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~o—~ Apresentacao —a ~

Final dos anos 80. Eu era muito jovem quando comecei a
trabalhar no setor hoteleiro. Passei por todas as areas do
setor de hospedagem. Comecando na recep¢do e depois em
reservas e eventos, ja era coordenadora de hospedagem
gquando tudo mudou.

Um problema de saude afastou uma profissional que cuidava
com dedicacdo dos nossos héspedes. De imediato, precisei
substitui-la. Entrei na area que, na época, era tao pouco
valorizada: a GOVERNANCA.

Pensei que fosse provisorio; ndao sabia que, ela nunca
retornaria ao trabalho. Sem ela, essa responsabilidade agora
era minha.

Fui conhecendo o setor pouco a
pouco, e quanto mais conhecia, I\
mais percebia que 1a era o meu

lugar. Atuar naquele setor me - '
deixava realizada
profissionalmente, e ndo tinha a
menor intencdo de sair de |a.

Entrei por acaso.
Fiquei por escolhal!

Porém, essa escolha veio com
graves problemas.
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As equipes eram enormes e pouco produtivas. Os servicos
entregues ndo eram satisfatérios. Era notoria sua baixa de

qualidade.

Tudo isso culminavaem uma grande
quantidade de RECLAMACOES dos héspedes.

Percebi cedo que a area que tanto gostava precisava de
sensiveis melhorias. Mas, agora, eu era responsavel por ela.
Se ela estava falhando, entdo eu estava falhando.

Ainda era jovem e inexperiente na
governanc¢a. Pensava que tinha bastante
conhecimento mas, na verdade, nao
conhecia quase nada. As reclamacdes
dos hdspedes me revelavam isso pouco a
pouco.

Eu precisava entender o que estava
acontecendo. Precisava descobrir a
origem dessa baixa qualidade. Entdo,
decidi que iria entender cada centimetro
da estrutura da governanca hoteleira.

&
3
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Fui para os andares a fim de aprender junto com as
camareiras a sua rotina. Observei tudo o que elas faziam e

como faziam. Observava,
perguntava, reproduzia.
Incessantemente. Porque eu
sabia que as numerosas

reclamacbes ndo iriam cessar
sozinhas. Fiz uma
jornada por todas as areas da
governang¢a buscando entender
seus processos e procurando
oportunidades de melhoria.

entao,

M,

o N8,
X

Na manuten¢do, na lavanderia, na rouparia. Nao deixava
absolutamente nada passar despercebido.

Os profissionais me olhavam com desconfianc¢a. Talvez, nunca
tivessem visto alguém acompanhar o servi¢o téo de perto.

Tamanho envolvimento, ndo era comum na época.

A area de maior atencdo era a dos apartamentos, que

denominamos no setor

de Unidade

Habitacionais (UHs). As camareiras trabalhavam
demais. Porém, quando me mostravam suas
dificuldades, nenhuma delas sabia que, na

verdade, me mostravam aluz no fim do tunel.

{
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Foi naquele cenario, de muitas reclamacdes e sobrecarga de
servi¢o, que finalmente percebi que o problema do setor era
a organizagdo. Ja passava da hora de corrigir o andamento

das coisas.

Com o conhecimento que adquiri em outras areas, me
inspirei e criei as primeiras instrucdes de trabalho. Esbogo do
que seria meu primeiro Manual Operacional Padrao (MOP).

Naquele momento, ja havia uma maior preocupagdo com a
orientacdo dos profissionais. Fosse na execu¢ao de tarefas,

fosse na comunicacdo entre setores.
Surgiram ali, entdo, os PROCESSOS
DA GOVERNANCA. Algo que facilitaria
o trabalho das camareiras e traria
importante contribuicdo na qualidade
e limpeza das UHs.

Assim aconteceu. Profissionais
comecaram a seguir uma orientacdo e
tinham uma referéncia de como fazer
as coisas. O setor se transformou.
Estava se profissionalizando. Toda
essa melhoria refletiu diretamente na
reducao dereclamacdes de hdspedes.

o

<,
£
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Os elogios aumentaram e a
qualidade era perceptivel ao
gestor e aos clientes. Percebi que
estava no caminho certo. O setor
de governan¢a iniciava sua
caminhada em  direcdo a
qualidade e produtividade.

Tudo ia muito melhor. Mas ainda
ndo era o suficiente. Ainda existia possibilidades de melhoria.
Ndo bastava a UH limpa. Era necessario medir a
produtividade. Era necessario ter um padrao de qualidade. O

que nos precisdvamos... erade um METODO!

O hotel no qual iniciei, ndo era muito grande. Anos
depois, olhei para as redes internacionais que chegaram ao
Brasil, e vi que j& possuiam essa cultura da qualidade, da
produtividade e custos enxutos. Cultura baseada em padroes
e processos profissionais. Porém, esse conhecimento nao era
difundido.

Baseado nessa necessidade eu decidi desenvolver esse método
de forma que fosse possivel ser implementado em qualquer
categoria de hotel. Atendendo, assim, as exigéncias essenciais
da gestdo do setor: Produtividade, Qualidade e Baixo Custo
Operacional. Com a bagagem de todos os anos de experiéncia
no mercado e todo estudo que fiz da drea, nascia assim o
Método ABC de Housekeeping
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Ja aplicado em varios hotéis, o método foi validado com
uma média de melhoria de 10% no tempo do processo de
higienizacdo, limpeza e arrumacao por UH. Reduc¢do de custos
em 20%. Além de contribuir para a premiacdao de um desses
cases por eficiéncia energética. Conquistou também duas
premiacdes académicas no Congresso Nacional de Exceléncia
em Gestao.

Desde aquela primeira experiéncia na governanca, anos se
passaram. A hotelaria mudou. Acompanhei de perto essa
transformacdo no setor. Primeiro como governanta executiva,
depois como consultora e diretora do Governanc¢a.com. Mais
tarde, também, como Presidente Nacional da Associa¢do
Brasileira de Governantas e profissionais de hotelaria, a ABG.

Vi que esse passar do tempo ndo perdoou empreendimentos
gue ndo entregavam servicos com qualidade. Ou o hotel se
adaptava, ou ele morria.

FOR SALE Ainda hoje observo.

Ainda hoje é assim.
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Nesse e-book, vou compartilhar com vocé a
metodologia que mudou a trajetéria de
empreendimentos que sobreviveram e conseguiram se
adaptar a essa mudanca de mundo na gestao hoteleira.

Aqui veremos uma Aplica¢do de uma Sequéncia l6gica
de processos de higienizacéo, limpeza e arrumacgdo de
UHs; adaptag¢do dos materiais, equipamentos e
produtos; quebra de paradigmas ultrapassados; uso de
indicadores de producdo, qualidade e custo; medicao
dos resultados e medicao da satisfagao da equipe.

