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RESUMO

CARVALHO, Andre Luiz. Planejamento de Gestio Operacional Autosustentivel em
Estrutura Hoteleira com Restri¢cdes Variadas: um estudo de caso em Florianopolis. 2003.
94f. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagdo em Administragdo). Curso de
Administragfo, Universidade Federal de Santa Catarina, Florian6polis.

O trabalho tem por objetivo apresentar uma proposta operacional autosustentdvel de curto
prazo para uma institui¢8io hoteleira com restri¢des variadas, abrangendo um panorama dos
diferenciais turisticos e hoteleiros como produto € como produgfo, levantando um modelo
padronizado de operagdes para estruturas hoteleiras, identificando as limitagdes operacionais
no processo de gestdo do equipamento estudado, propondo areas, fungdes e procedimentos
operacionais para seu funcionamento, ¢ por fim avaliar subjetivamente sua viabilidade por
meio de seu desempenho financeiro. Sua metodologia adota a configura¢do de um estudo de
caso. Tem natureza exploratéria, embasada em pesquisa e andlise qualitativa de dados
primérios e secundarios. Sua cronologia envolveu quatro etapas basicas: coleta e avaliagdo de
dados da institui¢do, caracterizagdo de modelos académicos hoteleiros e administrativos,
estruturagdo de um modelo de gestdo operacional ¢ a avaliagdo subjetiva de sua
sustentabilidade. Apds esta avaliagdo, concluiu-se que, dadas as limitagdes e pertinéncias
operacionais ¢ financeiras impostas ao modelo, este detém carater autosustentavel e condi¢Ges
de aplicabilidade, sem permitir retorno financeiro do investimento. Porém € instavel, com
sobrevivéncia de curto prazo, servindo apenas como modelo de transigéo.

Palavras- chaves: Hotelaria; Gestdo Operacional; Planejamento Autosustentavel.
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1-INTRODUCAO

As ciéncias da Administrago nfo sfo consideradas exatas, mas sim humanas, o que
indica ampla flexibilidade em sua atividade. Com isso, muitas ramificagGes surgiram nas
atividades dos administradores modernos, uma vez que as instituigdes empresariais mantém
na inovago uma constante. Este ¢ um desafio que, para Ohmae (1998), serd sempre continuo.
De tempos em tempos, surge alguma nova estrutura ou atividade, que exige nova pericia para
ser bem gerida. Ou mesmo novos ramos de atuagfo. A busca clara de adaptagéo a realidade.

Esta adaptabilidade estd presente em todos os segmentos econdmicos, sejam eles
bancarios, comerciarios ou industriais. Assim o é também com a atividade turistica, a qual a
histéria menciona e caracteriza desde os idos da antiga Grécia, mas que sempre se adaptou as
modernidades administrativas com atraso, adotando uma forma sistematica apenas nos
ultimos anos, sendo que os “cases” mais completos ndo detém mais do que vinte anos de
existéncia. |

Neste sentido, tragar as formas de opera¢do de uma empresa se configura sempre em
uma nova aventura, que exige reformulagdo continua. Quaisquer empreendimentos merecem
ateng#o, pois envolvem riscos e oportunidades. Mas em areas de atuagdo com pouco histdrico,
como a turistica, a seguranga do investimento e dos resultados fica ainda mais sofrivel. Um
dos empreendimentos que mais caracteriza este setor, tornando-se muitas vezes objeto de
estudo a parte, é o hoteleiro. O hotel, segundo Castelli (1998), ¢ um produto composto, no
qual podemos considerar separadamente ou em conjunto suas caracteristicas como produto
fisico, como pfestador de servi¢o, ou ainda como industria, sistema produtivo.

Tal composi¢do d4 margem a inimeros subprodutos e servigos, exigindo deste
empreendimento geralmente o tratamento de uma megaestrutura. Pode ser composto por
diversos departamentos, variados postos de trabalho e assim, quase 'sempre, com um corpo
funcional amplo. Apesar deste amplo rol de agregados, sua estrutura ¢ extremamente volatil,
tanto que nos ultimos anos se observou o surgimento de pequenos estabelecimentos de
hospedagem, muitos deles de administrag@io familiar.

Esta capacidade mutante, ao contrario de facilitar, injeta uma maior dificuldade na
consisténcia do negdcio, de sua estrutura, da defini¢gio e manutengdo de seu mercado. A
dificuldade maior se concentra em como estabelecer pardmetros € padrdes para uma estrutura -
abstrata, que foi desenvolvida para atender e satisfazer necessidades extremamente subjetivas;

como determinar um modelo de gerenciamento pontual em uma estrutura tdo volatil. Maior
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dificuldade ainda em sua atuagfo se, apesar dos dispositivos operacionais administrativos
existentes, sua gestdo contar com uma liberdade limitrofe, tfag:ando uma divisa em diversos
controles e informagdes cotidianas na administragdo de empresas.

Pois cada ponto destes caracteriza o ambiente inicial com o qual avalia-se o caso do
Recanto Champagnat. Uma estrutura hoteleira, com uma caracterizagdio propria, de
diferenciais suficientes para considera-lo unico. E com limitagdes variadas. Seu uso original
era destinado a um nicho de mercado reduzidissimo, o de turismo religioso. Seu equipamento,
apesar de volumoso, tem caréncias absolutas para o atendimento de outros nichos também
turisticos. Uma obra filantropica, sem fins lucrativos, sem perspectiva de retorno financeiro,
mas que necessita de um gerenciamento de atividades padronizado, contemplando recursos,
atividades e custos para sua operacionalizaco, de forma que siga autosustentavel.

Uma proposta complexa, que envolve diversos pontos de vista e depende de
variados conhecimentos e 4reas, para que tenhamos um modelo inicial que, com toda a

certeza, aliado a competéncia, precisara de um pouco de sorte para vingar.

1.1 — Objetivo Geral

O Objetivo Geral deste trabalho consiste em apresentar uma proposta operacional

autosustentavel de curto prazo para uma institui¢fo hoteleira com restri¢des variadas.

