garantir um
atendimento eficiente e preciso.

¢ Resolver problemas mais complexos relacionados a reservas e
atender a solicitagOes especiais dos hospedes.

¢ Analisar relatorios de reservas e ocupagao para otimizar a
estratégia de vendas.

Capacidade de Produgao:

e Gerenciar e coordenar as atividades diarias da equipe de
reservas.

¢ Tomar decisoes informadas baseadas em dados de ocupacgao e
reservas.

Treinamento Necessario:

e Experiéncia em gestao de reservas e sistemas PMS.

¢ Habilidades de lideranca e resolucao de conflitos.

e Conhecimento profundo das operacoesdo hotel e estratégias de
revenue management.
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Assistente de Reservas:
Responsabilidades:

e Apoiar os agentes de reservas na entrada de dados e na gdestao
de informacgodes de reservas.
e Atualizar a disponibilidade de quartos e tarifas nos sistemas de
reservas.
e Ajudar na coordenacac de reservas de grupos e eventos
especiais.
Capacidade de Producao:

e Executartarefas administrativas de suporte ao departamento de
reservas.

e Garantir a precisao dos dados inseridos nos sistemas de
reservas.

Treinamento Necessario:

¢ Conhecimento basico em sistemas de gestao de reservas.
e Habilidades de organizacao e atencao aos detalhes.
¢ Treinamento em atendimento ao cliente e politicas do hotel.

Perfil dos Funcionarios

Agente de Reservas:
Habilidades:

e Excelentes habilidades de comunicagao verbal e escrita.

¢ Capacidade de trabalhar sob pressao e gerenciar multiplas
tarefas.

¢ Habilidades de resolugao de problemas e atendimento ao
cliente.

Qualificacoes:

e Experiéncia anterior em atendimento ao cliente ou reservas &
desejavel.

¢ Conhecimento de sistemas de gestao de propriedades (PMS) e
ferramentas de reservas online.
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Supervisor de Reservas:

Habilidades:
e Forte capacidade de lideranga e habilidades de gestao de
equipes.

e Habilidade analitica para interpretar dados de reservas e
tendéncias de mercado.
e Habilidades excepcionais de comunicacao e negociacao.

Qualificagoes:

e Experiéncia significativa em gestdo de reservas e operacgoes
hoteleiras.
¢ Formacao em hotelaria, administragao ou areas relacionadas.

Assistente de Reservas:
Habilidades:

¢ Habilidades organizacionais e atencao aos detalhes.

e Capacidade de aprender rapidamente novos sistemas e
procedimentos.

¢ Boa comunicagao e habilidades de trabalho em equipe.

Qualificagbes:
e Experiéncia administrativa ou em atendimento ao cliente.
e Conhecimento basico de sistemas de gestédo de propriedades
(PMS).
¢ Treinamentos Necessarios
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Sistemas de Gestao de Reservas (PMS):

Treinamento pratico e continuo no uso do sistema de gestao de reservas
utilizado pelo hotel.

Atualizagbes regulares sobre novas funcionalidades e melhorias do
sistema.

Atendimento ao Cliente:

e Tecnicas de comunicacao eficaz e resolucao de conflitos.
¢ Treinamento em técnicas de hospitalidade e atendimento ao
cliente para garantir uma experiéncia positiva aos hdspedes.

Politicas e Procedimentos do Hotel:

e Conhecimento das politicas de reservas, cancelamentos, tarifas
e procedimentos de pagamento do hotel.
e Treinamento em procedimentos de seguranca e emergéncias.

Técnicas de Vendas e Revenue Management:

e Treinamento em estratégias de vendas para maximizar a
ocupacgao e receita.

¢ Compreensao dos principios de revenue management para
ajustar tarifas e disponibilidade de acordo com a demanda.

Aequipe de reservas é fundamental para a operagao eficiente e lucrativa
de um meio de hospedagem. Funcionarios bem treinados, equipados
com as ferramentas adequadas e um profundo conhecimento das
operagoes do hotel, sao essenciais para garantir uma gestao eficaz das
reservas e uma experiéncia positiva para os hospedes. Investir no
treinamento continuo e na capacitagao dos funcionarios nao s6 melhora
a eficiéncia operativa, mas também contribui significativamente para a
satisfacao dos hospedes e o sucesso financeiro do hotel.
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SETOR DE MANUTENCAO

O setor de manutencao € vital para garantir o funcionamento continuo e
eficiente de um meio de hospedagem, proporcionando seguranca,
conforto e uma experiéncia de alta qualidade para os hospedes. Este
setor é responsavel pela manutencgao preventiva e corretiva de todas as
instalacoes e equipamentos do hotel.

Necessidades Exigidas no Setor de Manutencéo

Manutencao Preventiva e Corretiva:

Preventiva: Inclui inspegdes regulares e manutengao
programada para evitar falhas e prolongar a vida util dos
equipamentos.

Corretiva: Envolve reparos imediatos quando ocorrem falhas ou
avarias.

Infraestrutura e Equipamentos:

Ferramentas e equipamentos necessarios para a manutengao
diaria, como kits de ferramentas, escadas, equipamentos de
medicao etc.

Acesso a pecgas de reposicao e materiais de construgao.

Espaco e Organizagao:

Um espaco dedicado para a equipe de manutengao, incluindo
uma oficina equipada e area de armazenamento para
ferramentas e pegas.

Sistema de gestao de manutencgao para registrar e acompanhar
pedidos de servigo, manutengbes realizadas e estoque de
pecas.

Treinamento e Capacitacgao:

Treinamento continuo em manutencgao de sistemas especificos,
como HVAC (aguecimento, ventilagao e ar-condicionado),
sistemas elétricos, hidraulicos e de segurancga.
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Atualizagcao sobre normas de seguranca e regulamentos
aplicaveis.

Equipe Necessaria de Acordo com o Numero de Unidades
Habitacionais (UH’s)

O tamanho da equipe de manutencao depende do tamanho do meio de
hospedagem e da complexidade de suas instalagdes. A seguir, uma
sugestao de equipe baseada no numero de UH'’s:

Pequenos Meios de Hospedagem (até 50 UH's):

1 Técnico de Manutencao Geral: Responsavel por todas as areas
de manutencao, incluindo elétrica, hidraulica, carpintaria,
pintura e HVAC.

1 Assistente de Manutengao: Auxilia o técnico principal e cuida
de tarefas menores e preventivas.

Meios de Hospedagem Médios (50 a 150 UH’s):

1 Supervisor de Manutencao: Coordena a equipe, planeja a
manutengao preventiva e gerencia o orgamento.

2a 3Técnicos de Manutencgao: Especialistas em diferentes areas
(elétrica, hidraulica, HVAC, carpintaria).

2 Assistentes de Manutengao: Apoiam os técnicos e cuidam de
tarefas menores.

Grandes Meios de Hospedagem (mais de 150 UH’s):

1 Gerente de Manutencao: Responsavel pela gestao geral do
setor, planejamento estratégico e coordenagao com oufros
departamentos.

1 Supervisor de Manutengao: Coordena a equipe técnica e
supervisiona as operagoes diarias.

4 a 6 Técnicos de Manutencéao: Especialistas em diferentes
areas, garantindo cobertura abrangente.

4 Assistentes de Manutencao: Auxiliam os técnicos em tarefas
diversas.
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Terceirizacao na Gestao de Manutencao

A terceirizagao pode ser uma estratégia eficiente para algumas tarefas
especificas ou areas especializadas de manutencao, mas deve ser
avaliada cuidadosamente:

Pode Ser Terceirizado:

Manutencao Especializada: Sistemas de elevadores, caldeiras,
chillers, sistemas de automacao predial, onde a especializagao
e certificacbes sao necessarias.

Servicos de Emergéncia: Reparos de urgéncia que exigem
intervencao rapida e especializada.

Projetos de Renovacéao e Grandes Reformas: Envolvemn trabalhos
complexos e de larga escala, que sao melhor executados por
empreiteiras especializadas.

Mao Deve Ser Terceirizado:

Manutengao Diaria e Preventiva: Tarefas regulares e
programadas, essenciais para a operacgao continua e que exigem
um conhecimento profundo das instalagoes.

Pequenos Reparos e Ajustes: Necessarios com frequéncia e que
podem ser realizados rapidamente pela equipe interna.

Gestao do Inventario e Planejamento de Manutencao: A
supervisao e planejamento estratégico devem ser realizados
internamente para garantir controle e eficiéncia.

Funcoes e Perfil dos Funcionarios

Tecnico de Manutencgao Geral:

Responsabilidades: Executar manutengoes preventivas e
corretivas, solucionar problemas elétricos, hidraulicos, de
HVAC, e outras necessidades gerais de manutengao.

Perfil: Conhecimentos técnicos variados, capacidade de
trabalhar de forma independente e resolver problemas
rapidamente.

Treinamento Necessario: Formacgao técnica em areas
especificas, treinamentos regulares em novas tecnologias e
normas de seguranca.

83

MARIO CEZAR NOGALES



GUIA DEFINITVO PARA MONTAR SUA POUSADA OU HOTEL

Assistente de Manutencao:

Responsabilidades: Auxiliar os técnicos de manutencao, realizar
tarefas de manutencao preventiva e pequenas reparacgoes.
Perfil: Habilidade para aprender e seguir instrucoes, proatividade
e capacidade de executar tarefas basicas de manutencgao.
Treinamento Necessario: Treinamento inicial em procedimentos
de manutengao e seguranga, com atualizagoes periodicas.

Supervisor de Manutencao:

Responsabilidades: Coordenar a equipe de manutencao,
planejar a manutencgao preventiva, garantir a execucao eficiente
dos trabalhos.

Perfil: Experiéncia em gestao de equipes, habilidades
organizacionais, conhecimento técnico amplo.

Treinamento Necessario: Formacédo em gestdo, cursos de
atualizagao em técnicas de manutengao e lideranga.

Gerente de Manutencao:

Responsabilidades: Planejamento estratégico do setor,
coordenagao com outros departamentos, gestao do orgamento
e do inventario de manutengao.