Aqui estd sua chave.

Boa estadal

Maria José Dantas
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Meétodo
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De todos os setores da estrutura hoteleira, a governanca é o
maior deles. Gerencia todas as dareas de servicos que
compdem a hospedagem.

GERENCIA GERAL

SEGURANCA | GERENCIA DE HOSPEDAGEM

RECEPCAO MANUTENGAO

AREAS PUBLICAS | LAVANDERIA ROUPARIA | ATENDENDIMENTO

Apesar de todas essas areas serem importantes, a prioridade
do setor de governanca sera sempre o cuidado com o
apartamento. Em alguns empreendimentos a aten¢do dada
pelo responsavel da governanga as UHs, responde por mais
de 60% de seu tempo de trabalho.

Essa area necessita de um cuidado especial no que diz
respeito a formacdo das equipes, estruturagao dos processos
e a gestdo do custo operacional. Na maioria dos hotéis a
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governan¢a é um dos maiores, sendo 0 maior, centro de
custo da area de hospedagem. Demanda altos gastos de
servicos como, por exemplo, higienizacdo e reposicao de
enxoval.

A=) o~ Ol e )

Dentro desse cenario, o método ABC de Housekeeping, foca
nas etapas mais sensiveis de um dos setores mais custosos
da area de hospedagem. Como recompensa, esse método
traz. melhoria da qualidade, satisfacdo da equipe e reducdo
de custos. Beneficiando, assim, todo o empreendimento.

Por isso, essa metodologia foi desenvolvida e aperfeicoada
para area operacional da Governanc¢a Hoteleira. Baseada na
realizacdo de um estudo de mais de 380 processos
operacionais executados em varios empreendimentos de
diferentes padrdes ao longo dos Estados de Sao Paulo, Rio de
Janeiro, Goias e Pernambuco.

ApO6s uma criteriosa analise na area de Governanca,
considerando uma gama variada de servi¢os, o método foi
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validado como a ferramenta mais eficaz para organizacao de
tarefas operacionais.

Apesar dos inumeros beneficios conquistados para o
empreendimento, os primeiros beneficiados sdao as equipes
operacionais. Afinal, elas passam a trabalhar com menos
esforco, mais eficiéncia e mais qualidade. Alcangando, assim,
alta performance, resultando na sua profissionaliza¢do e
reconhecimento.

Na constru¢do do método, cheguei a conclusdao de que tal
performance sé seria possivel se fossem garantidos trés
pilares essenciais: Seguranca, Qualidade e Eficiéncia.
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Como
funciona?



Imagine o seguinte caso: duas camareiras sao
orientadas arealizar a arrumacdo da UH.

A primeira A segunda

decide comecar a limpeza pelo decide comecar limpando e

banheiro e ja finaliza-lo, depois arrumando o quarto e so

ela passa a limpar e arrumar o depois realiza a limpeza
restante da UH. completa do banheiro.

Analisando sé esse aspecto,

Em qual dos dois casos o processo esta correto?
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E se eu dissesse que a primeira espalhou sujidade
biolégica pelo restante da UH enquanto a segunda
camareira, espalhara a mesma sujidade biolégica nas
préoximas UHs que ela limpar? E se eu ainda dissesse, que
ambas as camareiras correram risco de contaminacdo
biolégica?

Assustador, né? Mas nos dois casos, as camareiras
fizeram a limpeza e arrumacdo sem realizar a higienizacdo da
UH. Para resolver esses, e outros problemas comuns, o ABC
mostra 0 passo-a-passo de uma sequéncia de processos
seguros, que mantém a qualidade do servico sem onerar o
ritmo de producao.

O método se baseia na sequéncia logica de execucdo
dos processos de: higienizacdo, limpeza e arrumacao. De

forma que um ndo atrapalhe o outro.

Para que ela atenda ao pilar da qualidade, é preciso
ter um padrdo definido e equipamentos adequados para
otimizar o tempo de execuc¢do do processo, e assim, torna-lo
eficiente. Esse padrdo deve ser a preparacdo para a
aplicagao.

A higienizacdo cuida do pilar da seguranca. E o
processo quimico que elimina germes, bactérias e fungos.
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Por principio, ndo podemos fazer a arrumacao em uma
area que ainda nao foi limpa. Por isso, o segundo passo
precisa ser a limpeza, que é o processo de remog¢ao de
manchas superficiais, poeira e acabamento nos vidros.

Por fim, realiza-se a arrumacao, o processo de forrar a
cama, organizar todos os itens de acordo com o padrao da
UH, repor os itens usados ou substituir os danificados.

S6 entdo a UH estara finalizada para a entrada do
proximo héspede. Esse é o método de ABC de Housekeeping.

Para facilitar as coisas, vamos dar uma letra para cada
processo:

HIGIEN |ZACAO — Processo quimico.

LIMPEZA — Remove manchas superficiais.

= ARRU MACAO —> Acabamento e encanto.

Esses sao os processos A, B e C de Governanca.

O ABC de Housekeeping.
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~@&= Antes de aplicar =@~

Ao contrario do que eventualmente se pensa na area, o
ato de tornar a operacao mais eficiente e de alta qualidade,
ndo é um passe de magica.

Certa vez, uma diretora hoteleira insatisfeita com a
qualidade dos servicos prestados ao seu hotel, me pediu
ajuda. Disse que precisava treinar a equipe do seu
empreendimento a fim de solucionar o problema.

Como de costume, fui primeiramente avaliar a situacdao do
hotel para identificar as oportunidades de melhoria e alinhar
o foco do treinamento. Mas o que vi era bem diferente do
gue ela imaginava.

Percebendo que meu trabalho ali seria inuatil, chamei a
diretora para apresentar minha analise preliminar. Naquela
conversa, explicitei exatamente o que aconteceria se
realizasse o treinamento: a equipe tentaria aplicar as
instru¢cdes que foram passadas, mas ndo conseguiria executa-
las, pois ndo havia equipamentos, materiais e nem produtos
adequados paraisso.

ABC de Housek
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Depois, adaptariam sua forma de trabalho com o que eles
achassem melhor. Cada profissional trabalharia do seu jeito e
teriamos resultados diferentes para o mesmo tipo de
trabalho. Com isso, a
qualidade dos servicos
voltaria a cair juntamente
com a sua produtividade '
e a reputacdo do
empreendimento.