1.2 - Objetivos Especificos

Visando alcangar o Objetivo Geral proposto, o presente trabalho considerou atender

especificamente aos seguintes topicos:

a) Tracar um panorama dos diferenciais turisticos e hoteleiros configurados como produto ¢
como sistema de produgio;

b) Levantar um modelo padronizado de opera¢des em uma estrutura hoteleira;

¢) Identificar as limitagdes operacionais no processo de gestdo do equipamento estudado;

d) Propor areas, fungdes e procedimentos operacionais para seu funcionamento;

e) Avaliar subjetivamente sua viabilidade por meio de seu desempenho financeiro.
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2 - JUSTIFICATIVA

O Turismo € uma inddstria crescente no mundo, € ndo poderia ser diferente no
Brasil. Com o advento da globalizagfio, a queda de fronteiras ampliou a capacidade de
deslocamento de pessoas, permitindo que os variados nichos que compde o mercado turistico
obtivessem franco desenvolvimento. Em 1999, dados mundiais atribuiam ao turismo um
faturamento superior a US$ 4 trilhdes (Quadro 01), dos quais apenas pouco mais de US$ 3,5
bilhdes gerados no Brasil (Quadro 02). A Embratur, 6rgdo oficial de fegularizac;ﬁo e controle
do Turismo nacional, apontou em 2001 um crescimento anual de 3,5% em seu faturamento,
faturamento este que representou 10% do volume financeiro que compds as exportagOes
brasileiras, gerando como resultado o superavit primario apurado no ano 2000 (Economia,
2002). |

RESULTADOS DA ATIVIDADE TURISTICA MUNDIAL

(EM 1999)
Faturamento da Industria: -~ USS$ 4,5 trilhdes
Geragdo e Recolhimento de Impostos: US$ 792,4 bilhdes
Geragdo de Empregos: 3.192 milh&es de novos postos
Recebimento de Turistas: 656,9 milhGes pessoas
Ingresso de Divisas: USS$ 455,5 bilhges

Fonte: World Travel and Tourism Council - WTTC

¢ Organizagdo Mundial de Turismo — OMT.

In: : Site do Instituto Brasileiro de Turismo - EMBRATUR
(www.embratur,gov.br — Acesso em 18 de novembro de 2001).

Quadro 01: Resultados da Atividade Turistica Mundial.

RESULTADOS DA ATIVIDADE TURISTICA
(BRASIL)

1998 US$ 31,9 bilhdes de renda gerada;

2.38,2 milhdes de turistas domésticos;

U$ 13,2 bilhdes de receitas diretas com o turismo interno;
1999 5,1 milhGes de turistas estrangeiros;
1999 US$ 3,9 bilhdes em ingressos de divisas.

Fonte: Fundago Instituto de Pesquisas Econdmicas - FIPE.
In: Site do Instituto Brasileiro de Turismo - EMBRATUR
(www.embratur.gov.br — Acesso em 18 de novembro de 2001)

Quadro 02: Resultados da Atividade Turistica Nacional.
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Em Santa Catarina, esta avaliagdo fica por conta da Santur — Santa Catarina
Turismo, 6rgdo oficial de controle da atividade turistica no Estado. Em relagfo aos resultados
obtidos no pais, Santa Catarina manteve sempre uma atuagfo expressiva, pois conta com um
parque hoteleiro significativo, composto por mais de dois mil estabelecimentos credenciados,
o0 quinto maior do pais. Este parque, movido pelo turismo de lazer, tem em sua rede litordnea
seu maior alicerce. Porém os resultados significativos sofreram, a partir de 2000, uma queda

abrupta, exigindo que novos nichos sejam explorados como alternativa (Tabela O1).

Tabela 01: Desempenho Turistico Catarinense 1996 / 2002

MOVIMENTO ESTIMADO DE TURISTAS

ANO NACIONAIS ESTRANGEIROS TOTAL
1996 1.443.340 117.679 1.561.019
1997 1.997.620 266.816 2.264.436
1998 1.671.376" 153.669 1.825.045
2000 335.132 171.109 506.241
2001 319.901 232.987 552.888
2002 295.464 75.163 370.627
RECEITA ESTIMADA (EM USS$)
ANO NACIONAIS ESTRANGEIROS TOTAL
1996 561.299.215,18 75.668.973,71 636.968.188,89
1997 775.526.768,17 155.086.468,90 930.613.237,07
1998 374.415.946,73 53.801.074,15 428.217.020,88
2000 75.256.126,37 69.661.673,60 144.917.799,97
2001 63.887.298,52 99.272.292,46 163.159.590,98
2002 62.265.111,09 22.369.665,11° 84.634.776,2

FONTE: Secretaria de Estado do Desenvolvimento Econdmico € Integragdo ao Mercosul
Santur - Santa Catarina Turismo S.A - Diretoria de Planejamento e Desenvolvimento Turistico
PESQUISA MERCADOLOGICA - Estudo da Demanda Turistica (sinopses 96 /97 /98 / 01 / 02)

E certo que nichos turisticos pouco explorados constituem mercados potencialmente
emergentes. Dele fazem parte o turismo rural, o ecoturismo e o turismo de eventos.
Recentemente, o turismo religioso surgiu como outra vertente de negocios.

Qualquer nicho de atividade exige equipamentos e servigos preparados para seus
diferenciais. E sobretudo necessita de um padrio de operagdes, que conduzem seu dia a dia,
garantindo seu funcionamento e por conseqiiéncia a continuidade do mercado local.

O Recanto Champagnat vem a ser um equipamento diferenciado, para atuar com um

nicho diferenciado. Em face do historico turistico de Santa Catarina, sua existéncia detém
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suma importancia, cabendo uma gestdo correta para que possa ganhar representatividade no
volume de visitantes regionais.

Como devera operar, o que deverd produzir, € quem déve atuar, sdo questdes
inerentes a seu processo, que no seu ambiente microecondmico, ou na realidade
macroecondmica atuais, carecem de respostas concretas.

Muitas vezes estas respostas sfo exigidas de profissionais competentes, outras de
pos-universitarios inexperientes, mas na realidade do mercado de trabalho do administrador,
as condi¢des ideais de resultados raramente sdo acatadas em sua totalidade. A palavra
adaptabilidade faz parte deste cenario.

A importincia deste trabalho consiste, assim, ndo apenas em uma fonte de consulta
para novos empreendimentos, mas ainda como um acalanto aos anseios proﬁésionais de uma
area pouco explorada, e por isso ainda crua no que diz respeito a seu padrdo de resultados.

Este trabalho vem direcionar a pratica de uma gestdo estratégica, onde o
Planejamento consiste um limitrofe para seu franco desenvolvimento mas, de forma alguma,
pode representar seu findo. As questdes inerentes a seu funcionamento, neste trabalho, sdo
apresentadas como alternativa ao seu Planejamento Estratégico Operacional, e. sua

justificativa maior est4 na necessidade de operar.



17

3-METODOLOGIA DE ESTUDO

O presente trabalho adota a configuragdo de um estudo de caso, conforme o modelo
proposto e descrito por Yin (2002), e aplicada em diversos modelos académicos, como
demonstrado por Barros (1999). Tem natureza exploratéria, embasada em pesquisa e analise

qualitativa de dados primarios e secundérios.

3.1 — Fontes

As fontes de informagio adotadas, em sua maioria, consistiram em dados
secundarios avaliados e sintetizados de maneira subjetiva. Consistiram nos relatérios mensais
da institui¢do, condensados em relatdrio geral operacional, direcionados a sua mahtenedora,
com dados referentes ao periodo de Agosto de 2000 a Julho de 2001.