Perfil: Forte habilidade de gestao, visao estratégica, profundo
conhecimento das operagoes de manutengao.

Treinamento Necessario: Formagao em engenharia ou areas
afins, cursos de gestao e planejamento, conhecimento de novas
tecnologias e tendéncias de manutengao.

O setor de manutencao & essencial para o funcionamento eficiente e a
satisfacao dos héspedes em um meio de hospedagem. Uma equipe bem
estruturada, treinada e equipada darante que todas as areas do hotel
estejam em excelente estado de conservacao e operacao. Acombinacao
de uma equipe interna forte e a terceirizagao estratégica de servigos
especializados pode otimizar os custos e melhorar a eficiéncia
operacional, contribuindo para o sucesso geral do empreendimento
hoteleiro.
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GERENCIAMENTO

Gerenciar um meio de hospedagem € uma tarefa complexa que exige
habilidades multifacetadas, conhecimentos especificos e uma grande
capacidade de lideranga. O gestor de um meio de hospedagem é
responsavel por garantir a satisfacao dos hospedes, a eficiéncia
operacional e a rentabilidade do negdécio. A seguir, discorremos sobre as
caracteristicas essenciais que um destor deve possuir, sua
disponibilidade e os conhecimentos que deve ter ou adquirir.

Caracteristicas Essenciais de um Gestor de Meio de Hospedagem
Lideranca e Gestao de Equipe:

e Capacidade de liderar e motivar uma equipe diversificada.

¢ Habilidades de comunicagéo clara e eficaz para coordenar
diferentes departamentos.

e Capacidade de tomar decisbes rapidas e eficientes em
situagoes de pressao.

Orientacao ao Cliente:

¢ Forte foco na satisfagao do cliente e na qualidade do servigo.
Habilidades para resolver conflitos e lidar com reclamacées de
maneira profissional.

e Empatia e capacidade de antecipar e atender as necessidades
dos héspedes.

Planejamento e Organizagao:

¢ Habilidades de planejamento estratégico para atingir metas a
longo prazo.

e Capacidade de organizar e gerenciar recursos humanos e
materiais de forma eficiente.

¢ Competéncia em gestao de tempo e priorizagao de tarefas.

Adaptabilidade e Flexibilidade:

¢ (Capacidade de se adaptar a mudancgas e resolver problemas
inesperados.

e Flexibilidade para ajustar planos e estratéegias conforme
necessario.
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Resiliéncia para lidar com situagcoées desafiadoras e
estressantes.

Foco em Resultados:

Orientacao para alcancar metas financeiras e operacionais.
Capacidade de monitorar e analisar desempenho e implementar
melhorias continuas.

Compromisso com a eficiéncia e a reducao de custos sem
comprometer a qualidade.

Disponibilidade do Gestor

A disponibilidade do gestor de um meio de hospedagem & um fator
crucial para o sucesso do empreendimento. O setor de hospitalidade
opera 24 horas por dia, sete dias por semana, exigindo uma presenca
constante e um envolvimento ativo do gestor.

Presenca Fisica:

O gestor deve estar frequentemente presente no local para
supervisionar as operacOes diarias, resolver problemas
imediatos e interagir com a equipe e os hospedes.
Disponibilidade para trabalhar em horarios variados, incluindo
fins de semana e feriados, conforme necessario.

Acessibilidade:

Estar acessivel portelefone ou e-mail para responder a questoes
urgentes e tomar decisoes rapidas.

Capacidade de delegar responsabilidades de maneira eficaz
para garantir que a operacao continue fluindo suavemente na
sua auséncia.

Planejamento de Contingéncia:

Estabelecer planos de contingéncia e treinamento adequado
para a equipe, para que possam lidar com emergéncias quando
o gestor nao estiver presente.

Implementacao de sistemas de comunicacao interna eficiente
para garantir que todos os membros da equipe estejam
informados e preparados.
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Conhecimentos Necessarios
Gestao de Hospitalidade:

¢ Conhecimento profundo dos principios e praticas de gdestao
hoteleira.

e Formagao em hotelaria, turismo, administracao ou areas
relacionadas é altamente desejavel.

Operacoes de Hotelaria:

¢ Entendimento das operagoes diarias de todos os
departamentos, incluindo recepcgao, governanga, manutencgao,
alimentos e bebidas.

e Habilidades em gestao de reservas, controle de inventario e
manutengao de padroes de limpeza e seguranca.

Marketing e Vendas:

¢ Conhecimento de estratégias de marketing e vendas para
promover o meio de hospedagem e atrair clientes.

e Habilidade em utilizar ferramentas de marketing digital, redes
sociais e outras plataformas para aumentar a visibilidade e as
reservas.

Revenue Management:

¢ Compreensao das praticas de gestao de receitas para maximizar
a ocupacao e a rentabilidade.

¢ Habilidade em ajustar tarifas e estratégias de precos com base
na demanda e nas condigdes do mercado.

Financas e Contabilidade:

¢ Conhecimentos basicos de financas para gerenciar orcamentos,
controlar custos e maximizar lucros.

e Capacidade de interpretar relatérios financeiros e tomar
decisdes informadas com base nos dados financeiros.

Recursos Humanos:

e Habilidade em recrutamento, treinamento e gestao de
desempenho da equipe.

e Conhecimento das leis trabalhistas e regulamentos pertinentes
ao setor de hospitalidade.
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Tecnologia da Informacao:

e Familiaridade com sistemas de gestao de propriedades (PMS) e
outras tecnologias de hotelaria.

e Habilidade em utilizar software de gestao de reservas, CRM
(Customer Relationship Management) e ferramentas de analise
de dados.

¢ Sustentabilidade e Responsabilidade Social:

Compreenséao das praticas sustentaveis e sua implementagao no meio
de hospedagem.

Conscientizacao sobre a responsabilidade social e a capacidade de
integrar praticas éticas e sustentaveis nas operagoes diarias.

Gerenciar um meio de hospedagem € uma tarefa multifacetada que exige
um conjunto diversificado de habilidades, conhecimentos e
caracteristicas pessoais. O gestor deve ser um lider eficaz, orientado para
resultados, com forte capacidade de planejamento e organizacao. Alem
disso, deve estar disponivel e acessivel para garantir o bom
funcionamento das operacoes, resolver problemas e proporcionar uma
experiéncia de alta qualidade aos hdspedes. A continua aquisicao de
conhecimentos em gestao de hospitalidade, marketing, finangas,
recursos humanos e tecnologia € essencial para o sucessc e a
sustentabilidade do meio de hospedagem.
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TARIFAS E PRECOS DAS DIARIAS

As tarifas hoteleiras sao fundamentais para a gestao de um meio de
hospedagem, pois determinam o preco que os hospedes pagarao por
seus quartos e servigos. Existem diversos tipos de tarifas, cada uma com
caracteristicas especificas, adaptadas as necessidades e demandas de
diferentes segmentos de mercado.

Tipos de Tarifas Hoteleiras
Tarifa Publica (Rack Rate):

e E atarifa oficial do hotel, geralmente a mais alta, sem descontos
aplicados.

¢ Publicada em materiais promocionais e no site do hotel.

¢ Utilizada como base para calcular outras tarifas com desconto.

Tarifa Corporativa (Corporate Rate):

e Tarifas negociadas com empresas para acomodar seus
funcionarios.

e Geralmente, incluem descontos significativos em relagao a tarifa
publica.

e Podem incluir beneficios adicionais, como café da manha
gratuito ou acesso a salas de reunides.

Tarifa de Grupos (Group Rate):

e TJarifas oferecidas para reservas de grupos grandes, como
turistas, conferéncias ou eventos de casamento.

¢ Geralmente, mais baixas do que as tarifas publicas devido ao
volume de reservas.

Tarifa de Convencao (Convention Rate):

e Tarifas especiais para participantes de conven¢oes ou eventos
especificos realizados no hotel ou nas proximidades.
¢ Incluem descontos e, frequentemente, condi¢gdes especiais.

Tarifa de Longa Estadia (Extended Stay Rate):

e TJarifas reduzidas para hodspedes que permanecem por um
periodo prolongado, geralmente uma semana ou mais.
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¢ Podem incluir facilidades adicionais, como cozinhas compactas
ou lavanderia.

Tarifa Promocional (Promotional Rate):
e Tarifastemporarias oferecidas durante periodos especificos para

aumentar a ocupagao.

¢ Incluem ofertas como "pague duas noites, ganhe a terceira
gratis" ou descontos significativos.

Tarifa de Membros (Membership Rate):

e Tarifas com desconto para membros de programas de fidelidade
ou associagoes especificas.

¢ |ncentivam a lealdade do cliente e a repeticao de negocios.
Tarifa de Ultima Hora (Last Minute Rate):

e Tarifas oferecidas a hospedes que fazem reservas de tltima hora.

¢ \Visam preencher quartos nao vendidos e maximizar a ocupagao.

Tarifa Nao Reembolsavel (Non-refundable Rate):

e Tarifas mais baixas, mas sem possibilidade de reembolso em
caso de cancelamento.

e Atrativas para hdospedes que tém certeza de suas datas de
viagem.
Tarifa de Pacote (Package Rate):

e Tarifas que combinam hospedagem com outros servigos, como
refeicOes, passeios ou tratamentos de spa.
e Oferecem conveniéncia e valor agregado aos héspedes.

Tarifa BAR (Best Available Rate)

A Tarifa BAR (Best Available Rate) € uma pratica comum na industria
hoteleira, definida como a melhor tarifa disponivel ao publico em geral
para uma determinada data, sem a necessidade de requisitos
especificos como programas de fidelidade ou pacotes promocionais.