Tudo se agravaria com a
contratacdo de  mais
pessoas, uma vez que a
orientacdo era “boca-a-boca”, ou seja, nao havia nenhuma
documentacao de instrucdo de trabalho. O nowvo
profissional, que ndo fizera o treinamento, ndo teria
parametro de certo ou errado para executar suas fun¢des.
Aos poucos, com a gradual renovacdo da equipe, o0s
resultados iniciais do treinamento teriam se diluido por
completo. Entdo, seria necessario um outro treinamento, para
que o resultado novamente se perdesse em pouco tempo.
Fazendo disso, um ciclo ineficaz, pois, o problema nao era
apenas uma questao de técnica para realizacdo de tarefas
diarias, era também, uma questao estrutural do setor.

Definitivamente, a diretora do hotel ndo esperava ouvir isso.
Mas depois de escutar com muita atencdo, perguntou qual
seria, entdo, a saida para seu empreendimento.
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Foi quando expliquei, que antes do treinamento, era
necessario construir as bases do método. Era necessario que
houvesse estrutura na governanga para que se pudesse
alcancar e manter os resultados.

Da mesma forma, o padrdao ABC de Housekeeping é
um meétodo construido sobre uma boa estruturagdo na
governang¢a e ndo podera alcancar resultados esperados sem
as bases fundamentais descritas a seguir.

Se a Seguranca, Qualidade e Eficiéncia sdo pilares do
método, a estrutura operacional da governanca é seu
ALICERCE.

SEGURANGA | QUALIDADE || EFICIENCIA

ESTRUTURA OPERACIONAL
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Manual Operacional Padrao (MOP)

A primeira coisa que se deve ter em mente é um
conjunto de normas e documentos que reunem instrugdes e
documentam toda a rotina de trabalho a ser cumprida na
area de governanca. O objetivo é o planejamento e a
organizacdo  do  trabalho
através da padronizagao.

Padronizar é
criar um modelo

Na pratica, serve como

referéncia de conformidade. A construcdo do MOP deve
contemplar indicadores de consumo, qualidade e
produtividade bem como as ferramentas de controle para
acompanhamento.

Alguns procedimentos influenciam diretamente a qualidade,
produtividade e seguranca. Fatores que sdo os pilares ao
Método.
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Processos de Abertura e Fechamento de Turno

Em certo hotel que realizei uma implantacdo, havia
uma supervisora que era responsavel por chegar cedo e
organizar as tarefas que as camareiras fariam ao longo do
dia.

Em um domingo, essa supervisora ndo chegou para

trabalhar. A camareira lider, que estava
em treinamento para assumir a

supervisdo, viu aquilo e tomou para si a '
responsabilidade de fazer a distribuicdao

das chaves e das tarefas.

O recepcionista a ajudou imprimindo os
relatérios e cada camareira recebeu o
seu. Em seguida, elas pegaram seu
material e subiram os andares para
iniciar seu turno.

Tudo parecia perfeitamente encaminhado. Um grupo
chegaria e necessitaria de 10 UHs. As camareiras tiveram
tempo mais que suficiente para preparar tudo na parte da
manhad. De fato o fizeram.

Ao final do turno, quando as camareiras ja voltavam para
suas casas, o grupo chegou ao hotel. Entdo, perceberam que
se tratava de 30 héspedes. Ou seja, eram apartamentos
triplos! Cada uma das 10 UHs, ja arrumadas, necessitava de
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uma cama adicional. E nenhuma obedecia esse
requerimento.

Isso foi num domingo. — A o

Quando a governanta '/ ] \‘
estava de folga e s a H H
supervisora que faltou estaria de plantdo na governanga.
Mandaram o grupo de hoéspedes esperar enquanto

designaram apenas 2 funcionarios, que ainda ndo haviam ido
embora, para colocar 10 camas extras.

Ao investigar a ocorréncia, verificou-se que a informacdo de
requerimento, de fato, constava no sistema. Dizia claramente
gue aquelas 10 UHs deveriam ser preparadas com cama
adicional. Porém, a camareira lider nao sabia acessar o
sistema e a recep¢do nao a informou prontamente quando
lhe entregou o relatério de servico.

Nesse dia, as falhas dos processos geraram retrabalho, custo
com horas extras e custos na reputa¢dao do hotel mediante o
grupo de héspedes.

Existe um procedimento que ajuda a evitar problemas
como esses. Antes de iniciar o expediente, o responsavel pela
governanga (ou pessoa por ele designada), deve planejar as
atividades a serem executadas ao longo do dia. Ao final do
ultimo turno de trabalho, o responsavel pelo turno deve
encerrar suas atividades iniciando o planejamento do
préximo dia.
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Essas atividades sdao chamadas de Abertura e
Fechamento de Turno. Devem ser documentadas em
formulario préprio.

OBSERVACAO

Se houver apenas um turno, 0s
requerimentos das reservas jd
realizadas, devem ser
observadas no dia anterior pelo

abaixo: responsavel do setor.

Uma boa Abertura e
Fechamento de Turno, deve
seguir as quatro regras

I « Analisar as prioridades do sistema noinicio do dia

O profissional responsavel pela abertura de turno,
deve se orientar pelas solicitagdes de outros setores, log book
e demais informacdes do sistema para requerimentos
especiais. Como: VIPs, grupos, nupcias e hospede habitué. Os
demais dados, como a ocupacdo regular do dia, quantidade
de entradas e saidas também devem ser observadas na
primeira hora da manha para orientar as prioridades no
relatério da camareira.

II « Fazer a distribuicao de trabalho para a equipe

O setor de governanca deve adotar critérios de
classificacdo de tarefas para que elas sejam distribuidas de
forma equivalente entre os profissionais da area de
arrumacao. Por exemplo, o sistema de créditos. Para usar
esse critério de distribuicdo, é importante ter previamente
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classificado o tempo de execucdo de cada atividade a ser
atribuida, como: revisao de UH vago/limpo (V/L), arrumacado
de UH ocupada (0/S), limpeza de saida/suja (S/S) e abertura

de cama (turndown/TD).

II « Fazer a distribuicao de
material para a equipe

O  profissional da
governanca deve analisar o
seu histérico de ocupacgao e a
partir dele definir a
distribuicdo de material
para  abastecimento  das
copas de apoio dos andares.
Assim como, definir quais
materiais ficardo disponiveis
nessas bases de apoio.

IV ¢ Verificar tarefas
atribuidas e realizadas

OBSERVACAO

Alguns hotéis, mantém as copas
abastecidas com enxovais, itens
de papelaria, itens de frigobar,
amenities e guest supply. Este
caso ocorre quando a copa da
camareira tem o controle de
acesso e abastecido
semanalmente. Caso contrdrio,
o0 abastecimento ocorre
diariamente de acordo com a
ocupacdo do andar. Exceto os
itens de papelaria e guest
supply. Nesse caso, a camareira
recebe o relatdrio de trabalho
Jjuntamente com os amenities e
seu kit de produtos quimicos e
materiais acessorios.