Os complementos consistiram na experiéncia adquirida do autor como Gerente Geral
da institui¢do, aliado ao depoimento e avaliagdes pessoais dos empregados efetivos da
institui¢io (em um total de 15 pessoas) e da mantenedora (em um total de 05 pessoas).

Cabe ressaltar que, para o levantamento do modelo proposto, por solicitagdo das
fontes, dados relativos a identificagdo e as atividades ja implementadas foram omitidos,
cabendo apenas as consideragdes quanto ao minimo para o funcionamento ideal do
estabelecimento (incluindo eventuais caréncias existentes nas operagoes atuais).

O Material Bibliografico, que compde a base tedrica do presente trabalho, foi
selecionado de maneira direcionada, em grande parte sugerida por profissionais atuantes no

meio turistico de Floriandpolis.

3.2 — Cronologia

Sua cronologia envolveu quatro etapas basicas: Coleta e avaliagdo de dados da
instituigio, caracterizagdo de modelos académicos hoteleiros e administrativos, estrutura¢do
de um modelo de gestdo operacional e a avaliagéio subjetiva de sua sustentabilidade.

A Coleta e Avaliagdo de Dados abrangeu a estrutura fisica existente, a

caracterizacdo prevista pela entidade mantenedora (aqui considerando as premissas e
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limitagSes impostas pela instituigio mantenedora, contantes dos relatérios mensais de sua
geréncia) e a ordenagdo de dados operacionais relacionando-os a um modelo final, objeto de
proposigéo deste estudo.

A caracterizagdo de modelos académicos especificos € definida por dois momentos:
a coleta de dados de modelos e fungBes pré existentes na literatura e no meio empresarial, e
seu desmembramento, identificando fungdes especificas necessarias ao bom andamento das
atividades do empreendimento, mantendo as limitagdes de acordo com a caracteriza¢do
esperada pela mantenedora. Cabe ressaltar que nesta fase, um fator dificultador consistiu no
material disponivel, uma vez que a literatura especifica da area hoteleira € antiga, € 0s novos
modelos adotam padrdes internacionais. Por consistir em um plano direcionado a uma
atividade limitada, adotou-se modelos antigos, uma vez que os mesmos ainda hoje sdo
utilizados como padrio de avaliagdo por profissionais e empresas do meio hoteleiro de
Florianépolis.

Com estas duas fases implementadas, naturalmente chegou-se a uma estrutura unica
de funcionamento, unindo a estrutura fisica pré definida pelos modelos bibliograficos a sua
forma de atuagdo operacional distinta, composta de seus diferenciais e limitadores.

Por fim, a Demonstragio do Resultado do Exercicio elaborado segundo as
informagdes disponiveis, caracterizam sua viabilidade de curto prazo, permitindo uma
avaliagio subjetiva quanto as potencialidades do desenvolvimento do negécio. Cabe a
ressalva da limita¢do de tal avaliagdo, dado que muitas informag¢des sdo omitidas, seja por
conta do pesquisador ou mesmo pelo acesso aos dados da institui¢do, mas permite, como um
minimo aceitavel, a visdo estratégica do empreendimento e os pontos de aprofundamento,
assim como um pardmetro para outros estudos tedricos ou praticos que sejam feitos nesta

area.
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4 — CONSIDERACOES SOBRE A ATIVIDADE TURISTICA

Esta industria, em franca expansdo, ¢ composta por um apanhado de servigos, o
chamado “Trade”. Andrade (1992) o define como “o cbmplexo de atividades e servigos
relacionados aos deslocamentos, transportes, alojamentos, alimentagfio, circulagdo de
produtos tipicos, atividades relacionadas aos movimentos culturais, visitas, lazer e
entretenimento” (p.38). Seu protagonista e cliente, o turista, por se tratar também de gerador
da mencionada atividade, também deve ser fonte de anélise. Sua defini¢io mais aceita

mundialmente tem origem na Conferéncia sobre Facilidades Alfandegarias sobre o Turismo:

Turista ¢ toda pessoa, sem distingdo de raga, sexo, lingua e
religido, que ingresse no territério de um Estado diverso daquele em que tem
residéncia habitual e nele permanega pelo prazo minimo de 24 horas, € prazo
méaximo de 06 meses, no transcorrer de um periodo de 12 meses, com
finalidade de turismo e/ou recreio, esporte, saide, motivos familiares,
estudos, peregrinagdes religiosas ou- negécios, mas sem o proposito de
imigragdo. .

(ONU - Organizagdo das Nagdes Unidas In: ANDRADE. 1992, p. 42).

O produto turistico, gerado pelo trade e consumido pelo turista tem caracteristicas
extremamente peculiares, que dificultam muito uma abordagem exata tal qual produtos
materiais ou tdo somente servigos. Acerenza (1991) destaca os principais diferenciais do

produto turistico:

a) Natureza dos Servigos: a tipologia de produto, seja servigo ou bem material, ndo se aplica

ao modelo turistico, que envolve particularidades de ambos. Seus principais aspectos:

- Intangibilidade: a comercializagdo é intangivel, ou seja, durante a venda o produto
néio pode ser visto - fotos ou videos de um local ndo traduzem de forma fidedigna uma
realidade, sobretudo quanto aos servicos que envolvem o produto. O autor aqui
apresenta como exemplo chuvas constantes e clima como fator de comprovagdo da
pouca validade de atributos visuais comerciais;

- Inseparabilidade: os servigos sdo insepardveis de sua fonte, sendo como
caracteristicas definitivas de um local, ou seja, as opgGes de servigo estdo restritas aos

fornecedores instalados no destino escolhido;
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- Heterogeneidade: todo o servigo ¢ heterogéneo, ndo s6 por depender de “quem” o
presta, mas também “quando”. Um mesmo servigo pode variar sua qualidade em datas
distintas;

- Perecibilidade: o produto turistico ndo pode ser guardado em estoque, € de consumo
imediato, sem garantia das caracteristicas ofertadas disporem de condi¢bes de
consumo no momento do uso. Tal posicionamento desencadeou um dos assuntos mais

debatidos no meio turistico: desenvolvimento sustentavel (Crosby, 1993).

b) Caracteristicas Particulares do Produto Fisico: Apesar das diferengas, o produto turistico
contém elementos fisicos que sfo, na verdade, complementados pela prestagdo de servigos.
Tais elementos fisicos sdo definidos pelo autor como “atrativos”, € seus servigos como
“facilidades”. Segundo ele, o primeiro daria origem a “oferta original”, produto principal
responsavel pela demanda turistica para algum local. O segundo faria parte da “oferta
derivada”, atuando como ferramenta auxiliar de forma a permitir que o turista usufrua. do

produto oferecido, mas que geralmente ¢ fator determinante na decisdo de compra.