Abaixo estao os principais aspectos da Tarifa BAR:

e BAR: Best Available Rate (Melhor Tarifa Disponivel).
e E a tarifa publica mais baixa disponivel no momento da reserva.
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Caracteristicas:

e Transparéncia: ATarifa BAR € publicamente acessivel a qualquer
hospede que busque uma reserva, sem a necessidade de
qualificagcbes especiais.

e Flexibilidade: Geralmente, a Tarifa BAR oferece flexibilidade nas
condigoes de cancelamento e alteragao de reserva, sendo mais
vantajosa para hospedes que necessitam de maior liberdade.

e Dinamismo: A Tarifa BAR pode variar frequentemente com base
na demanda, disponibilidade, e outras condi¢gbes de mercado,
refletindo a estratégia de gerenciamento de receita do hotel.

Vantagens para os Héspedes:

e Garantiade Melhor Prego: Os hospedes tém a segurancga de que
estao pagando o menor prego disponivel para o publico em geral.

e Facilidade de Acesso: Nao ha necessidade de cumprir requisitos
adicionais, como ser membro de um clube de fidelidade ou
comprar um pacote promocional.

Vantagens para os Hotéis:

e Gerenciamento de Receita: Permite aos hotéis ajustarem
dinamicamente suas tarifas em resposta a demanda e a
ocupagao, maximizando a receita.

e Competitividade: A Tarifa BAR ajuda a manter a competitividade
em relagao a outras opgoes de hospedagem, atraindo hospedes
que buscam o melhor valor.

Aplicagao Pratica:
. Reservas Diretas: Frequentemente, a Tarifa BAR & promovida

para incentivar reservas diretas através do site do hotel ou do call center,
reduzindo comissbes pagas a terceiros.

. Transparéncia: Mantém uma politica de pregos clara e
transparente, evitando a confusao entre os hospedes sobre diferentes
tarifas disponiveis.

a Tarifa BAR € uma ferramenta essencial no arsenal de estratégias de
precificacao dos hoteéis, equilibrando a necessidade de maximizar a
receita com a demanda dos hospedes por pregos competitivos e
condicoes flexiveis.
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Tarifa NET e Tarifa Comissionavel em Meios de Hospedagem

As tarifas em meios de hospedagem podem variar de acordo com o canal
de venda, a politica de pregos do hotel e os acordos comerciais
estabelecidos. Duas dessas tarifas importantes sao a Tarifa NET e a Tarifa
Comissionavel. Abaixo, discorremos sobre cada uma delas, suas
caracteristicas e suas implicagdes para o gerenciamento de receitas
hoteleiras.

Tarifa NET

A Tarifa NET € o preco liqguido de venda dos quartos, sem a inclusao de
comissdes ou outras taxas adicionais. E a tarifa que o hotel recebe
diretamente apods quaisquer descontos ou acordos comerciais com
parceiros, como agéncias de viagens ou operadoras de turismo.

Caracteristicas:

¢ Sem Comissoes: Nao inclui comissoes pagas a intermediarios,
sendo o valor recebido diretamente pelo hotel.

¢ Contratos B2B: Frequentemente usada em contratos business-
to-business (B2B) com agéncias de viagens, operadores
turisticos e outras entidades que revendem o produto.

e Flexibilidade de Prego: Permite ao hotel oferecer tarifas
competitivas sem comprometer a margem de lucro.

e Gestao de Receitas: Facilita a gestao de receitas, uma vez que o
valor recebido é conhecido e fixo.

Tarifa Comissionavel

A Tarifa Comissionavel & o prego de venda dos quartos que inclui uma
comissao a ser paga a intermediarios, como agéncias de viagens online
(OTA's), agéncias de viagens tradicionais e outros canais de distribuigao.

Caracteristicas:

¢ Inclui Comissoes: Atarifa & ajustada para incluir a comissao que
sera paga aoc intermediario que efetua a reserva.

¢ Canais de Distribuigao: Utilizada em vendas através de OTA’s,
agéncias de viagens e outros parceiros de distribuicao.
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Transparéncia de Prego: A comissao e explicitamente incluidano
preco de venda, o que pode facilitar a transparéncia e a
negociagcao com parceiros.

Gestao de Relacionamentos: Importante para manter boas
relagcbes comerciais com parceiros que ajudam a distribuir e
vender os quartos.

Comparacao e Consideracoes

Gestao de Receitas: A Tarifa NET permite uma melhor gestao de
receitas, pois o valor recebido € conhecido e fixo,
independentemente das comissdes dos intermediarios. A Tarifa
Comissionavel, por outro lado, facilita a transparéncia e a
negociagao com parceiros comerciais.

Canais de Venda: A escolha entre Tarifa NET e Comissionavel
pode depender do canal de venda e da relacao do hotel com os
intermediarios. As OTA’s frequentemente utilizam tarifas
comissionaveis, enquanto acordos B2B podem preferir tarifas
NET.

Competitividade: Ambos os tipos de tarifas devem ser
competitivos no mercado para atrair clientes, e a escolha pode
influenciar a estratégia de distribuigcao do hotel.
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Carga Tributaria sobre Hospedagem no Brasil

Acargatributaria sobre hospedagem no Brasil € significativa e pode variar
dependendo da localizagdo do hotel, pois diferentes estados e
municipios podem tersuas proprias taxas e impostos. Aseguir,umavisao
geral dos principais tributos aplicaveis ao setor de hospedagem:
Imposto sobre Servigos (ISS):

e Descricao: Tributo municipal cobrado sobre a prestagao de
servigos, incluindo hospedagem.
¢ Aliquota: Varia de 2% a 5%, dependendo do municipio.

Imposto sobre Circulagao de Mercadorias e Servigos (ICMS):

e Descrigao: Tributo estadual aplicavel a alguns servigos e
produtos comercializados no hotel, como alimentos e bebidas.

e Aliquota: Varia conforme o estado e o tipo de mercadoria ou
servigo.

Contribuicao para o Financiamento da Seguridade Social (COFINS):

e Descricao: Tributo federal que incide sobre a receita bruta das
empresas.
¢ Aliquota: Geralmente 7,6%.

Programa de Integracao Social (PIS):

e Descrigao: Tributo federal que também incide sobre a receita
bruta.

¢ Aliquota: Geralmente 1,65%.
Imposto sobre Produtos Industrializados (IPI):

e Descrigao: Aplicavel a produtos industrializados, como bebidas
alcodlicas e produtos de higiene vendidos no hotel.
e Aliquota: Varia conforme o produto.

Contribuicao Social sobre o Lucro Liquido (CSLL):

e Descricdo: Tributo federal sobre o lucro liquido ajustado das
empresas.

e Aliquota: Geralmente 9%.
Imposto de Renda Pessoa Juridica (IRPJ):

e Descricao: Imposto federal sobre o lucro das empresas.
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¢ Aliquota: Geralmente 15%, com adicional de 10% sobre o lucro
gue exceder determinado valor.

Taxa de Turismo:

e Descricao: Alguns municipios cobram uma taxa adicional
especifica para promover o turismo local.
¢ Aliquota: Varia conforme a legislagdo municipal.

Taxa de Fiscalizacao de Estabelecimentos (TFE):

¢ Descricao: Taxa municipal para a fiscalizagao das atividades do
estabelecimento.
¢ Valor: Varia conforme o municipio.

A reforma tributaria esta em discussao no Congresso Brasileiro com o
objetivo de simplificar e modernizar o sistema tributario do pais, que e
considerado um dos mais complexos do mundo. A reforma tem potencial
para impactar significativamente diversos setores da economia,
incluindo o setor de hospedagem. A seguir, abordamos os principais
pontos da reforma tributaria e suas possiveis influéncias nos meios de
hospedagem.

Principais Propostas da Reforma Tributaria
Unificacao de Tributos:

¢ Proposta: Acriagao do Imposto sobre Bens e Servigos (IBS), que
unificaria varios tributos federais, estaduais e municipais, como
o PIS, COFINS, IPI, ICMS e ISS.

e Objetivo: Simplificar o sistema tributario, reduzindo a
quantidade de tributos e a burocracia associada ao seu
recolhimento.

Imposto sobre Valor Agregado (IVA):

e Proposta: Implementacao de um IVA dual, com uma parte
federal e outra subnacional (estados e municipios).

e Objetivo: Estabelecer um sistema de tributagao mais
transparente e eficiente, semelhante ao utilizado em muitos
paises desenvolvidos.
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Reducéao da Carga Tributaria:

Proposta: A reducao gradual das aliquotas sobre a folha de
pagamento e a desoneracao de investimentos produtivos.
Objetivo: Estimular a formalizacao do emprego e os
investimentos no setor produtivo.

Tributacao de Dividendos e Lucros:

Proposta: A taxacao de dividendos e lucros distribuidos, que
atualmente sao isentos no Brasil.

Objetivo: Tornar o sistema tributario mais equitativo e aumentar
a arrecadacao.

Influéncia da Reforma Tributaria nos Meios de Hospedagem

A adocao da reforma tributaria traria varias mudancas para o setor de
hospedagem. A seguir, detalnamos como essas alteragdoes podem
influenciar os meios de hospedagem:

Simplificagao Tributaria:

Impacto: A unificagao de tributos como ISS, ICMS, PIS, COFINS
e IPl em um unico IBS ou IVA simplificaria o processo de calculo
e pagamento de impostos.

Beneficios: Reducao da burocracia, menor necessidade de
compliance tributario, e potencial redugcdao de custos
administrativos.

Mudanca na Carga Tributaria:

Impacto: Dependendo das aliquotas definidas para o novo
imposto unificado, a carga tributaria total pode aumentar ou
diminuir para os meios de hospedagem.

Beneficios e Desafios: Uma aliguota menor pode resultar em
reducao de custos e aumento da competitividade. Por outro
lado, uma aliquota mais alta pode aumentar os custos
operacionais.
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Transparéncia e Previsibilidade:

Impacto: A adocao de um sistema de IVA pode aumentar a
transparéncia sobre osimpostos pagos em cada etapa da cadeia
de valor.

Beneficios: Maior previsibilidade nos custos tributarios,
facilitando o planejamento financeiro e a tomada de decisdes
estratéegicas.