O profissional da governanca deve verificar todos os
relatérios de trabalho com as devidas atribuicbes e
documentar a produtividade do dia. Juntamente com as

atividades extras.

A=) ) e )
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Procedimento de Organizagao de Copas
Um ponto importante é o suprimento de materiais,

produtos e equipamentos que precisam ser adequados ao
NOVO Processo.

Em outro hotel, houve uma ocasido em que o diretor da rede
necessitava de uma suite. Ele fazia isso sempre que tinha
algum evento ou reunido importante pelas localidades. Tinha
sempre tratamento VIP.

A UH deveria estar pronta as Sh v
do dia seguinte, mas a ocupacdo do &
hotel ndo permitiu que essa suite
pudesse ser preparada no dia. Nesse
caso, toda a preparacdo, limpeza e  —

e
arrumacao deveria ser feita de 8h as OIO‘D
9h, uma vez que a camareira chegaria
as 8h e a finalizacdo da UH deveria acontecer até as 9h.
Considerando que o tempo médio de arrumacdo e revisao
daquela suite era de 45 minutos, era uma tarefa
perfeitamente possivel.

Nesse dia, a camareira chegou ao andar pontualmente
as 8h. Desceu na rouparia para buscar o enxoval, depois
arrumou seu carrinho, arrumou sua copa, desceu para a
governanga para buscar amenities e produtos de limpeza e
assim poder, finalmente, iniciar sua limpeza urgente.
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A supervisora chegou a UH para inspecionar a
arrumacgdo. A limpeza nao havia sequer comecado. Eram
8h40 e a camareira chegava com seu material. Agora ela sé
tinha 20 minutos para preparar o apartamento todo. Ainda
gue colocassem todas as camareiras disponiveis ali dentro, a
UH ndo ficaria pronta a tempo. S6 havia uma solucao: trocar a
categoria da UH para a Unica suite do hotel que estava vaga e
limpa, a suite presidencial.

O diretor ndo pediu a
melhor suite do hotel. Sabia

gue havia alguma coisa errada <
ali. Exigiu explicacgoes. =
Pode imaginar qual foi

o golpe na imagem da governanca diante do diretor da rede?
O prejuizo financeiro que foi ocupar indevidamente a suite
mais cara do hotel? O tamanho da adverténcia que a
supervisora e camareira levaram? Tudo isso poderia ser
evitado com esse procedimento simples.

A organizacao das copas de apoio é fundamental para
suprir o pilar da eficiéncia. Afinal, se a copa ndo estiver
abastecida, a camareira/arrumador precisara se deslocar
para o depdsito da governanca para pegar o material,
produto ou equipamento que falta em sua area de trabalho.
Desperdicando, assim, um tempo em que poderia estar
produzindo.
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Para assegurar que isso ocorrera de forma eficiente, cuide
para realizar esses quarto procedimentos:

* Mantenha o abastecimento dasua drea de trabalho no diaanterior
* Produtos quimicos devem ser abastecidos diariamente
* Abastecimento de enxoval deve ser realizado pelarouparia

* Mantenhatodos os materiais em perfeitas condi¢des de uso

* Mantenha o abastecimento da sua area de trabalho no
dia anterior

Em uma anadlise
empirica, cerca de 70% da
producdo da governanca € ' '
realizada na parte da
manha, até o horario de
almoco. Pela manha, a
produtividade é maior.
Por essa razdo, a limpeza
das UHs deve ser priorizadas no primeiro horario, conforme
as prioridades do dia. Uma vez que o profissional usa parte
desse horario nobre para abastecer a area de trabalho, ele
tende a comprometer a sua produtividade, e por

consequéncia a qualidade do seu trabalho, uma vez que
precisa finalizar as tarefas designadas com pressa.

A responsabilidade dessa tarefa é da camareira ou
arrumador. Porém, deve ser coordenada pelo supervisor de
andares.
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* Produtos quimicos devem ser abastecidos diariamente

A recomendacdo é que a governanca adote o uso de
produtos profissionais que sejam diluidos através de um

dosador, para evitar um contato
direto com o profissional e
eliminar 0 risco de
contaminacgao.

A cesta basica de produtos
guimicos para governanca deve
ser a menor possivel. Quanto
menos opcdes, melhor o
aproveitamento. Porque, dessa

7’
.\

forma, evita-se o risco do uso indevido e indiscriminado de

produtos.

Essa cesta pode ser composta com apenas 1 produto e no
maximo 3. Quando eu recomendo um produto, me refiro a
um bactericida que, de acordo com sua diluicdo, pode ser

também um detergente e um

limpador

de vidros.

Observando a necessidade de um dosador com 3 saidas
devidamente calibrado. Esses 3 produtos também podem ser

adquiridos separadamente.

Produtos como bactericidas,
perdem a validade diariamente
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» Abastecimento de enxoval deve ser realizado pela
rouparia

Deixar de abastecer as copas
com enxoval acarretara
diretamente na perda de
producgdo. A camareira nao pode
se deparar com falta de enxoval.
Se isso ocorrer, ela tera que se
deslocar, e esse deslocamento a
faz perder tempo.

* Mantenha materiais em perfeitas condi¢des de uso

Um dos maiores indicadores
de custo é o material. Isso
acontece porque
frequentemente se quebram e
se desgastam por ficarem mal
acondicionados e sujos.

Nesse quesito, é imprescindivel
gue haja um efetivo controle
de forma regular para verificacdo das suas condi¢Bes gerais.
Dessa forma, deve ser atribuido ao usuario, no caso, a
camareira, a responsabilidade por manter a conformidade de
uso e guarda-los limpos e bem acondicionados. Ficara sob
responsabilidade dos supervisores essa verificacao.
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Materiais e equipamentos adequados

Para se beneficiar do ABC de Housekeeping
integralmente, é necessario que se adote alguns materiais
gue ainda ndo sdo tao usuais na area de governanca.

E comum que a equipe possa oferecer resisténcia a
mudancas. Nos meus treinamentos ndo é diferente.

Certa vez, reuni a equipe de limpeza de um hotel em seu
saldo de eventos, que era rodeado por grandes placas de
vidro. Era a primeira apresentacdo dos novos equipamentos,
materiais e método de limpeza. Ouvi frases como: “Isso ai ndo
da certo, néGo”, “Mas ai vou trabalhar mais devagar” ou ainda
“Mas eu limpo com jornal e

dlcool e fica perfeitinho”.