¢) Grau de Incerteza das Decisdes: diz respeito as situagdes incontrolaveis e/ou imprevisiveis

que também compde o produto, tais como:

- Alteracdes nas Condi¢des Econdmicas do Mercado Emissor: tem peso significativo
quando da reduggo de poder aquisitivd da populaggo, dado que o produto turistico néo
se equipara a géneros de primeira necessidade. Alteragbes, mesmo que pequenas,
podem significar consideraveis redugdes de consumo;

- Condig¢des Climaticas no Lugar de Destino: deve ser encarado de duas formas. A
primeira diz respeito a sazonalidade, onde a demanda tem periodos distintos de
performance, ou com muito consumo (a chamada “alta temporada™) ou com pouco
consumo (a chamada “baixa temporada™). A segunda com a verdadeira
imprevisibilidade climatica que pode afetar lugares de forma critica, sobretudo aqueles
sujeitos a furacdes, inundagdes, atividades vulcénicas, etc).

- Acontecimentos Politicos: acontecimentos que podem mudar a ordem social do local
receptor. Em instantes, uma condigfo inesperada tal qual um golpe de estado ou uma
“guerra pode, ndo s6 influenciar negativamente a performance do produto, como pode

significar risco a integridade fisica do cliente.
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Ruschmann (1999) reitera estas particularidades do produto turistico, apresentando-o

da seguinte maneira:

a) E um bem de consumo abstrato € intangivel;

b) Desfruta de coincidéncia espacial / temporal com a venda, a prestagdo de servigo e o
consumo;

¢) O cliente esta presente no local de produgéo;

d) O produto néo € passivel de estocagem;

e) O Produto é irregular (uma prestagfo de servigos nunca se assemelhard a outra) e estatico;
f) Seus componentes sdo interdependentes / complementares;

g) Sua imagem € definida pela concentragdio de atividades em determinado espago / tempo;

h) Sua demanda ¢ altamente instdvel e heterogénea;

i) A concorréncia € acentuada, em vista da competi¢io com as demais localidades mundiais e

de outras atividades de natureza mais prioritaria.

Cabe salientar que tais fatores levam em conta o Trade, o composto turistico, € nele
temos a estrutura hoteleira. Tais diferenciais do produto turistico tem em Petrochi (2000) que
“o sistema turistico deve ser decomposto em seus diversos segmentos, os quais devem ser
estudados tanto isoladamente quanto em conjunto” (p. 54).

Dentre os diversos fatores de composi¢éo, a hotelaria esta presente com importancia
significativa, muitas vezes sendo fator decisivo para a defini¢do de mercado e consumo. Por
isso, encontra em muitos autores uma abordagem diferenciada, dentre elas a do Manual de
Administragiio Hoteleira do SENAC de Sao Paulo (1981): “(...) apresenta caracteristicas que o
diferem radicalmente de outros produtos. Por si s6, contempla todos os diferenciais existentes
no complexo produto turistico” (p.05).

Uma vez que em si s6 condensa as particularidades da atividade turistica, a hotelaria
apresenta dificuldades de sistematizéa-la. Castelli (1994) aponta a necessidade de avaliarmos
todos os diferentes setores e atividades hoteleiras, um a um, adaptando-os subjetivamente
segundo o desejo do turista.

Nio apenas considerando suas peculiaridades como produto, devemos considerar
também que, como instituigdo, o hotel deve manter a busca da competitividade, como
mencionado por Kotler (1998): “uma empresa deve tentar identificar maneiras especificas de
diferenciar seus produtos para obter vantagem competitiva” (p.254). Em contrapartida, esta

diferenciag¢do deve buscar simplicidade para evitar custos e manter o foco em um produto
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final orientado para a satisfagfo do cliente. Resnik (1990) enfatiza para os negdcios a busca
em aplicar a, “Lei de Sutton — o simples € eficiente” (p.29). | '

Em O&M existe a ressalva de que tal simplicidade n3o pode significar se valer das
peculiaridades para atuar de forma desorganizada ou subjetiva. Ha a real necessidade de um
processo sistémico para que operacionalmente exista uma sincronia de atividades. A isto,
chama-se organizagfo ou sistematizagfo, e detém o objetivo bésico de “eliminagio do inutil e
supérfluo, tanto na forma quanto na substdncia, a fim de proporcionar um resultado maior
e/ou melhor dentro de uma mesma unidade de tempo” (p.30).

E necessario adaptar qualquer sistematica hoteleira as nuances de sua particularidade
como produto turistico, buscando atender um nicho de mercado. Candeloro (1997) menciona
que para se manter no mercado, sobretudo sendo ele amplamente diversificado, fundamental €
o “posicionamento”, ou seja, oferecer sim o que se pode encontrar em qualquer lugar, mas

com um toque pessoal.

Cadeias de Hotéis, por exemplo, mesmo pertencendo a uma mesma
holding, tém nomes diferentes, de acordo com o publico a que se dedicam.
Da mesma forma, ndo existe Coca-Cola® sabor uva ou laranja, ¢ Fanta®.
Existe a Cherry Coke® que, como sabemos, nio ¢ nenhuma estrela na
constelagdo da The Coca-Cola Company®. (p.27, 1997).

A sistematizagio, para Cohen (1990), é necessdria, pois permite equalizar a
linguagem de toda a equipe envolvida na empresa, dando a cada um uma identidade e
canalizando particularidades em busca dos mesmos resultados: “sem isto, ndo se chega ao
estabelécimento de objetivos comuns e muito menos a indispensavel sinergia” (p. 92).

Assim, contendo inumeros fatores que o particularizam, o produto hoteleiro deve
buscar seu diferencial, se manter simples, focar sua imagem e sistematizar suas operagles. E
nada disso ainda lhe garante subsisténcia. Acima de tudo, deve permanecer volatil, preparado
para mudar completamente, se assim for necessério, para evitar mazelas como as sugeridas
por Gongalves e Kritz, citado junto & home page da Associagdo Brasileira da Industria de
Hotéis:

Com a chegada das ferrovias, as diligéncias praticamente
desapareceram, e a rede hoteleira que delas dependia sofreu um golpe rude,
ja que as ferrovias eram um meio de transporte muito mais rapido, o que
resultava em viagens de menor duragfio. Muitos hoteleiros ndo conseguiram
se adaptar aos novos tempos, ja que estavam habituados com determinadas
regras de hospedagem. Dessa maneira, muitos hotéis fecharam suas portas
ou reduziram seu tamanho, enquanto outros estabelecimentos conseguiram
acompanhar as novas regras e se ambientar com o novo meio de transporte.

(GONCALVES, 2002).
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4.1 — Consideragoes sobre os Nichos e Tendéncias de Mercado

Atendendo ao seu conceito primordial, o Turismo pode identificar em seu universo
consumidor uma vasta gama de nichos de mercado. Segundo Petrocchi (2000), diversas
localidades apresentam potenciais e caracteristicas que permitem um rétulo ao seu produto

turistico (Quadro 3).