Reducgao de Custos com Folha de Pagamento:

Impacto: Adesoneracao da folha de pagamento pode reduzir os
custos laborais para os meios de hospedagem.

Beneficios: Incentivo a formalizagao do emprego, possibilidade
de aumento na contratagcao de funcionarios, e potencial
melhoria na qualidade do servigo.

Tributacgao de Dividendos e Lucros:

Impacto: A taxacao de dividendos e lucros distribuidos pode
aumentar a carga tributaria sobre os lucros obtidos pelos
proprietarios de meios de hospedagem.

Desafios: Necessidade de reavaliar estratégias de distribuigao
de lucros e reinvestimento.

Competitividade e Investimentos:

Impacto: A simplificagao e potencial redugao da carga tributaria
podem tornar o setor de hospedagem mais atraente para
investimentos nacionais e estrangeiros.

Beneficios: Maior competitividade no mercado global,
possibilidade de expansao e modernizagao das instalacoes.

Comparacao

Entre a carga média atual e a carga média com a reforma

Carga Tributaria Atual: 13,45%
Carga Tributaria Proposta: 27%

87

MARIO CEZAR NOGALES



GUIA DEFINITVO PARA MONTAR SUA POUSADA OU HOTEL

Montando seu tarifario
Com base na Tarifa BAR

Divisao de Contas

Adivisao de contas em meios de hospedagem € essencial para entender
e gerenciar a construgao tarifaria das diarias de hospedagem de forma
eficiente. Os principais setores que compoem essa divisao incluem:

Hospedagem:

Engloba todos os custos diretamente relacionados a estadia do
hospede no hotel, como custos operacionais do quarto (limpeza,
manutencao, reposicao de amenities), despesas de energia e
agua, entre outros.

Necessidade de Divisao: Permite uma analise especifica dos
custos associados a hospedagem, ajudando na definicao de
tarifas que cubram esses custos operacionais e ainda gerem
lucro.

Alimentos e Bebidas (F&B):

Inclui todas as receitas e despesas relacionadas aos servigos de
alimentagcao e bebidas oferecidos pelo hotel, como
restaurantes, bares, servico de quarto, eventos gastronémicos,
entre outros.

Necessidade de Divisao: Ajuda a entender a rentabilidade dessa
area especifica do negocio, influenciando politicas de precos e
promocoOes para maximizar as vendas e minimizar desperdicios.

Outros Setores Geradores de Receitas:

Engloba todos os outros servigos e atividades que contribuem
para a receita do hotel, como spa, servigos de lavanderia,
aluguel de espacgos para eventos, entretenimento, atividades de
lazer, entre outros.

Necessidade de Divisao: Permite avaliar a contribuicao de cada
segmento para a receita total do hotel, identificando areas de
crescimento e oportunidades de otimizagao de recursos.
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Administragao:

e Compreende os custos administrativos gerais do hotel, incluindo
despesas com pessoal administrativo, marketing, contabilidade,
tecnologia da informacao (Tl), entre outros.

e Necessidade de Divisdo: Permite uma analise detalhada dos
custos indiretos que suportam as operacoes do hotel, ajudando
na gestao eficiente dos recursos e na definicao de politicas de
custos.

Importancia na Construcao Tarifaria das Diarias de Hospedagem

Precificagao Estratégica: Ao dividir os custos em diferentes segmentos,
os hoteis podem adotar uma abordagem mais estratégica na definicao
das tarifas de hospedagem. Cada segmento contribui de maneira unica
para a receita total e deve ser considerado na determinacao dos precos
para garantir lucratividade e competitividade.

Analise de Rentabilidade: A divisao de contas facilita a analise da
rentabilidade de cada area do hotel. Isso permite ajustes precisos nas
estratégias de precificagao e promogao para maximizar o retorno sobre o
investimento em cada setor.

Transparéncia Financeira: Proporciona uma visao clara dos custos e
receitas associados a diferentes partes da operagao do hotel,
promovendo uma gestao financeira mais transparente e eficaz.

Tomada de Decisao Informada: Baseado na analise detalhada de cada
segmento, os gestores podem tomar decisdes mais informadas sobre
investimentos, expansodes, promogoes e outras iniciativas estratégicas.
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Custos Fixos

Os custos fixos sao despesas que permanecem constantes dentro de um
determinado periodo ou volume de producéao, independentemente da
quantidade de vendas ou do nivel de atividade da empresa. Eles sao
essenciais para a operagdo e sao recorrentes, o que significa que
precisam ser pagos regularmente para manter a infraestrutura e a
operagao do negocio. Abaixo estao exemplos comuns de custos fixos
encontrados nos meios de hospedagem:

Aluguel ou Financiamento Imobiliario:

e Ocustode locagao oufinanciamento doimovel onde o hotel esta
localizado € um dos principais custos fixos. Isso inclui o aluguel
mensal do espaco fisico ou os pagamentos de financiamento de
um empréstimo hipotecario.

Salarios e Encargos Sociais:

e Os salarios dos funcionarios permanentes, como
recepcionistas, camareiras, pessoal da manutencao, entre
outros, sao custos fixos significativos. Os encargos sociais,
como contribuicbes previdenciarias e fundo de garantia,
também sao incluidos aqui.

Energia Elétrica, Agua e Gas:
¢ Os custos de servigos publicos, como eletricidade para
iluminagao, climatizagao e operagdes gerais, agua para uso geral
e gas para aquecimento, sao custos fixos essenciais para manter
as operagoes diarias do hotel.
Servigos de Internet e Telecomunicacobes:

e Os custos de servicos de internet, telefonia fixa e movel sao
essenciais para a comunicagao interna e externa, reservas
online, gerenciamento de sistemas de reserva e outras
operagoes relacionadas a tecnologia da informacao.

Manutencao e Conservagao:

e Custos para a manutencao regular do prédio, equipamentos,
sistemas de seguranca, elevadores, piscinas, areasverdes, entre
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outros. Isso garante que todas as instalagdes estejam em boas
condigOes operacionais.

Seguros:

e Custos de seguros para protegao contra riscos como incéndios,
danos a propriedade, responsabilidade civil, seguro de saude
para funcionarios, entre outros.

Depreciacao e Amortizagao:
e A depreciagao refere-se a alocacao sistematica do custo de
ativos tangiveis ao longo de sua vida util. A amortizacgao se aplica
a ativos intangiveis. Ambos representam custos fixos que devem

ser considerados para refletir o desgaste de longo prazo dos
ativos do hotel.

Taxas e Licencas:

¢ Taxas municipais, estaduais e federais, bem como licengas
operacionais e certificagbes, sao custos fixos necessarios para
garantir a conformidade regulatéria e a permissao para operar.

Marketing e Publicidade:

¢ Embora possavariarem intensidade, o marketing e apublicidade
continua para promover o hotel e atrair héspedes sao geralmente
considerados como custos fixos, especialmente se houver
gastos regulares em campanhas de longo prazo.

Custos Administrativos Gerais:
e Inclui despesas administrativas gerais, como materiais de

escritorio, contabilidade, consultoria juridica, servigos de
limpeza e manutencao de areas administrativas.
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Custos Variaveis

Os custos variaveis sao despesas que variam de acordo com o nivel de
atividade ou producao da empresa. Eles aumentam ou diminuem
proporcionalmente com o volume de vendas ou servigos prestados pelo
hotel. Abaixo estdo exemplos comuns de custos variaveis encontrados
nos meios de hospedagem:

Comissbes de Agéncias de Viagem e Plataformas de Reserva:

¢ Custos associados as comissoes pagas a agéncias de viagem
online (OTA's) como Booking.com, Expedia, Agoda, entre outras,
que facilitam as reservas de quartos.

Custos de Alimentos e Bebidas (F&B):

e Inclui o custo dos alimentos e bebidas servidos nos
restaurantes, bares, servigo de quarto e eventos gastronédmicos.
Esse custo varia com a quantidade de hospedes e as escolhas
gastrondbmicas feitas.

Materiais de Limpeza e Amenidades:

e Custos de materiais de limpeza utilizados para manter a higiene
dos quartos, areas comuns e outras instalagdes do hotel,
incluindo sabonetes, shampoos, condicionadores, e outros
produtos de uso pessoal.

Servigos de Lavanderia:

e Custos associados a lavagem e a limpeza de roupas de cama,
toalhas e outros itens de lavanderia utilizados pelos hospedes.

Energia Elétrica e Agua (Consumo Adicional):

e Custo adicional de energia elétrica e agua que pode variarcom a
ocupagcao do hotel e o uso intensivo de sistemas de
climatizacao, iluminacao e outros equipamentos.

Marketing e Promogoes Especificas:

e Despesas variaveis relacionadas a campanhas de marketing
especificas, promogoes de curto prazo e publicidade
direcionada para atrair hospedes durante periodos de baixa
demanda ou eventos especiais.

102
MARIO CEZAR NOGALES



GUIA DEFINITVO PARA MONTAR SUA POUSADA OU HOTEL

Manutencao Corretiva:

e Custos de reparo e manutengao que surgem de forma nao
planejada, como reparos emergenciais em equipamentos,
sistemas de encanamento, eletricidade, entre outros.

Comissoes de Vendas Diretas e Outros Canais:

e Custos variaveis associados as comissOes pagas a agentes de
viagens, operadores turisticos e outros canais de vendas diretas
que ajudam na reserva de quartos.

Previsao com Vendas

Montar uma previsdo de vendas em meios de hospedagem envolve
estimar a demanda futura por quartos de hotel, considerando diversos
fatores que influenciam o mercado e as decisbes dos hospedes. Aqui
estao algumas etapas e consideragbes importantes para criar uma
previsao de vendas eficaz:

Etapas
Analise Historica:
e Utilize dados historicos de ocupagao, receita por quarto

disponivel (RevPAR), reservas antecipadas e cancelamentos
para entender padrdes sazonais e tendéncias de longo prazo.

Segmentacao de Mercado:

e Faga a divisao sua analise por segmentos de mercado, como
lazer, negocios, grupos, eventos, turismo local e internacional,
para identificar padroes especificos de cada segmento.