Levei a equipe para perto de
uma placa de vidro de 1x1m

gue havia ali e disse paraum .
deles que limpasse a placa
enquanto eu cronometrava.
@) funcionario limpou
rapidinho para me
impressionar e mantendo

boa qualidade na limpeza do
vidro. 136 segundos.
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Entdo comecei a limpar a placa de vidro ao lado. Mesmo
tamanho, mesma sujeira. 36

segundos. *
./

\¢

Naquele momento, viram que
uma consultora franzina,
conseguia fazer o mesmo
trabalho que eles, com
qualidade ainda superior,
porém, com muito menos
esforco e muito mais rapido.

Ao final daquele dia de treinamento, comparamos o0s
resultados de antes e depois e calculamos rapidamente a
guantidade de tempo economizado para a limpeza de cada
uma das 50 placas de vidro do local. Considerando apenas a
limpeza das placas de vidro daquele saldo, o novo método
economizaria 1h de trabalho e o profissional faria muito
menos esfor¢o fisico para isso.

Sim, os equipamentos importam.

Para possibilitar a adocdo desse padrdo, segue uma lista
basica de Materiais e Equipamentos pouco usuais, porém
essenciais, para garantir a produtividade e qualidade no
servigo.
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NOOC

RODO PVA RODO BALDE COM BANDEJA
COMBINADO DIVISAO ORGANIZADORA

ESPONJA PANO DE PANO ESPONJA
ESFREGAO MICROFIBRA  MULTIUSO DESIGN KIT
DESCARTAVEL SANITARIO

OWE

LUVAS LUVAS OCULOS DE
DESCARTAVEIS SINTETICAS PROTECAO

ABCde Housekeepingl



Esquema de cores

As cores obedecem a um critério ja usado na area hospitalar
e em varios lugares. La todas as areas de risco recebem uma
classificagdo por cores.

Afinal, a esponja que limpa a pia do banheiro, de forma
alguma, pode ser a mesma que limpara a taca de vinho na
proxima limpeza. Porém, falhas por desatencdao podem
acontecer. Para resolver essas questdes, fazemos o uso de
esquema de cores para identificar mais rapidamente que tipo
de sujeira aquele determinado material pode limpar.

PERIGO
ATENCAO

LIVRE

°—> NEUTRO

Pense no sinal de transito. Vermelho oferece perigo; amarelo
requer atencao; verde pode passar, é livre. Azul é neutro.
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Assim distribuimos essas cores nos tipos de limpeza:

VERMELHO AMARELO

Vaso sanitdrio e lixo orgdnico

Secar 0 vaso sanitdrio quando
higienizado para a finalizacado

Copos e loucas

Pano nao deixa pelo e faz
acabamento. Usado so para
secar copos.

AZUL

P6 e acabamento Vidros
Tirar pd, secar metais, pia e fazer Pano especial para fazer a
acabamentos manutencdo de espelhos e
vidros sem utilizacao de
produto.
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Produtos

O principio ativo recomendado para uso regular na
higienizacdo e limpeza das UHs é o peréxido de hidrogénio.
Além de ser altamente eficaz no processo de higienizagao,
ndo causa danos as superficies nem danifica os uniformes.

E comum que o produto seja colocado em recipientes sem
controle de fluxo, fazendo com que o consumo seja
infinitamente maior que o necessario. Para evitar isso, a
utilizacdo dele deve ser
feita somente através de
um pulverizador. Assim, i
eliminamos o desperdicio.

A falta desse
acessorio pode
potencializar as
perdas em até

200%.

Ay
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Porém, um rétulo deve ser colocado contendo um numeral
de acordo com a ordem de aplicacdo na UH. Assim, facilita a
identificacdo e evita falhas.

%

4 ,“ 3
Perfine g gibieits

Bactericida Detergente Limpa Vidro Lava Perfume de
(desinfec¢do)  (desengordurante) — multi-uso Louga ambientes

O rétulo também devera conter a
data de validade dos produtos
quimicos em letras bem grandes.
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Em um dos meus treinamentos, conheci uma
camareiracom uma histéria interessante.

A governanca organizou uma forcga-tarefa das
camareiras para receber um time de futebol no hotel. Um dia
de Back-to-back: assim que a UH ficasse vaga, deveria ser
limpa para receber outro hodspede imediatamente. Essa
camareira estava muitissimo agitada e querendo terminar
suas tarefas o mais rapido possivel.

Recebeu seu relatério de algumas UHs vagas e sujas e
rapidamente subiu ao andar. Em uma velocidade
impressionante, entrava nas suites e ja tratava de remover o
enxoval para poder limpar logo.

Em uma dessas UHs, que
também constava vago/sujo, ela iniciou
o trabalho da mesma forma apressada
que fez das outras vezes. Entrou na
suite sem cerimdnias, sem perder
tempo abrindo a janela ou ligando a
luz do quarto. Se dirigiu a cama e
puxou a coberta sem perceber que ali
ainda havia um héspede dormindo. O
hospede acordou  assustado e
gritando. A camareira se assustou com
o grito e também gritou, fazendo com
que o hdspede, que ndao enxergava
direito naquela escuridao, ficasse mais assustado ainda.
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Ainda muito nervosa, a camareira se desculpou e saiu da UH
com a mesma velocidade que havia entrado. Na mesma hora,
0 recepcionista atendeu a um telefonema de um hdospede
aténito pedindo um seguranca porque sua suite fora invadida
por uma pessoa que queria acorda-lo e tira-lo da cama. O
recepcionista, achando que ele estava delirando, explicou que

havia cameras no andar, controle de "
.‘

chave e que tudo seria solucionado.

A Governanta havia acabado de
receber a solicitagdo de verificar o
mistério quando a camareira chegou
ao setor, tensa e completamente
assustada. Aceitou um copo de agua
com acucar e explicou o que
aconteceu.

Ela aprendeu, da pior forma,
como os descumprimentos dos
procedimentos de entrada de UH
podem ser problematicos.

Por isso, precisamos adotar alguns procedimentos de
preparac¢do e checagem antes de iniciar o trabalho de
higienizacao, limpeza e arrumacao.
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Verificacao de héspede

No padrdo ABC, a checagem da UH é o primeiro item
na rotina da camareira em cada apartamento de check-
out(saida suja).

Antes de entrar no apartamento, o profissional deve
bater na porta até 3 vezes em intervalos de 10 segundos e
entrar se anunciando, “camareira, bom dia!”. Mesmo sendo
um vago sujo (V/S). Assim como na histéria da camareira
apressada, muitas vezes o sistema informa a saida, mas pode
haver um segundo ocupante que ainda nao liberou o
apartamento.