SLOGANS VEICULADOS A LOCALIDADES TURISTICAS

ROMA A Cidade Eterna

PARIS Cidade — Luz

RIO DE JANEIRO Cidade Maravilhosa

PERNAMBUCO O Lugar Ideal para as Suas Férias

MACEIO O Paraiso é aqui

BAHIA A Terra da Felicidade
recentemente alterado para
“Q Brasil Nasceu Aqui”

RECIFE Terra do Frevo

OLINDA A Cidade Mais Linda

FLORIANOPOLIS Ilha da Magia

GRAMADO Naturalmente Européia

CANELA O Seu Caminho Natural

CEARA Terra da Luz

CAMPINA GRANDE Rainha da Borborema

JOAO PESSOA Capital da Ternura

CAMPOS DO JORDAO A Suica Brasileira

SERRA NEGRA Cidade — Saude

NATAL A Cidade do Sol

VITORIA Cidade — Presépio

Fonte: PETROCCHI (2000, p. 103)

Quadro 03: Slogans relacionados a Cidades Turisticas

Segundo Ruschmann (1999), os empreendimentos devem estar objetivando o
potencial de seu mercado consumidor, impulsionados a viajar pelos mais diferentes motivos
subjetivos. Alguns nichos identificaveis s&o o Turismo Nautico, caracterizado pelo impulso de
deslocamento por fatores de lazer ou negodcios envolvendo esportes nauticos ou a
apresentagdo de equipamentos. Outro nicho que, segundo Crosby (1993), é muito
desenvolvido em paises europeus, sobretudo na Espanha e em Mayorca, e introduzido no
Brasil pelo estado de Santa Catarina, é o Turismo Rural, caracterizado pela ambientagdo do

viajante a locais rurais, vivenciando a natureza aliada a rotina de fazendas ou locais risticos.
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Outro nicho em franco desenvolvimento como alternativa a sazonalidade de alguns

locais € empreendimentos é o Turismo de Eventos. Este ¢ um dos nichos de mais franco

desenvolvimento, pois sua caracteriza¢fo ndo exige a incorporagéio de fatores rigidos. Muitos

sdo os tipos de eventos. Gongalves e Kritz (2000) apresentam como tipos mais usuais as

Feiras, e como alternativos os Congressos, Seminarios, Simpdsios, Convengdes, Exposi¢des,

Saldes, Conferéncias, Féruns, Coléquios, Encontros, Jornadas, Competi¢des, Festas, Desfiles

e Tematicos como Casamentos e Batizados.

Neste sentido, podemos considerar também o Turismo Religioso, incrementado no

estado de Santa Catarina a partir da Beatificagdo de Madre Paulina, como uma vertente a mais

no universo consumidor.

4.2 — Consideragies sobre o Equipamento Hoteleiro

Os diferenciais da atividade turistica como produto se apresentam no consumo.

Ruschmann (1999) caracteriza o produto turistico como um “somatério das muitas varidveis

que envolvem a condi¢dio de viajante do turista, desde um assento em uma avifio at¢ a

receptividade da populagdo receptora” (p.24).

Como Industria. Petrocchi (2000) considera a atividade turistica um sistema aberto

semelhante ao ciclo de Demming (Fig. 01).

ENTRADA

PROMOCAC

ENTRADA

el

PROJETO E REPROJETO

</ I\

ESQUISAS

L
am))-

TRANSPORTE HOSPEDAGEM EQUIPAMENTOS MEIO
AMBIENTE

CLIENTES

SISTEMA TURISTICO —

ADAPTACAO DO CICLO DE DEMING
(sistema aberto - interagindo com o meio)

Fonte: PETROCCHI (2000, p. 58)

Figura 01: Sistema Turistico (adaptag¢do do Ciclo de Demming)
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Neste modelo, a hospedagem ganha importancia como uma ferramenta do sistema
produtivo, porém tem ilustrado seu papel interdependente na sustentagdio de toda a atividade
turistica.

Se analisado isoladamente, tem-se um empreendimento diferenciado, que funciona
por atividades especificas de acordo com sua natureza.

. Este empreendimento ¢ notoriamente conhecido como hotel. Sua nomenclatura e
caracterizacdo tem origem frahcesa, porém sua atividade ¢ oriunda de periodos mais remotos.
Para alguns autores como Acerenza (1991), tem origem nas atividades mercantes da Idade
Média. Ja Andrade (1998) considera o pioneirismo dos jogos olimpicos, tendo sido a Grécia
o bergo da hotelaria com a hospedagem de atletas e espectadores.

Cabe ressaltar aqui que o hotel caracteristico detém um porte comercial elevado,
mas um estudo operacional pode levar em conta outros equipamentos similares, tais como
pousadas, hospedarias, apart-hotéis e Flats.

Hoje, no Brasil, a classificagio dos equipamentos segue padrdo normativo da
Embratur, porém, esta sofrendo um processo de reestrutura¢fio. Na classifica¢fio antiga, valida
até o ano de 2000, o hotel era adequado por estrelas, variando seu servigo entre 01 (uma) e 05
(cinco). Esta classificagfo, porém, em busca de uma imagem global, adotou em dezembro de
2000 as terminologias standard, executivo, luxo e luxo superior. Poucos estabelecimentos
adotaram a nova terminologia e por isso nova reformulagéo foi feita. Com a publiéag:ﬁo da
Deliberac¢iio Normativa n° 429 de 23 de abril de 2002 (disponivel em www.embratur.gov.br —
acesso em 20 de dezembro de 2002), todos os estabelecimentos de hospedagem cadastrados
no 6rgdo tem até o findo de 2003 para, através de um manual e da visita de um inspetor
técnico, se adequar a nova classificagdo que manteve as antigas estrelas, porém agora de
01(uma) a 05 (cinco), com o acréscimo da categoria 5SL, para equipamentos com servigds de

padrdo internacional aliados ao luxo do estabelecimento fisico.

4.3 - Estrutura Operacional de um Empreendimento Hoteleiro

" Um dos modelos mais completos destas estruturas é proposto pelo SENAC de Sdo
Paulo (1982). Nele, todas as fun¢des de um empreendimento hoteleiro de grande porte
(padrdo cinco estrelas) sfo isoladas por setores (Figuras 02 a 06), ¢ cada um destes setores
tem suas competéncias individuais independentes, assim como responsaveis individuais.