Fatores Externos:

¢ Considere fatores externos que afetam a demanda, como
eventos locais, feriados, condigdes econémicas, mudancas nas
politicas de viagens, competicao local e tendéncias de mercado.
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Previsao de Demanda:

Utilize meétodos estatisticos e modelos de previsao, como
medias moveis, analise de tendéncia, regressao e series
temporais, para projetar a demanda futura com base nos dados
histéricos e nos fatores externos.

Colaboragéao Interdepartamental:

Envolver diferentes departamentos do hotel, como vendas,
marketing, recepcao e operagoes, para garantir que as previsoes
sejam realistas e alinhadas com as capacidades operacionais.

Exemplos de Necessidades para uma Previsao de Vendas:

Dados Historicos: Registros precisos de ocupacao, receita,
tarifas médias, reservas antecipadas e cancelamentos.

Analise de Mercado: Informacbes sobre a demanda dos
diferentes segmentos de mercado, comportamento dos clientes
e concorréncia.

Ferramentas de Previsao: Uso de software de previsao e gestao
de receita para analise estatistica e projecao de demanda.
Planejamento Estratégico: Estratégias claras para ajustar tarifas,
promocoes e disponibilidade com base nas previsoes.
Monitoramento Continuo: Ajustes rapidos e precisos com base
em mudangas nas condicoes do mercado e feedback dos
clientes.
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Previsao Orcamentaria

A previsao orgamentaria € um processo de planejamento financeiro que
visa estimar e controlar os recursos necessarios para operar o hotel ao
longo de um periodo determinado. Ela envolve a projecao de receitas,
custos operacionais e despesas nao operacionais com base em diversas
variaveis, como previsao de vendas, sazonalidade, custos fixos e
variaveis, entre outros. O objetivo e garantir que o hotel tenha os recursos
financeiros necessarios para operar de maneira eficiente e atingir suas
metas financeiras e estrategicas.

A previsao de custos fixos é fundamental para estabelecer uma base
solida no planejamento orgamentario. Os custos fixos sao despesas que
permanecem constantes dentro de um periodo especifico,
independentemente do volume de vendas ou ocupagao do hotel. Aqui
esta um modelo basico de previsao de custos fixos com base na previsao
de vendas:

Passo a Passo para o Modelo de Previsao de Custos Fixos:

Estimativa da Demanda

e Use métodos de previsao de vendas para estimar a ocupacgao
mensal

Identificacao de Custos Fixos:

Liste os custos fixos mensais essenciais para a operacao do hotel.
Exemplos incluem:

e Aluguel ou Financiamento do Imovel: Pagamento mensal pela
locagao do espaco fisico ou financiamento do imovel.

e Salarios e Encargos Sociais: Custos com a folha de pagamento
dos funcionarios permanentes, incluindo beneficios como FGTS
e INSS.

e Energia Elétrica, Agua e Gas: Custos mensais com servigos
publicos essenciais para manter a operagao do hotel.

e Manutencao e Conservacao: Despesas mensais para manter o
hotel em boas condigdes operacionais.

e Seguros: Pagamentos mensais de seguros para proteger contra
riscos como incéndios e responsabilidade civil.
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Marketing e Publicidade: Investimentos mensais em campanhas
de marketing para promover o hotel.

Depreciacao e Amortizagao: Custos mensais associados a
depreciacao de ativos tangiveis e amortizagao de ativos
intangiveis.

Totalizacao dos Custos Fixos Mensais:

Some todos os custos fixos listados para cada més do ano para obter o
total mensal de custos fixos.

Projegcéo Anual de Custos Fixos:

Estenda os valores mensais para o ano inteiro, considerando
possiveis variagOes sazonais e ajustes necessarios ao longo do
tempo.

Importancia da Previsao de Custos Fixos:

Planejamento Financeiro: Permite um planejamento financeiro
estratégico, garantindo que o hotel tenha recursos suficientes
para cobrir despesas fixas essenciais.

Controle de Despesas: Ajuda na gestao eficaz de custos,
identificando areas onde podem ser realizadas economias ou
melhorias de eficiéncia.

Tomada de Decisao Informada: Baseia decisdes gerenciais em
dados concretos sobre custos operacionais esperados.
Transparéncia e Responsabilidade: Estabelece metas claras e
responsabilidades para a gestao de custos dentro do hotel.

A previsao de custos fixos proporciona uma visao clara e realista das
despesas necessarias para manter as operacoes e alcancar os objetivos
financeiros estabelecidos.
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Markup

Markup € uma estratégia utilizada em gestao de pregos que consiste em
adicionar uma margem percentual ao custo direto de um produto ou
servigo para determinar o preco de venda. Essa mardgem adicionada
cobre nao apenas o custo do produto, mas também despesas gerais e
despesas operacionais da empresa, além de proporcionar lucro.

Funcionamento do Markup:
Calculo do Markup:

O Markup e calculado com base na relagao entre o custo do produto e o
preco de venda desejado. A férmula basica para calcular o Markup é:

_ CUSTOTOTAL

BAR =
1 — %Markup

 R$100,00 R$ 100,00

BAR = = = R$ 200,00
1-0,50 0,50 $ '
Onde:
Custo Total R$ 100,00
Markup 20% (0,50)

Tipos de Markup:

¢ Markup Simples: Calculado adicionando uma porcentagem fixa
ao custo do produto.

¢ Markup Composto: Considera tanto o custo direto quanto as
despesas gerais e o lucro esperado.

Aplicagoes do Markup:

¢ Definicaode Pregos: Determina o prego de venda de produtos ou
servicos de forma a cobrir todos os custos e proporcionar um
retorno lucrativo.

e (estao de Margens: Ajuda a controlar e manter as margens de
lucro desejadas em diferentes produtos ou linhas de servigo.
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¢ Analise de Viabilidade: Avalia a rentabilidade de novos produtos
ou servigos antes de sua introdugao no mercado.

Consideracoes Adicionais:

e Competitividade: O preco definido pelo Markup deve ser
competitivo no mercado para atrair clientes sem comprometer a
lucratividade.

¢ \Variagcoes Regionais: O Markup pode variar de acordo com as
caracteristicas do mercado, concorréncia e demanda local.

Exemplo

Markup utilizado para calculo de diarias
MARKUP PERCENTUAL APLICACAO REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 80,00% 2,40%
COMISSOES 18,00% 30,00% 5,40%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
RENTABILIDADE 10,00% 100,00% 10,00%

Onde

Percentual: Valor percentual calculado, cobrado ou estimado.
Aplicacao: Percentual valido médio em todas as vendas

Real: Valor a ser aplicado é calculado pela multiplicagao entre o
“percentual” e a “aplicacao”.
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Construcao das Tarifas

Construir as tarifas de seu meio de hospedagem sao como a construgao
de precos de qualquer produto onde temos a seguinte estrutura:

Periodo?

O melhor prazo para construgao tarifaria no Brasil é utilizar o periodo de
um ano, seja ele de janeiro a dezembro, seja ele de abril a margo, isto se
deve a que a estabilidade da moeda brasileira nao permite que sejam
feitos planejamento para periodos maiores como a cada cinco ou dez
anos sem que seja calculado a inflagao que varia de forma quase
imprevisivel.

Quanto iremos produzir?

Com o planejamento comercial, podemos estimar qual sera a
quantidade de diarias que serao comercializadas em um periodo, dando
assim ideia de quanto esforgo sera necessario.

Quanto custara esta producao?

Com base no planejamento comercial, conseguimos medir os esforgos
necessarios para entregar as diarias que serac comercializadas,
entendemos quantos funcionarios serao necessarios € quais serdao os
gastos totais contando com uma previsibilidade maior do que sem um
plano de trabalho.

Custo unitario:

E o custo previsto de cada diaria de acordo com as vendas previstas, em
havendo aumento ou redugao destas vendas o custo unitario podera
variar ja que este custo e calculado diretamente dos custos fixos que
independem das vendas.

custo total de producdo

Formula: — = = ; z
nuamero de diarias previstas no periodo
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O custo total de producao engloba o somatdrio dos seguintes custos
fixos:

a) Rentabilidade minima

b) Folha de pagamento

c) Custo diretode producao

d) Custo ou rateio com administragao

Custo com administragao

Este custo pode sertotalmente absorvido pela hospedagem quando nao
ha outros setores produtores de receitas, ja quando o hotel tem um
restaurante ou um setor com aluguel de espacgo para eventos este custo
deve ser rateado entre estes.

Este rateio nao deve ser igualitario, ja que cada um dos setores geradores
de receitas tem diferentes necessidades administrativas e funciona
como se fossem diferentes empresas administradas por um escritorio
central onde seus custos sao divididos.

Todos os custos fixos do meio de hospedagem em geral que nao sejam
utilizados de forma exclusiva por um setor gerador de receitas fara parte
do custo com administragao a exemplo dos custos com pessoal de
manutengao, comercial, manutencao de maquinario geral, financeiro,
recursos humanos, gerencia geral etc.

Para ratear os custos com administracao vocé deve fazer a seguinte
relagcao de comparagao:

Percentual de faturamento de cada setor: isto indica a quantidade de
trabalho que cada setor gera em todas as questoes.