Garantindo seguranca

Em seguida, posicionar o carrinho fechando o acesso
ao quarto, para identificar qualquer tentativa de acesso ao
apartamento sem a percepg¢ao do profissional. Essa
orientacdo é também recomendada para arrumacado de
apartamentos ocupados (O/S).

OBSERVACAO

Em alguns hotéis, a camareira néo faz uso de carrinho. Nesse caso
ela trabalha com a porta fechada. Utiliza-se um doorknob, placa de
identificacdo informando que a UH estd em servico. Para, assim,
orientar o hospede.
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Entdo sim, o profissional de arrumacao pode iniciar seu Setup
dentro da UH:

Checklist da entrada

1 Abrir a janela do apartamento;

2 Verificar o minibar (quando for tarefa da camareira);

3 Checaritens no armario, como cofre, cabides, saco e rol de
lavanderia;

4 Procurar por objetos esquecidos;

5 Checar manutenc¢do aparente e funcionamento perfeito dos
equipamentos eletrénicos(lampadas, controles, TV, ar
condicionado e telefone).
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Abrir a janela(1) para arejar e deixar entrar luz natural é um
processo necessario que garante a reducdao do gasto de
energia elétrica, além de aumentar a visibilidade.

Ninguém consegue remover sujidades sem enxerga-las. As
opcdes sdo: manter as luzes acesas durante o trabalho na UH;
ou usar a luz natural.

OBSERVACAO

E claro que, em alguns locais,
Cada camareira passa mais isso ndo é possivel porque a
de 6 horas por dia dentro iluminagdo natural néo é
de uma UH. Trabalha 24 suficiente. Mas para os casos
dias por més. Calcule padrdo, o uso da luz natural
quantas horas de consumo reduz muito o uso de energia
podem ser reduzidas com elétrica no empreendimento.

essa pratica?

Para o conforto do préximo hoéspede, a UH ndo pode ter
odores(a menos que seja

perfume de ambiente). Para OBSERVACAO
isso € essencial que durante
o0 processo de limpeza as
janelas ou portas estejam
abertas para arejar.

Em alguns empreendimentos é
possivel manter a circulag¢éo de
ar mesmo apos o processo de
limpeza da UH. Porém, néo é
um padréo normalmente
aplicado, em fun¢éo do possivel
retrabalho causado pelo
acumulo de poeira.

Uma preocupacdo que o
profissional deve ter é de
ndo retornar a uma area ja
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finalizada. Porque ela pode precisar refazer o acabamento do
chdo e isso significa retrabalho. Com a finalidade de evitar
isso e 0 esquecimento, o minibar devera ser reposto(2),
caso haja consumo, no inicio do processo.

A razdo pela qual o OBSERVACAO
armario deve ser

verificado(3) também
no inicio do processo, é
averiguar se ha objetos

Existem empresas especializadas
na administracéo do minibar.
Nesses casos, a camareira estard
isenta da responsabilidade de

esquecidos, se o cofre fazer conferéncia e reposicdo.
esta aberto e se ha falta

de algum dos itens

padrdo. Porque assim a camareira faz um Qanico
deslocamento até o carrinho para pegar item de minibar e
reposicdao do armario.

Também é muito comum o hdspede solicitar abrir o cofre do
seu apartamento logo no check-in. Isso porque o encontrou
trancado. Mas, se a verificacdo do check-out for rapida, é
possivel que o héspede ainda esteja na recepcdo e o objeto
esquecido possa ser devolvido imediatamente.

A checagem dos equipamentos(5), garantem a
conformidade dos servicos. O ndo funcionamento de algum
equipamento requer o imediato reparo ou reposi¢cdo que
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deve ser feito enquanto a camareira esta dentro da UH. Caso
contrario, esse apartamento nao podera ser liberado para
inspecdo e check-in do proximo hdspede. Se a manutengado
entrar na UH apds a finalizacdo do processo de limpeza, é
necessaria uma revisdao da limpeza que ja foi realizada. Logo,
geraretrabalho e torna o processo ineficiente.

Apés a inicializacdo e checagem de todos esses itens,
inicia-se o Processo A - Higienizacao.
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Processo A
- HIGIENIZACAO -




Lembra das duas camareiras que contaminaram a suite e a si
mesmas?

Isso aconteceu porque elas realizaram a contaminacdo
cruzada. Ou seja, limparam o banheiro sem higieniza-lo
antes. Isso fez com que toda sujidade biol6gica contaminasse
seu material. Esse mesmo material, que elas usaram para
limpar outras areas, que ndo tinham aquele tipo de sujeira.

Agora imagine se o hdspede estivesse infectado por alguma
doenca contagiosa? Teriam colocado em risco a saude do
préximo hoéspede que usasse aquela UH. Ndo sé isso, as
camareiras colocariam em risco sua propria saude.
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Em um processo profissional, nunca nos descuidamos da
seguranca, e esse é o primeiro pilar que sustenta a nossa
sequéncia logica. Cuidamos da seguranca de quem vai
receber o servico (o hdspede) e de quem realiza o processo (0
profissional).

Desta forma, o passo A é identificar qual a area mais suja e
de maior risco contaminante para prover a higienizacdo.
Eliminando assim, a sujidade biologica.

Na nossa suite de exemplo, ficara assim:

h _—e——
I L—SacaéaNKf}n\clj ﬁ

pula higienizagao
limpa e arruma primeiro

Area suja
higieniza primeiro
limpa e arruma por Gltimo

Sempre podem acontecer casos especiais em que o hdspede
se feriu na varanda ou vomitou em outra area. Mas de uma
forma geral é o banheiro a drea mais suja da UH. E |14 onde
existe a maior concentracdo de fungos, bactérias e
microrganismos.
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Checklist do Processo A

1 Colocar luvas sintéticas higienizadas;

2 Retirar todo lixo, separando-o em organico do reciclado;

3 Retirar toda roupa suja, conferindo a quantidade de pecas e
verificando objetos esquecidos na cama;

4 Colocar o enxoval sujo no saco hamper ou carrinho.

LUVAS SINTETICAS

A primeira coisa a se
fazer é usar EPI,
equipamento de
protecdo individual.
Com o devido uso de
suas luvas
higienizadas, a
camareira estd
protegida contra riscos
de contamina¢do no
recolhimento do lixo
bioldgico.
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Ao entrar no banheiro:

BACTERICIDA
RODO PVA
Substitui
pano de chéo.
L) E mais barato uma vez que ESPONJA (KT sNITARIO)

ndo necessita de reposicéo
regular; mais higiénico, além
de economizar tempo e

Dd seguranca contra
contaminac¢éo nos demais

esforco do profissional. materiais de limpeza

5 Varrer e/ou remover toda sujidade sélida do chdo do banheiro;
6 Aplicar o bactericida diretamente no vaso, box, pia e chdo como
uso de pulverizador;

7 Espalhar produto e remover o engorduramento da louga
sanitdria, usando a esponja design do kit sanitario;

8 Colocar o banheiro de “molho”, aguardando ao menos 10
minutos.
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Ao final desse processo, as luvas estdo contaminadas e
também precisam ser higienizadas. Devem ser pulverizadas
com o mesmo bactericida usado e deixadas na borda do
balde de limpeza para o processo de higienizagao (10 min.)
até a nova UH.