Destas fun¢des, muitas cairam em desuso com a informatizagdo dos processos, ou foram
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agrupadas para a viabilidade de estruturas menores. Porém, ainda ¢ apontada por autores
como Castelli (1998) como um padrio de referéncia para novos empreendimentos. Apesar de
transparecer pouco funcional e extremamente burocratico, deixa clara a necessidade de cada

um dos servigos, permitindo uma avaliagdo sistematica dos processos adotados em qualquer

empreendimento.
ORGANOGRAMA MODELO
PARA ESTRUTURAS HOTELEIRAS
GERENTE
GERAL
SECRETARA SUPERVISOR
|} OUAUDITOR
| ] ] | | | ] I
RECURSOS CONTABILIDADE RECEPGAO MAITRE CHEFE DE GOVERNANTA CHEFE DE ALMOXARIFADO
HUMANOS COZINHA MANUTENGAO

Fonte: SENAC (1982, p. 09)

Figura 02: Organograma Modelo para Estruturas Hoteleiras
4.3.1 — Geréncia Geral

Responsével por coordenar e controlar todos os servigos do estabelecimento, assim
como garantir a integridade fisica do equipamento. Atualmente, esta fungfio foi assimilada
pelos proprios donos dos estabelecimentos hoteleiros de menor porte, como pousadas e
hospedarias. Porém continua indispensavel para o acompanhamento constante dos processos

produtivos do empreendimento.
4.3.2 — Secretdria

Responsavel pela agenda da Geréncia Geral, pelo acompanhamento de atividades da
Supervisdo ou Auditoria e, principalmente, pelo arquivamento de materiais ¢ documentos,
teve sua operagio praticamente extinguida com o processo de informatiza¢do dos sistemas

administrativos.
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4.3.3 — Supervisdo ou Auditoria

Responsavel por acompanhar as atividades administrativas, coibindo fraudes e
assegurando a veracidade das informagdes, teve seu uso praticamente extinguido com a
informatizacdo dos sistemas e com o surgimento da oferta de escritérios de Auditorias

Independentes, efetuando avaliagdes periddicas com custo reduzido.
4.3.4 — Recursos Humanos

E inexistente em empreendimentos de pequeno porte cabendo ao Gerente ou
Proprietéario o controle de funcionarios. Ainda hoje é um setor mantido por empreendimentos
hoteleiros de grande porte, sobretudo de cadeias hoteleiras ou multinacionais. Porém teve
redugdio no seu uso com o surgimento da oferta de Agéncias de Recursos Humanos, atuando
no treinamento, selegdo e avaliagdo de funciondrios, assim como no fornecimento de mio de
obra temporéria. Com o advento da informatizag@io de servigos bancarios, agdes como folha
de pagamentos e controle de encargos nfo exigem mais um posto fixo. Por fim, os sistemas
informatizados de seguranga e as empresas de vigildncia também auxiliaram na redugéo dos

postos de vigia e garagistas.
4.3.5 — Contabilidade

Area que também teve seu uso reduzido, pois empresas de pequeno porte optam por

escritorios especializados, ao passo que grandes cadeias e multinacionais efetuam seu controle

centralizado.
_ORGANOGRAMA MODELO ORGANOGRAMA MODELO
Area de Recursos Humanos Area de Contabilidade
Coordenador de E Contador
Recursos Humanos C:j
1 1 1
J 1 Controller Auxiliar do
Auxiliar de Encarregado de Contabilidade
Pessoal Vigia

Fonte: SENAC (1982, p. 09)

Figura 03: Organograma Modelo para Areas de Recursos Humanos e Contabilidade
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4.3.6 — Recepgdo

Uma das areas que teve poucas alteragdes com o advento tecnoldgico. Isto porque
seu cunho € essencialmente humano, pois consiste no atendimento ao cliente. E junto a
recepgdo que todos os negocios sdo fechados. Os contatos sdo feitos junto a central de
reservas, que pode funcionar no proprio estabelecimento ou em local reservado. Apenas os
servicos de telefonista sdo considerados obsoletos, com a criagdo e a implantagdo de servigos
informatizados e centrais telefonicas eletrOnicas que, dentre outras fungdes, efetua

automaticamente as devidas tarifagdes.

ORGANOGRAMA MODELO

ORGANOGRAMA MODELO Area de Maitré

Area de Recepcgao

Chefe de % Maitré {
Recepgao
i ) '_I———I
1 | 1 Chefe de Chefe de
Recepcionista Encarregado de Telefonista Fila Bar
Reservas I I
[ ] Gargon ] Gargon
Auxiliar de Mensageiro (Restaurante) (Bar)
Recepgio | I
Commis Commis
(Restaurante) (Bar)

Fonte: SENAC (1982, p. 09)

Figura 04: Organograma Modelo para Areas de Recepgio ¢ Maitré

4.3.7 — Maireé

Setor que teve sérias mudangas com os servigos dos chamados economos. O Maitré
¢ caracteristico dos servigos franceses, ainda presentes em muitos restaurantes refinados. Tem
a incumbéncia de atender aos anseios particulares dos clientes, seja com a reserva €
identificacdio de lugares, seja com a forma de atendimento prestada por gargons € Commis.
Porém como o hotel nfio tem em sua fungdo primordial o direcionamento para a alimentagéo,
tal posto perdeu espago para Cozinheiros e Commis mais experientes, que, assumindo o papel
de ecobnomos, tem a incumbéncia de elaborar carddpios (e pregos) para situagdes especiais,
decoragdes e atendimentos diferenciados. Gargons e Bar Terders ainda sdo presentes em

muitos estabelecimentos (que disponham de restaurante ou bar).
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4.3.8 — Cozinha

Nos estabelecimentos com servigos mais elaborados, direcionados a classes A ¢ B,
ndo houveram mudangas neste departamento. Em estabelecimentos menores, algumas fun¢Ges
foram agregadas, como lavadores de pratos ou saladeiros, mantidos apenas os chef’s

responsaveis pelo cardpio e auxiliares responsaveis pelas fungdes gerais da cozinha.
4.3.9 — Governanta

Da mesma maneira, ¢ fun¢do ainda mantida por ser essencialmente humana, sendo
que em alguns casos sua fungfo foi agregada a das camareiras. A rouparia € intimamente
ligada a este processo, assim como a lavanderia (esta Gltima muitas vezes direcionada para

empresas terceirizadas).

ORGANOGRAMA MODELO ORGANOGRAMA MODELO
Area de Cozinha Area de Governanta
| Governanta |
Chefe de .
Cozinha | I 1
Camareira Encarregado de Encarregado de
[ ] Encarregada Lavanderla Limpeza
Cozinheiro Auxiliar de Copeiro | I ] I
Servigos Gerais Camarelra Auxiliar de Roupeiro Auxiliar de
Lavenderia Limpeza
Auxili.ar de Auxiliar de Arrumador ' Auxiliar de
Cozinha Copa Rouparla

Fonte: SENAC (1982, p. 09)

Figura 05: Organograma Modelo para Areas de Cozinha e Governanta

4.3.10 — Manutengdo

Geralmente os equipamentos mais delicados tem servigos periddicos de reviséo ou
sistemas emergenciais, exigindo do estabelecimento um funcionério que esteja preparado para

situagGes cotidianas.
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4.3.11 — Almoxarifado

Fun¢do muitas vezes assumida pelo Gerente ou pelo supervisor de manutengéo, o
responsavel pelo almoxarifado é incumbido, nfio s6 de zelar pelos estoques, como, muitas
vezes, de assumir as fun¢des de compras. Contato com fornecedores, estoques, garantia de
entrega e qualidade de matéria prima sdo atributos essenciais para o bom desempenho das
atividades. Os estoques de alimentos concentram uma boa gama de produtos pereciveis,
cabendo acompanhamento constante de sua validade e qualidade. Ideal conhecimento de

produtos especificos da estagio, como forma de barganha para valores de compra.