Férmula para indicacdes de percentuais de cada setor:

FATURAMENTO DO SETOR

Total FATURAMENTO TOTAL L
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Exemplo:
FATURAMENTO PERCENTUAL
TOTAL R$ 5.540.835,26 100,00%
HOSPEDAGEM R$ 3.527.988,80 63,67%
ALIMENTOS E BEBIDAS R$ 1.660.120,47 29,96%
EVENTOS R$ 352.726,00 6,37%
Onde

% Faturamento Hospedagem:

3.257.088,80
3.257.988,80 _ _ "
554083526 100 = 0,6367 x 100 = 63,67%

Rateio

Basta agora aplicar o percentual de rateio sobre o montante total do
custo de administragao:

RATEIO % FATURAMENTO ADMINISTRACAO
TOTAL 100,00% R$ 594.840,52
HOSPEDAGEM 63,67% R$ 378.749,88
ALIMENTOS E BEBIDAS 29,96% R$ 178.223,48
EVENTOS 6,37% R$ 37.867,16
Onde

Rateio Hospedagem:

63,67
594.840,52 x (W) = 594.840,52 x 0,63,67 = 378.749,88
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Custo unitario sem hospedagem

Reflete o custo de cada unidade habitacional independente de sua
categoria (standard, luxo etc.). Basta dividir o custo fixo total pelo numero
de diarias previstas:

Custo fixo total

Custo unitario UH = — T :
numero de diarias previstas

Vamos ao exemplo com 28 UH’s disponiveis

MES TIPO ALTA BAIXA

JAN 851 98,04% ALTA 851 0
FEV 627 79,97% ALTA 627 0
MAR 868 260 28,95% BAIXA 0 260
ABR 840 269 32,02% BAIXA 0 269
MAI 868 304 35,02% BAIXA 0 304
JUN 840 353 42,02% BAIXA 0 353
JUL 868 330 38,02% BAIXA 0 330
AGO 868 151 22,00% BAIXA 0 191
SET 840 353 42,02% BAIXA 0 353
our 868 486 55,99% ALTA 486 0
NOV 840 571 67,98% ALTA 571

DEZ ALTA 738

PERIODO 10.220 5.333 52,18% 3.273 2.060

Onde: DISP: Disponibilidade de UH's mensais, OCC: Nimero de UH’s previstas ocupadas
ou vendas de diarias previstas, OCC%: Taxa de ocupacfo que & OCC dividido pela DISP,
TIPO: Periodo de alta ou baixa ocupacgao, ALTA: Alta Ocupacao, BAIXA: Baixa Ocupacgao.

CUSTO HOSPEDAGEM
FOLHA DE PAGAMENTO QTDE SALARIO ANUAL

CAMAREIRAS 3 R$ 2.000,00 R$ 6.000,00

RECEPCIONISTAS 4 R$  1.800,00 R$ 7.200,00

CAFE DA MANHA 2 R$  1.800,00 R$ 3.600,00

GERENTE HOSPEDAGEM 1 R$  5.000,00 R$ 5.000,00

MES R$ 21.800,00

ANO R$  261.600,00

114% ENCARGOS R$ 298.224,00

20% BENEFICIOS R$ 59.644,80

TOTAL FOLHA R$  619.468,80

112
MARIO CEZAR NOGALES



GUIA DEFINITVO PARA MONTAR SUA POUSADA OU HOTEL

CUSTO OPERACIONAL ANUAL
Contas Publicas (eletricidade, agua, gas) R% 60.000,00
TV por assinatura R% 19.824,00
Uniformes R% 12.000,00
Assinaturas revistas e jornais R% 6.000,00
Decoracao R$ £.000,00
Manutencao preventiva equipamento e moveis R$ 12.000,00
Treinamentos R% 75.000,00
Seguro Hospedes R$ 38.000,00
TOTAL CUSTO OPERACIONAL R$  228.824,00
CUSTO ADMINISTRAGAO
FOLHA DE PAGAMENTO QTDE SALARIO ANUAL
GERENTE GERAL 1 R$ 8.000,00 R$ 8.000,00
ENCARREGADO DE MANUTENCAO 1 R$ 2.500,00 R$ 2.500,00
ASSITENTES 2 R$ 1.200,00 R$ 2.400,00
MES R$ 12.900,00
ANO R$ 154.800,00
114% ENCARGOS R$ 176.472,00
20% BENEFICIOS R$ 35.284,40
TOTAL FOLHA R$ 366.566,40
CUSTO COM ADMINISTRAGAO ANUAL
Contas Publicas (eletricidade, agua, gas) R% 3.600,00
Contabilidade R$ 15.000,00
Uniformes R% 2.600,00
Assinaturas diversas R$ 2.000,00
Equipamentos alugados R$ 18.000,00
Terceirizados R$ 117.074,12
Treinamentos R$ 32.000,00
Seguro R$ 38.000,00
TOTAL CUSTO OPERACIONAL R$ 228.274,12
CUSTO TOTALADMINISTRAGAO R$ 594.840,52
Calculo do custo unitario sem hospedagem
ANUAL
FOLHA DE PAGAMENTO R$ 619.468,80 (+)
CUSTO OPERACIONAL R$ 228.824,00 (+)
RENDIMENTO GARANTIDO PROPRIETARIOS R$ 120.000,00 (+)
ADMINSTRACAQ R$ 378.749,88 (+)
CUSTO FIXO TOTAL R$ 1.347.042,68 (=)
Previsao vendas 5.333 (/)
Custo UH Sem Ocupacao (ou vazia) R$ 252,59 (=
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Custo Unitario com hospedagem

Este custo reflete quanto € o valor que deve ser custeado a partir do
momento em que o hospede faz seu check-in e tem seus valores
previstos e calculados por dia de utilizagao seus exemplos sao: café da
manha para os ocupantes, amenidades, lavagem industrial dos enxovais
etc., sua forma é bastante simples, bastando adicionar ao custo unitario
sem hospedagem.

Exemplo:
Custos comvendas 1 pessoa 2 pessoas
Café da manha R$ 15,00 R$ 38,00
Lavanderia Industrial RS 2200 R3% 27,00
Amenidades R$ 4,50 R% 6,00
Energia Elétrica R$ 4,00 R$ 4,50
Agua R$ 1,90 R$ 2,30
Gas R$ 4,20 R$ 4,80
Reposicoes R$ 3,50 R% 5,00
Decoracao R$ 4,20 R$ 8,40
Total R$ 63,30 R$ 96,00

CASAL
Custo UH Sem Ocupacao (ou vazia) R$ 252,59 (=)
Custo Variavel R$ 96,00 (+)
Custo UH Ocupada R$ 348,59 (=)
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Tarifa BAR

Basta agora adicionar o Markup no custo da UH Ocupada utilizando a

seguinte formula:
Custo da UH Ocupada
BAR =

1-Markup
Relembrando nosso Markup
MARKUP PERCENTUAL APLICACAO REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 80,00% 2,40%
COMISSOES 18,00% 30,00% 5,40%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,009%
RENTABILIDADE 10,00% 100,00% 10,00%

TOTAL 46,80%

Aplicando a férmula:

BAR = —348'59 = 655,24
 1-0,4680 ’

O calculo érealizado desta maneira porque é a partir da totalizagao onde
teremos o pagamento das taxas.

Neste exemplo de Markup € utilizado o padrao de tarifas iguais onde cada
aplicacéao equivale a um percentual de vendas, logo, se temos mil diarias
vendidas a comissao de 18%, com 30% das vendas, este sera o
equivalente a 5,4% do total do faturamento, veja:

Preco da Diaria R$ 655,24

Diarias vendidas 1.000 e
Faturamento Total R$ 655.237,39 100,00%
Impostos R$ 176.914,09 27,00%
Cartdes R$ 15.725,70 2,40%
Comissoes Agencias R$ 35.382,82 5,40%
Deposito aplicacao para obras e reposicdes (depreciacao) R$ 13.104,75 2,00%
Rentabilidade estimada R$ 6552374 10,00%
Saldo para custeio R$ 3485868,29 53,20%
UH's Custeadas 1.000

Custeio de UH Ocupada R$ 348,59
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Analise sobre o aspecto de pagamentos:

CARTOES AGENCIAS
VENDAS 800 300
% SOBRE VENDAS 80,00% 30,00%
FATURAMENTO TOTAL R$ 524.189,91 R$ 196.571,22
COMISSAO 3,00% 18,00%
VALOR DE COMISSAO R$ 15.725,70 R$ 35.382,82

Tarifa BAR para diferentes tipos de ocupacao.

No mercado hoteleiro € costume aplicar tarifas diferentes para diferentes
tipos de ocupacao, considerando o numero de hospedes, estas tarifas
podem ser diferentes umas das outras e que no jargao hoteleiro: hospede
tem a nomenclatura de PAX (pessoa no idioma grego)

SGL: 1 PAX ou Solteiro

DEL: 2 PAX ou Casal

TWIN: 2 PAX ou Duplo Solteiros

TRP: 3 PAX ou Familia com 1 filho
TRIPLETS: 3 PAX ou Triplo Solteiros
QUAD: 4 PAX ou Familia com 2 filhos

A diferenca de calculo esta no gasto com a UH ocupada, ou no custo
variavel se preferir, logo para diferentes tipos ocupacao dos quartos

devemos calcular o custo para cada um deles.

Usamos como base o calculo para SGL e para DBL, a partir destes custos

calculamos os demais.

Vejam como sao os calculos:

. SGL prevé os custos para a ocupagao de uma pessoa em umacama de

casal ou uma cama de solteiro.