ATENCAO!

Nunca se deve tocar na luva com a
mao livre antes de higienizad-las. Usar
a técnica de retirada da luva sem
pega-las, apenas deslizando.

BALDE COM DIVISAO DE AGUA

DivisGo de dgua se faz necessdrio para
limpar ldmina de Rodo PVA. A utilizacGo
desse é aplicada em 2 etapas: remo¢éo
de sujeira superficial e acabamento.

Dessa forma, o profissional jG tem dgua
disponivel para remoc¢do de
superficialidades quanto de acabamento
final. Reduzindo, dessa forma, o tempo de
deslocamento e garantindo um processo
limpo.
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FINALIZACAO: O processo de higienizacdo sé ocorrerd apos
10 minutos de imersdo quimica nas areas que precisam ser
higienizadas. Esse é o tempo minimo recomendado pela
industria quimica para o processo ser efetivo.

Higienizando...

Porém, ndo € interessante que a camareira fique parada
esperando o produto quimico agir, correto? Entdo enquanto o
bactericida elimina fungos, bactérias e outras sujidades
bioldgicas, a camareira sai do banheiro para fazer a limpeza e
arrumacdo davaranda, quarto, sala e cozinha.
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Processo B
- LIMPEZA -



Na limpeza de um apartamento, o retrabalho pode
acontecer por falta de uma ordem especifica na realizacao
das tarefas. Nesse caso, 0 passo-a-passo (sequéncia) deve ser
obrigatdrio para evitar esquecimentos.

Vamos imaginar que uma camareira ja acabou o
primeiro passo de higienizacdo do banheiro, e enquanto
espera o bactericida surtir efeito, inicia a limpeza do quarto.

Vé varias teias de aranha no teto, mas decide comecar
tirando a poeira dos mdveis porque julgou mais facil. Tira
todo pé e depois sobe na
escada para limpar o teto,
fazendo as teias de aranha
cairem sobre os moveis, que
necessitarao de nova
limpeza.

O mesmo aconteceria se ela comecasse a limpar o chdo perto
da porta e s6 depois a varanda. Toda a area ja limpa seria
“pisoteada” e precisaria ser limpa novamente. Isso significa
retrabalho. Toda rotina de limpeza dentro do apartamento
deve seguir uma sequéncia para que nao seja necessario ser
refeita.
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Porisso, o processo de limpeza segue a seguinte ordem:

= (.
- g
Limpo Sujo
& |
Fora Dentro
b -
Cima Baixo

do LIMPO para SUJO
do FORA para DENTRO
do ALTO para BAIXO
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As areas sujas sao aquelas onde ha risco biologico. Nesse
caso, o banheiro.

Areas internas sdo aquelas que estdo mais perto da porta e
areas externas sao as que estdo mais distantes, e devem ser
priorizadas.

Area Intermedidria
Limpa apds drea externa

Area externa
Mais distante da porta
Primeira a ser limpa

Area Intermedidria
Limpa apés drea externa

Area suja
higieniza primeiro
limpa por ¢ltimo

Area Interna
limpa apés dreas
externas e intermedidrias
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A camareira deve, entdo, comecar a limpeza pela varanda
(mais externo).

1 Comecgando pelo teto (em cima)
2 Depois o parapeito (médio)

3 Por ultimo o chdo (embaixo)

Apés finalizar a varanda, ela ira para o quarto/sala/ cozinha
(interno).

1 L4 a prioridade deve sera
retirada das teias de aranha (em
cima)

2 Depois, limpar os moveis (altura
média)

3 Depois o chdao (embaixo)

Ao finalizar o quarto (area limpa), iniciamos a limpeza do
banheiro (area suja).
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Area limpa
pula higienizacdo
limpa e arruma primeiro

Area suja
higieniza primeiro
limpa e arruma por Gltimo

EPI - Equipamento de protecao individual

o Oculos de protecdo: recomendamos o uso desse EP
para realizar a tarefa de limpeza aérea, que ndo ocorre
diariamente e deve ser planejada.

e Luvas comum: a camareira deve usar sempre que for
manipular produtos quimicos; nesse caso, o limpa
vidro multiuso. As luvas usadas nesse processo ndo
precisam ser iguais as usadas no banheiro, porém
devem, obrigatoriamente, serem diferenciadas por
cores.
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RODO COMBINADO
r! + LIMPA VIDROS

| Processos de limpeza de

a superficies lisas, férmica e vidros

sdo otimizados em 50%.

MULTIUSO + DETERGENTE

Pano descartdvel para remogéo
de sujidades orgdnicas e
acabamentos. Preservando,
assim, o pano de microfibra.

PANO DE MICROFIBRA
1 ColocarEPI. Maior durabilidade. Néo deixa
] Em caso de limpeza aérea. pelos. Baixo custo. Firmeza de cor
2 Realizarrequerimentos de héspede

[] Retirarou colocar itens extras, camas extras ou bergo, juntar 2
camas de solteiro parafazercama de francesa.
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3 Remocgdo de manchas. Usando pano descartavel multi-uso verde
umido e detergente. Aplica-se em parapeito, vidros, janelas, paredes,
portas.

4 Remocdo de pd. Usando pano microfibra verde imido. Também
aplicando emaplicando em parapeito, vidros, janelas, paredes, portas.

5 Remocado de péd.
[1 Usando pano microfibraverde imido e detergente. Aplicandoem
superficies lisas/bancadas revestidas de férmica ou material
equivalente, retirada de pd da cabeceira, criado mudo, até o rodapé.
[1 Para espelhos e eletrénicos, como atelevisdo, usa-se pano
microfibra azul seco, sem qualquer produto.
[] Para copos e lougas de cozinha, usa-se pano microfibraamarela
com lava-lougas.
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6 Finalizaraarea limpa(quarto, salae cozinhaquando houver) passando
rodo PVA e usando o principio “de fora para dentro”.

RODO PVA DETERGENTE

Usado para

substituir a

vassoura nos casos onde a
sujidade superficial é uma
camada fina de poeira.

Observe que a sequéncia, apresentada aqui, obedece uma
ordem de execug¢do. Toda a limpeza comeca de cima para

baixo. O chdo é a ultima
etapa do processo e deve
ser limpo no sentido da
saida, para ndo precisar
pisar onde ja foi limpo.