ORGANOGRAMA MODELO ORGANOGRAMA MODELO

Area de Manutengio Area de Almoxarifado
Supervisor de Supervisor de
Manutengao Almoxarifado
]
| |
Auxiliar de Comprador Auxiliar de
Manutengao Almoxarifado

Fonte: SENAC (1982, p. 09)

Figura 06: Organograma Modelo para Areas de Manutengiio e Almoxarifado
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5— A INSTITUICAO

O Recanto Champagnat consiste, segundo registro de seu Cartfio Nacional de Pessoa
Juridica - CNPJ - em uma “Casa de Retiros”. Tal classificagdo € destinada para
empreendimentos que objetivam (ndo exclusivamente) a organizacio e a promogdo de
atividades religiosas. Fisica e operacionalmente, pode ser reconhecida como uma estrutura
hoteleira, localizada em regifio privilegiada, junto a reserva de protecéio ambiental no alto do

Morro da Lagoa da Conceigéo, em Florianépolis, SC.

CROQUI DE LOCALIZACAG

RAMPA DE
ASA DELTA

CENTRO

Figura 7 — Croqui de Localizag&o

" E uma filial da Unido Catarinense de Educagio, entidade sem fins lucrétivos que
opera também em Florianépolis e atua como escritorio contabil e administrativo para um total
de 18 (dezoito) instituigdes religiosas e educacionais em todo o Estado. De propriedade de
congregagdo religiosa atuante em todo o pais, tem filosofia propria de atuagfo, limitando
muitas de suas atividades em nome da cultura organizacional. Cabe aqui como ressalva
mencionar que, como estudo de caso, o objetivo do trabalho visa tratar de situagdo genérica,
onde o estabelecimento tem fungfo exclusiva de exemplificagdo da existéncia de limitadores.
De forma alguma pretende-se aqui revelar detalhes operacionais implementados, totalmente
preservados na elaboragdo do trabalho. As descrigdes de dados, modelos e atividades, clientes
e formas de administragfo, presentes nos relatdrios adotados, foram omitidos.

O equipamento detém a seguinte descrigdo e infra-estrutura de operagéo:
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5.1 - Equipamento Fisico

A estrutura fisica do Recanto Champagnat compreende, em uma &rea total de 18

(dezoito) hectares, uma edificagdio de pequeno porte em sua entrada, destinada a residéncia

do caseiro, uma pequena edificagdo localizada entre a entrada e a recepgéo destinada ao lazer,

duas pequenas ediculas destinadas ao estacionamento dos automéveis do Recanto, e de

edificagdio principal, de 04 (quatro) pavimentos (Croqui das plantas — vide anexo). Demais

detalhes da composi¢io de sua estrutura central:

5.1.1 — Externo

a)

b)

g)

h)

Area sub-utilizada, pois conta com trilhas ja abertas, riacho, cachoeiras, piscina de
concreto e pequenas edificagdes — Mata Atlantica nativa (flora e fauna preservados pela
legislagdo federal como patrimdnio natural);

Acesso por via marginal sem calgamento, ingreme, com mais de 700 metros de extensdo
Entrada em portdio galvanizado de pouca abertura (trés metros), pouca sinaliza¢do, sendo
de baixa perceptividade (passando pelo interior da residéncia do caseiro). Caréncia de
cercas.

A edificacdio de lazer € composta por 02 (duas) churrasqueiras e 06 (seis) salas anexas
abandonadas. N&o possuem iluminagéo; |

A edificagio de residéncia do caseiro fica muito préxima ao portdo, prejudicando o acesso
de veiculos maiores. E originalmente composta por cozinha, area de servigo, banheiro,
sala e dois dormitérios. Todas as lougas incluidas;

Tratamento de Agua: bombeada por motor de 200 Hp de nascente proxima ao
estabelecimento. Tratamento é feito manualmente em equipamento composto de central
de andlise e misturador de produtos, além de bombas de dosagem automaticas.
Equipamento adquirido de empresa do RS.

Tratamento de Esgoto: Consiste em fossa com gradeamento interligada a dois tanques
aeradores. Despeja em caixas de desinfecgdo por lodo ativado (microorganismos), € em
seguida langa para caixas de cloro. Por fim, é bombeado para o alto do morro em fossa
subterrdnea de calcério, garantindo filtragem e purificagdio de 99.578% dos coliformes.
Adquirido em empresa local; '

Energia Elétrica: fornecimento local de alta voltagem (31 Kwatts/min - CELESC), com

transformador préprio (converdo trifase/bifase).



i)

)

33

Aquecimento de agua: 12 (doze) placas solares de 5m x 15m, conectadas a 04 reatores de
controle manual, em caixa para 100 mil litros de agua. Fornecedor de Itajai,

Equipamento de Incéndio: 18 extintores padréio “C” ¢ 5 mangueiras.

5.1.2 — Areas de Servigo

a)

b)

g)

h)

)

k)
D

Administragdo: sala com microcomputador, central telefonica (duas linhas), telefone, fax,
cofre, armario com arquivos, central de comunicagdes (sonorizagdo), equipamentos para
uso comum (retroprojetor, tela, TV 29” e videocassete) e caixa;

Recepgdo: simples e equipada com telefone, balcdo, formuldrios, pequeno estoque de
materiais de higiene e limpeza, interfone de comunicagéio com o portdo externo ¢ telefone;
Capela: Capacidade para aproximadamente 100 pessoas, contando com paramentos e
materiais litirgicos;

Auditério: Capacidade para 120 pessoas, dispde de sonorizagdo, 05 aparelhos de Ar
Condicionado, Mesa Grande, 120 cadeiras com apoio de brago, Lousa, Tela,
Retroprojetor, TV e Videocassete.

Help Desk: sala anexa para a estocagem de material destinado a trabalhos no auditério.
Mini Auditério: Semelhante ao auditrio, porém sem equipamentos e com menor
capacidade (50 Pax).

Salas de Apoio: 08 salas de 16m2 cada, com equipamento e capacidade para até 15
pessoas.