. DBL prevé os custos para a ocupacao de duas pessoas em uma cama

de casal

TWIN € o dobro do custo SGL

TRP e o custo SGL adicionado do custo DBL
TRIPLETS € o triplo do custo SGL

QUAD é o dobro SGL adicionado ao DBL

MARIO CEZAR NOGALES
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Em nosso exemplo de calculo do custo da UH ocupada vimos que:

Custos comvendas SGL DBL
Café da manha R$ 15,00 R$ 38,00
Lavanderia Industrial R$ 2200 R$ 27.00
Amenidades R$ 4,50 R$ 6,00
Energia Elétrica R$ 4,00 R$ 4,50
Agua R$ 1,90 R$ 2,30
Gas R$ 4,20 R$ 4,80
Reposicoes R$ 3,50 R$ 5,00
Decoracao R$ 4,20 R% 8,40
Total R$ 63,30 R$ 96,00
Logo
TIPO CUSTOS TOTAL
SGL R$ 63,30 R$ 63,30
TWIN R$ 63,30 R$ 63,30 R$ 126,60
DBL R$ 96,00 R$ 96,00
TRP R$ 96,00 R$ 63,30 R$ 159,30
TRIPLETS R$ 63,30 R$ 63,30 R% 63,30 R$ 189,90
QUAD R$ 96,00 R$ 63,30 R$ 63,30 R$ 222,60

Basta aplicar a adicao do custo da UH vazia e Markup para encontrar a
BAR de cada uma delas

TIPO CustoVariavel Custo Fixo TOTAL Markup BAR
SGL R$ 63,30 R$% 252,58 R$% 315,89 46,80% R$ 593,77
TWIN R$ 126,60 R$ 252,59 R$ 379,19 46,80% R$ 712,76
DBL R$ 96,00 R% 252,59 R$ 348,59 45,80% R$ 655,24
TRP R$ 159,30 R$% 252,58 R$% 411,89 45,80% R$ 774,22
TRIPLETS R$ 189,90 R$% 252,59 R$ 442,49 46,80% R$ 831,74
QUAD R$ 222,60 R% 252,59 R% 475,19 45,80% R$ 893,21
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Tarifa BAR para diferentes tipos de categorias de UH’s

Quando seu meio de hospedagem e constituido de diferentes categorias
de UH’s, como vimos em capitulos anteriores, tais como Standard, Luxo
etc., obviamente que o calculo desta tarifa sofre duas influéncias:

Se ha diferenca nos custos com vendas.

¢ Senocasohaumaquantidade maiorde roupas aserem lavadas,
custos com energia elétrica diferente por haver maior
guantidade de equipamentos eletrénicos etc.

Diferenca no Markup.

¢ Obviamente que as categorias existem para se ter maior chance
de fechamento de negocios, em geral as UH’s padrao Standard
ou Basicas tem as menores tarifas pois tem o menor ganho
atrelado ao seu markup, ja as demais categorias servem para
que a sua rentabilidade seja melhor que as demais.

Razbes para a Tarifa Inferior das UH’s Standard:
Tamanho e Espaco:

e Menor Area: As UH’s standard tendem a ser menores em termos
de area comparadas as categorias superiores, como suites ou
quartos deluxe. Menos espago normalmente significa menos
custos associados a construgao, manutencao e limpeza.

e layout Simplificado: O layout dessas wunidades &
frequentemente mais simples e funcional, sem elementos de
design ou mobiliario luxuoso.

Comodidades e Equipamentos:

¢ Comodidades Basicas: As UH’s standard oferecem as
comodidades essenciais, como cama, banheiro, TV e acesso a
internet, sem os extras que sao encontrados em categorias
superiores. A auséncia de caracteristicas de luxo, como
banheiras, areas de estar separadas ou vistas panoramicas,
reduz os custos operacionais e de investimento.

e Equipamentos Simples: Utilizam equipamentos basicos e
duraveis, minimizando os custos de substituigcdo e manutencgao.
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Localizagéao no Hotel:

Posicionamento: UH’s standard podem estar localizadas em
areas menaos privilegiadas do hotel, como andares mais baixos
ou areas sem vistas significativas. Quartos com vistas
panoramicas ou localizados em andares superiores tendem a ter
tarifas mais altas.

Mercado-Alvo:

Segmento Econdomico: As UH’s standard sao direcionadas a
viajantes que procuram uma opg¢ao econdmica e funcional,
como turistas com orgamento limitado, viajantes a negécios ou
hospedes em estadias curtas. Este segmento esta mais sensivel
ao preco e busca valor pelo dinheiro.

Alta Demanda: Uma maior quantidade de UH’s standard pode
atrair um publico mais amplo, mantendo uma ocupacgao elevada
e estavel.

Custos Operacionais:

Manutencdo e Limpeza: Quartos menores € com menos
comodidades sao mais faceis e rapidos de limpar e manter,
reduzindo os custos com pessoal e produtos de limpeza.
Energia e Insumos: O consumo de energia elétrica e agua tende
a ser menor em UH’'s standard, uma vez que nac possuem
aparelhos ou servigos de alta demanda energética, como
banheiras de hidromassagem.

Estratégia de Preco:

Entrada de Mercado: Ter uma categoria de prego mais baixo atrai
uma ampla gama de clientes, funcionando como uma porta de
entrada. Isso pode levar a fidelizagao do cliente, que pode optar
por categorias superiores em futuras estadias.

Preenchimento de Ocupacao: Quartos standards ajudam a
manter altos niveis de ocupagao, contribuindo para a receita
global do hotel, mesmo com margens de lucro menores por
unidade.

As UH’s standard t&8m um menor preco devido a sua simplicidade e
eficiéncia em termos de espacgo, comodidades e custos operacionais.
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Isso permite que os meios de hospedagem oferecam uma opcao
econdmica e atrativa para uma ampla gama de héspedes, mantendo ao
tempo a ocupacao elevada e contribuindo para a rentabilidade geral do
estabelecimento. Esta categoria desempenha um papel crucial na
estratégia de precos e na segmentagao de mercado, garantindo que o
hotel atenda as necessidades de diversos perfis de clientes.

Fazendo os calculos

Custos com vendas DBL STANDARD LUXO SUPERIOR
Café da manha R$ 38,00 R$ 38,00 R$ 38,00
Lavanderia Industrial R$ 27,00 R$ 32,00 R$ 45,00
Amenidades R$ 6,00 R$ 8,00 R$% 12,00
Energia Elétrica R$ 4,50 R$ 500 R$ 6,00
Agua R$ 2,30 R$ 3,00 R$ 3,50
Gas R$ 4,80 R$ 4,80 R$ 4,80
Reposicoes R$ 500 R$ 10,00 R$ 15,00
Decoracao R$ 8,40 R$ 12,00 R$ 18,00
Total R$ 96,00 R$ 112,80 R$ 142,30
CUSTO FIXO R$ 252,59 R$ 252,59 R$ 252,59
Custo Total R$ 348,59 R$ 365,39 R$ 394,89
MARKUP 41,80% 49,97% 58,35%
BAR R$ 50805 R$ 730,33 R$ 948,11
Onde
IMPOSTOS ETAXAS STANDARD
MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 80,00% 2,40%
COMISSOES 18,00% 30,00% 5,40%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
RENTABILIDADE 5,00% 100,00% 5,00%

TOTAL 41,80%
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IMPOSTOS E TAXAS LUXO
MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 79,00% 2,37%
COMISSOES 18,00% 20,00% 3,60%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
RENTABILIDADE 15,00% 100,00% 15,00%
IMPOSTOS E TAXAS SUPERIOR
MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 85,00% 2,55%
COMISSOES 18,00% 10,00% 1,80%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
RENTABILIDADE 25,00% 100,00% 25,00%

TOTAL
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Tarifa BAR para diferentes tipos de vendas

Como vimos em capitulos anteriores, ha varios tipos de tarifas para
diferentes formatos de negociacao, e todas elas devem fazer parte do
pacote de tarifas BAR considerando dois aspectos:

¢ Tarifas comissionaveis e
¢ Tarifas net

Este tipo de precificagcao foge do principio das tarifas iguais e séao
comercializadas caso a caso, veremos mais detalhes sobre as tarifas
iguais mais adiante.

Logo, o calculo para diferentes tipos de tarifas, neste caso, se inicia pelas
aplicacoes de diferentes calculos de Markup.

TARIFA NET AVISTA

MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 0,00% 0,00%
COMISSOES 18,00% 0,00% 0,00%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
REMNTABILIDADE 10,00% 100,00% 10,00%

|

TOTAL 39,00%
TARIFA NET CARTOES
MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL

IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 100,00% 3,00%
COMISSOES 18,00% 0,00% 0,00%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
RENTABILIDADE 10,00% 100,00% 10,00%

|

TOTAL 42,00%
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TARIFA COMISSIONADA AVISTA

MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL
IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 0,00% 0,00%
COMISSOES 18,00% 100,00% 18,00%
DEPRECIACAO 2,00% 100,00% 2,00%
RENTABILIDADE 10,00% 100,00% 10,00%

TOTAL 57,00%

TARIFA NET COMISSIONADA CARTOES

MARKUP PERCENTUAL % Das vendas REAL

IMPOSTOS 27,00% 100,00% 27,00%
CARTOES 3,00% 100,00% 3,00%

COMISSOES 18,00% 100,00% 18,00%
DEPRECIACAQ 2,00% 100,00% 2,00%

REMTABILIDADE 10,00% 100,00% 10,00%

MAKUP 39,00% 42,00% 57,00% 60,00%
HOSPEDAGEM  CUSTO TOTAL NET A VISTA NET CARTOES COMAVISTA  COM CARTOES

TOTAL 60,00%

Tarifario

SGL RS 31589 PR$ 517,85 R% 54463 R$ 73462 R% 789,72

TWIN R 37919 RS 62162 RS 65377 PR$ 881,83 PR$ WM7,97

DBL R 34859 R$ 57145 RS 601,01 PR$ 81067 BRE 87147

TRP R$ 411,88 R$ 67522 R$ 710,15 R$ 957,88 PR$ 1.029,72

TRIPLETS R$ 442,49 R$ 72539 R$ 76291 R$ 102904 R$ 1.106,22

QUAD Bt 47519 PR$ 77899 R% 81929 R$ 1.10508 R$ 118797
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Tarifa Publica (Rack Rate)

A Tarifa Publica, também conhecida como Rack Rate, € o preco padrao
de um quarto de hotel antes de quaisquer descontos, promogoes ou
tarifas especiais serem aplicados. Esta tarifa representa o valor maximo
que um hotel pode cobrar por um quarto, e € geralmente usada como
referéncia para outras tarifas.

Caracteristicas da Tarifa Publica (Rack Rate):

Preco de Referéncia: A Rack Rate serve como um ponto de
referéncia a partir do qual outras tarifas com desconto sao
derivadas.

Disponivel ao Publico: Deve ser facilmente acessivel e visivel
para todos os clientes, frequentemente exibida no site do hotel,
no lobby e em outros materiais promocionais.

Sem Descontos: Reflete o prego total do quarto sem considerar
descontos, promocoes ou tarifas especiais oferecidas em
condigbes especificas.