S6 agora, com O

UM POREM...

Se a localizag¢éo do banheiro for
afastada da porta, vale a pena deixar
umcaminho de acesso paraa

finalizagdo apds o término do mesmo.

ambiente limpo, faz sentido arrumar o restante da UH.
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Processo C
- ARRUMACAO -

‘\

o X




Importante observar que no processo de arrumagao, todas as
etapas estdo limpas. Essa é a etapa para a finalizacdao e
entrega do apartamento.

d

Jozmha =
ED e

Higienizando...

A Arrumacdo € o acabamento de tudo o que foi feito nos
processos anteriores. E aqui que estd a oportunidade de
encantar o héspede.
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Também é uma importante etapa. E aqui que a atencdo da
camareira vai a prova, cada detalhe da arrumacgdo deve ser
mantido dentro do padrdo de qualidade e organizacdao do
empreendimento. Todos os itens que compde a UH devem
estar completos, alinhados e padronizados em seus
respectivos lugares. Quando se trata das camas, além do

perfeito alinhamento, 0
acabamento deve ser limpo e .
sem amassados. OBSERVACAO

No processo de arrumacgdo, nGo
se faznecessdrio o uso de EPI.

Ndo ha uma ordem especifica

na etapa de arrumacdo. Porém, a produtividade da camareira
aumenta quando ela também segue o principio de prioridade:
de FORA para DENTRO. Com o exemplo da nossa UH ficticia,
0 processo de arrumacgao seguiria a seguinte ordem:

Checklist da arrumacao

1 Arrumara cama conforme o padrao do hotel (pegar enxoval
higienizado no carrinho com as maos limpas);

2 Arrumacdo e reposicdo organizada dositens dentro do armario,
papelaria, saco de lavanderia;

3 Arrumar mesas laterais a cama;

4 Manter o padraode iluminagdaodaUH ;
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5 Arrumare alinhartodos os itens da drea de trabalho/bancada, reporas
faltas e danificados;

6 Alinhartodos ositens e repor as faltas ou danificados;

7 Aplicar o marketing olfativo (se for padrao).

PERFUME DE
AMBIENTE
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~&= Finalizacao da UH =&—~

Com o tempo gasto nos processos B e C no quarto, a
higienizacdo do banheiro, do processo A, se finaliza. Isso
possibilita que a camareira possa realizar sua limpeza e
arrumacao la também.

Concluido!

C D
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ESPONJAESFREGAO  KITSANITARIO  MICROFOBRA PANO MULTIUSO

Remover bactericida da  Limpar louga  Secar louga e [impar lixeira. Se for de
tampa e assento com sanitdria assento metal, usa-se limpa-
uso de dgua interna sanitdrio vidros; se for de pldstico,
usa-se detergente.

V4

\
RODO COMBINADO MICROFIBRAAZUL RODO COMBINADO PANO MULTIUSO

Se houver sujidade  Se houver sujidade Remogdo de produto  Faz acabamento da
fixada. Com limpa-  superficial. Seco. lémina de rodo
vidrose I& umida  Sem uso de produto.

ESPONJAESFREGAO
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Checklist de finalizacao de banheiro

1 Limparespelho e metais

e Se houversujidade superficial, alimpeza deve ser executadacom
muita eficiéncia usando o pano de microfibra azul - glass, sem uso de
produto quimico.

¢ Se houversujidade fixada, deve ser usado rodo combinado e
produto limpadorde vidro. Ald deve estar umida.

2 Fazero enxague Umido do box

e Umedeceraesponjadorodo combinado
e Fazeraremocaodo produto

e Secarcom a laminade borracha OBSERVA AO

¢ Usar pano descartavel

multiuso para fazeracabamento Caso seja necessdria alguma
nalaminadorodo combinado limpeza especifica, no
—> Em caso de limpeza de banheira: revestimento, usar a

. . esponja indicada.
* Umedecer esponjaesfregdo

e Remover produto quimico

3 Fazero enxague Umido: vaso

e Removerproduto datampae assento com uso de esfregao branco
e dgua

e Remover produto quimicointerno com descarga

e Limpara louca sanitariainternacom esponja exclusiva do Kit
sanitario

e Secarlouca e assento sanitario com pano microfibra vermelho;
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e Limpara lixeiracom pano
multi-uso descartavel. Se for
de metal, usa-se limpa-vidros;
se for de plastico, usa-se
detergente. Depois colocar
saco de plastico biodegradavel
para protecao

4 Reporamenities

5 Reporenxoval

OBSERVACAO

Caso seja necessdria alguma
limpeza especial, usar
produto especifico e dgua
para remogdo.

6 Reporos demaisitens de composicdo do banheiro

7 Fazer a aromatizagdo, se houver o marketing olfativo

8 Remover produto do chdo, limpando-o com rodo PVA
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~&—~ax Saindoda UH e—=a

Para a finalizacdo correta dos servigos realizados a camareira
deve necessariamente fazer a sua Ultima inspecdo antes de
sair do quarto.

Esse processo garante que ela realizou o padrao em todas as
etapas previstas e fez a reposi¢cao de todos os itens padrao da
UH.

Checklist de saida da UH

- Preencherorelatério de trabalho atualizando o status do apartamento,
transformando-o de sujo em limpo; horario de término; demais observacées
qgue elajulgarrelevante.
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Esse material se propde a contribuir com a mudanca de
qualificacdo da area de governanca elevando a gestdo desse
setor para outro patamar. Até hoje, muitos empreendimentos
trabalham de forma intuitiva com processos e produtos
domésticos, sem possibilidade de medir e avaliar os
resultados produzidos.

Vimos aqui os passos que podem elevar a qualidade,
produtividade e eficiéncia da sua governanca para o proximo
nivel.

O mundo mudou. A hotelaria mudou. O
mercado exige mudancgas.

Por isso, apresento um caminho ainda mais efetivo: adotar
um modelo de gestdo profissional para o setor de governanca
com ferramentas desenvolvidas para orientar e padronizar a
qualidade dos servicos prestados ao seu empreendimento.
Garante medicdo de resultados adquiridos e indicacdo
precisa de indices gerais de administracdo do setor, gerando
uma melhoria da qualidade.
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Porém, essas ferramentas necessitam de uma atencdo
especial paraserem apresentadas.

Se vocé tem interesse em profissionalizar as suas equipes e
medir seus resultados, sabia que em breve langcaremos as
FERRAMENTAS DA GOVERNANCA.

¥ K
FERRAMENTAS
DE GOVERNANCA

Foi um prazer te receber,

Volte sempre! l‘,
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