Flexibilidade: A Rack Rate pode ser ajustada com base na
demanda, sazonalidade e outras consideracoes de mercado,
mas geralmente € estabelecida para representar o valor maximo
de um quarto.

Necessidade de ser publica:

No Brasil, a transparéncia na comunicagao de precos € um
requisito legal e € regulada por oOrgaos de protegao ao
consumidor, como o PROCON (Programa de Protecédo e Defesa
do Consumidor). A exibigao da Tarifa Publica atende a varias
necessidades legais e de mercado:

Transparéncia e Protegao ao Consumidor:

Regulamentacao: A Lei Federal n® 8.078/1990, conhecida como
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), exige que os pregos
dos servicos oferecidos ao consumidor sejam claros e
acessiveis.
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Direitos do Consumidor: A exibigao da Rack Rate garante que os
consumidores saibam o valor maximo que pode ser cobrado,
protegendo-os contra praticas comerciais abusivas.

Obrigatoriedade de Exposicao:

O PROCON exige que os hotéis exibam claramente suas tarifas
publicas para que os consumidores possam comparar pregos e
tomar decisdes informadas.

Visibilidade: A Rack Rate deve ser exibida em locais visiveis,
como no balcao darecepgao e no website do hotel, para garantir
que todos os hospedes possam acessar essa informacao.

Base para Descontos:

Referéncia: A Rack Rate serve como base para calcular
descontos e promogdes, garantindo que os hospedes possam
perceber a vantagem dos pregos promocionais em relagao ao
preco maximo.

Promogoes e Pacotes: Ajuda a diferenciar tarifas promocionais e
pacotes especiais, aumentando a transparéncia e a atratividade
dessas ofertas.

Padronizagao de Pregos:

Consisténcia: A Rack Rate cria uma consisténcia na
comunicacao de pregos, ajudando a manter a integridade da
politica de pregos do hotel.

Confianca do Consumidor: Ao exibir claramente a Rack Rate, os
hotéis podem aumentar a confianga dos consumidores na
honestidade e transparéncia de suas praticas de precos.

Exemplo de Aplicagao:

Imagine que um hotel tem uma Rack Rate de R$ 500,00 por noite paraum
quarto padrao. Esta tarifa € exibida no site do hotel, no balcao da
recepgao e em qualquer material promocional. Com base nesta tarifa, o
hotel pode oferecer:

Tarifas Promocionais: R$ 400,00 por noite (20% de desconto
sobre a Rack Rate).

Tarifas Corporativas: R$ 350,00 por noite (30% de desconto sobre
a Rack Rate).
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Tarifas de Fim de Semana: R$ 450,00 por noite (10% de desconto
sobre a Rack Rate).

Os héspedes podem ver a Rack Rate de R$ 500,00 e avaliar o valor dos
descontos oferecidos. Isso garante que os consumidores tenham uma
referéncia clara e possam perceber os beneficios das tarifas com
desconto.

Importéancia para a Gestao do Hotel:

Gestao de Receita: A Rack Rate € um componente chave das
estratégias de gestdo de receita, ajudando os hotéis a
maximizarem a receita durante periodos de alta demanda.
Posicionamento de Mercado: A definicao da Rack Rate ajuda os
hotéis a se posicionarem no mercado em relagao aos
concorrentes, indicando o nivel de servigco e as expectativas de
preco.

Acompanhamento Legal: Cumprir as exigéncias legais de
exibicao de tarifas protege o hotel contra penalidades e mantém
uma boarelagcao com os drgaos reguladores.

O Calculo

O que melhor atende esta categoria tarifaria aplicada a suas exigéncias e
o de dobrar o valor da maior tarifa existente em seu quadro detarifas BAR
pois permite que vocé tenha a elasticidade necessaria para variacao
tarifaria com reducac ou aumento de descontos nas diferentes
sazonalidades.

BAR SGL TWIN DBL TRP TRIPLETS QUAD
STANDARD RS 542,76 R$ 65152 R§ 50895 R$ 707,71 RS 76029 RS 81647
LUx0 RS 692,16 R$ 93501 A3 730,22 RE 102776 R 115008 RS 1.24283
SUPERIOR RS 808,17 R 1.534,18 R$ 948,11 RS 174499 R$Y 1899805 RS 220885
_H.f.(:l(l BALCAQ FiGL TWIN DBL TRP TRIPLETS QUAD
STANDARD A%  1.0as00 RS 130300 RS 118800 A3 141500 R$ 152100 RS 163300
LU%O A$ 1.384.00 RS 187000 RS 146100 AS 205600 R$ 2.300,00 RS 2.486.00
SUPERIOH A% 179600 A% 06800 RE  1B9G00 AS 348000 RE 398600 RE 441800
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CONSIDERACOES FINAIS

A montagem de uma pousada exige planejamento detalhado,
conhecimento do mercado, e uma execucgao cuidadosa para garantir o
sucesso do empreendimento. Ao longo deste manual, abordamos
diversos aspectos fundamentais para a criagao de uma pousada, desde
a escolha do local e a configuragao dos quartos ate a gestao de tarifas e
a manutencao das instalagbes. A seguir, recapitulamos os pontos mais
importantes e oferecemos orientagées finais para os futuros
proprietarios de pousadas.

1. Escolha do Local e Infraestrutura

A localizagao da pousada é um dos fatores mais determinantes para o
seu sucesso. Deve-se considerar aspectos como a proximidade a
atracoes turisticas, acessibilidade, seguranca e potencial de
crescimento da area. A infraestrutura deve ser planejada para
proporcionar conforto e conveniéncia aos hospedes, com atencéao
especial aos detalhes como:

¢ TJamanho dos Quartos: Adequado para acomodar
confortavelmente os hodspedes, considerando tambem as
normas de acessibilidade para pessoas com deficiéncia.

e Banheiros: Bem equipados com aquecedor central, iluminacao
adequada, box de qualidade, duchas higiénicas e varais retrateis.

e Areas Comuns: Espagos como recepgao, areas de convivéncia,
restaurante e piscina devemn ser projetados para atender as
necessidades dos hdspedes e proporcionar uma experiéncia
agradavel.
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2. Equipamentos e Enxoval

A escolha de equipamentos e enxoval é crucial para garantir o conforto
dos haspedes. O mobiliario deve ser funcional e duravel, enquanto o
enxoval deve ser de alta qualidade, preferencialmente em algodao e com
uma contagem de fios elevada para garantir suavidade e durabilidade.
Nao esquecer de incluir:

¢ Camas Box: Confortaveis e de diferentes tamanhos.

¢ lluminagao Adequada: Tanto natural quanto artificial.

e Equipamentos Eletrénicos: Como TVs, ar-condicionado e Wi-Fi
de alta velocidade.

e Enxovais: Lencois, toalhas, roupdes, e toalhas de piscina/praia.

3. Setor de Governancga

A dovernanca e responsavel pela limpeza, arrumacao e manutengao dos
quartos e areas comuns. Uma equipe bem treinada e equipada é
essencial para manter altos padroes de higiene e conforto. Os principais
papéis incluem:

e Camareiras: Responsaveis pela limpeza e arrumacao dos
quartos.

e Governanta: Coordena a equipe de camareiras e garante que os
padrdes de qualidade sejam mantidos.

e Auxiliares de Limpeza: Focam na limpeza das areas comuns.

4. Recepcao e Atendimento ao Hospede

O setor de recepgao € o coragao da pousada, onde o primeiro contato
com os hospedes € feito. A equipe de recepgao deve ser bem treinada
para proporcionar um atendimento eficiente e amigavel, operando em
turnos para garantir disponibilidade 24 horas. Fungbes essenciais
incluem:

e Recepcionistas: Realizam check-ins, check-outs e atendimento
ao cliente.

e Equipe de Reservas: Gerencia as reservas, tanto diretas quanto
através de canais online.
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¢ Concierge: (se aplicavel) Oferece assisténcia personalizada para
reservas de restaurantes, passeios e outras necessidades dos
hospedes.

5. Tarifas e Gestao de Receitas

A definicao das tarifas é crucial para a sustentabilidade financeira da
pousada. Devem ser consideradas diferentes categorias de quartos,
como as UH’s standard e deluxe, e a aplicagao de tarifas NET e
comissionaveis para diferentes canais de venda. Importante tambem:

e Rack Rate: Exibir a tarifa publica conforme exigido por
regulamentos para transparéncia com os consumidores.

e Estratégia de Precos: Utilizar ferramentas de Revenue
Management para ajustar tarifas conforme demanda e
sazonalidade.

6. Manutencao e Seguranca

Manter a pousada em excelente estado de conservagao € fundamental.
Uma equipe de manutencao deve estar disponivel para realizar reparos e
manutengao preventiva. Alem disso, assegurar que todas as instalagoes
atendam as normas de seguranca € essencial para proteger tanto os
hospedes quanto os funcionarios.

7. Gestao Financeira e Previsao Orgcamentaria

Uma gestao financeira eficiente envolve o controle dos custos fixos e
variaveis, além de uma previsao orgamentaria solida baseada na
previsao de vendas. Isto inclui:

e Custos Fixos: Como salarios, aluguel e impostos.

e Custos Variaveis: Como consumo de agua, energia e materiais
de limpeza.

¢ Previsao Orgamentaria: Planejar receitas e despesas para
garantir a sustentabilidade financeira da pousada.
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Montar uma pousada de sucesso exige mais do que apenas um bom local
e instalagoes confortéveis. E necessario um planejamento estratégico
detalhado, uma gestao operacional eficiente e um foco constante na
experiéncia do hospede. Ao seguir as diretrizes deste manual, os
empreendedores podem estar bem-preparados para enfrentar os
desafios e aproveitar as oportunidades no setor de hospitalidade.
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Este manual serve como um guia abrangente para aqueles que desejam
entrar no mercado de hospedagem, oferecendo insights valiosos e
praticos para a construgdo, operacao e gestdao de uma pousada de
sucesso.
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