Restaurante: Capacidade para 150 pessoas (mesas e bancos de grande porte, cafeteiras,
aparelhos para refresco, freezer, 02 buffets (Grande — 08 Cubas / Pequeno — 04 Cubas),:
acessorios para temperos, condimentos e higiene bucal. Pratos rasos, fundos, pequenos,
garfos, facas, colheres de sopa, colheres de sobremesa, colheres de cafezinho, pires e
xicaras grandes e pequenos, totalizando 155 pegas de cada item.

Cozinha: Fogio Industrial 10 bocas, Exaustor, 02 pias e bancada acessoéria para lougas e
mantimentos.

Copa / Despensa: Lava Lougas, Jogo de Lougas e Panelas, 04 pias, 02 torneiras, geladeira
e estoque de mantimentos. '

Lavanderia: 02 Lavadoras Industriais, 01 secadora Industrial, 04 Tanques.

Rouparia: Mesa e Ferro de Passar Roupas, Armario para aproximadamente 80 jogos de

cama e banho, estoque de sabonetes.
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m) Despensa: 02 freezers € 02 Geladeiras industriais (500 litros), armério para mantimentos
ndo pereciveis e cestos para alimentos pereciveis;
n) Oficina: Deposito de pegas e acessorios para manutengdo;

0) Saldo para Funciondrios: Até 0 momento, ndo aproveitado.
5.1.3 — Aposentos e Areas Sociais

a) Hall: decoragdo neutra, sofés, poltronas e folhagené.

b) UH’s: 62 quartos Standard e 02 quartos Luxo

¢) Standard — 02 camas de solteiro, mesa, 02 cadeiras, criado mudo, armario coletivo para
pecas de rouparia e cabideiro, janelas com venezianas, banheiro (pia, box, armario, dgua
fria e quente, bacio), 02 tapetes, 02 toalhas de banho, 02 toalhas de rosto, 02 travesseiros,
02 leng6is de forragdo, 02 lengois de cobertura, 02 edredons, 02 sabonetes pequenos e 01
rolo de papel higiénico.

d) Luxo —Idem Standard, porém com area maior e sala de estar integrada.

e) Salas de Estar: Localizadas nas extremidades dos corredores, dispondo apenas de sofds,
sem maiores atrativos

f) Banheiros coletivos: com os mesmos recursos que o banheiro dos quartos.

g) Acessorios: ferro de passar roupas e tdbua de passar roupas (02 unidades cada — 01 por
andar), bebedouro (01 unidade por andar) e maquina de venda de refrigerantes (localizada

no primeiro andar — fornecimento por aluguel em empresa local).

5.2 — Limitacées e Exigéncias Operacionais

De acordo com os relatorios e reunides da Unidio Catarinense de Educagéo, emitidos
e discutidos no periodo compreendido entre 18 de maio de 2001 e 25 de abril de 2001, a
administracio do Recanto Champagnat deveria atuar com liberdade, desde que atendidos os

seguintes dispositivos internos:

a) o Recanto deve atuar de maneira operacional auto-sustentavel;
b) devem ser dadas preferéncias comerciais para grupos oriundos de institui¢Ses afiliadas ou

vinculadas & Mantenedora;



g)

h)

i)
k)

D
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em segundo plano, a comercializag@o de espago deve preferencialmente atender atividades
religiosas, tais como retiros, missas tematicas ou encontros de grupos religiosos;

salva as preferéncias previamente mencionadas, os demais eventos comerciais podem
transcorrer, desde que haja o minimo carater religioso, social, educacional ou familiar;
inicialmente espera-se 20% de ocupagfio, concentrada em finais de semana. Ociosidade
provavel no periodo de Segunda a Quinta, salvos feriados.

Atividades de divulga¢do e promogdo sdo de competéncia da Unifio Catarinense de
Educagdo;

Contratagdes e/ou DemissGes devem contar com aprovagio da unido Catarinense de
Educagéo;

A forma de comercializagfio é Unica, sendo composta de pacote individual contendo uso
incondicional de equipamentos, hospedagem e alimentagéo (05 refei¢des didrias);

A alimentagdo deve seguir os padrdes aplicados em casas similares nos estados de Santa
Catarina, Parana e Rio Grande do Sul;

O valor deve se %tringir a R$ 40,00 (quarenta reais) por pessoa;

Investimentos de ativo imobilizado devem contar com aprovagdo do Conselho
Administrativo;

Sdo de competéncia do Recanto o treinamento, a supervisio ¢ a selegdo de empregados;
Sd0 de competéncia do Recanto as compras de materiais de escritério, limpeza,
manuten¢do e A&B (alimentos e bebidas), assim como a manutengdo de seus estoques;
S#o de competéncia do Recanto a administragio do caixa e a previsdo de fundos;

Sdo de competéncia do Recanto a manuteng@io estética, a conservagdio ambiental e a
substitui¢do de pegas ou equipamentos de pequeno pbrte;

Sdo de competéncia do Recanto o gerenciamento de reservas, ocupagles € pagamentos,
limpeza de apartamentos, auditorios, salas de treinamento e dreas comuns, elaboragdo e
servigo de refei¢des de acordo com o pacote estipulado, assim como eventuais provisdes
de servigos suplementares;

Nio serfio considerados para fins contabeis e financeiros as depreciagdes de patriménio;
Sugere-se manutengéo de equipe funcional ndo superior a 10 (dez) empregados;

Outras deliberagdes quanto ao Planejamento podem ser elaboradas e ingeridas pelo

Conselho no transcorrer das operagdes.
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6 — DIAGNOSTICO DO EQUIPAMENTO

O recanto detém uma estrutura fisica de grande porte, porém € limitrofe quanto a seu
espaco fisico para eventos, e inflexivel quanto a disponibilidade de equipamentos para outras
atividades, tais como lazer e recreagdo.

Para efeito de avaliacdo, seus 68 apartamentos disponibilizam, cada um, 02 (duas)
camas, gerando uma capacidade de 136 (cento e trinta e seis) hospedes instalados/dia. Em um
més de 30 (trinta) dias, sua capacidade instalada mensal é de 4.080 (quatro mil e oitenta
hospedes). A expectativa do Conselho Administrativo ¢ de uma média oscilando em 20%
(vinte por cento) de ocupagdio para seu periodo inicial, ou seja, 816 hospedes/dia/mes, ou
ainda, um faturamento nfo superior a R$ 32.640,00 (trinta e dois mil, seiscentos e quarenta
reais) / més.

Sua condi¢io de estabelecimento religioso exige a manutengdo de estoque de
produtos € equipamentos nfo usuais, porém ja fornecidos para o inicio de suas atividades.

Outros equipamentos fornecidos como veiculos e maquinas instaladas tem vida util
longa, cabendo apenas manutengdo preventiva.

Por ser uma entidade civil sem fins lucrativos, ndo emite nota fiscal. E isenta de
impostos federais, estaduais e municipais, sendo a destinagéio dos resultados de pertinéncia
{inica da mantenedora. Tal operagio pode se tornar um empecitho em uma futura expanséo de
mercado, mesmo que tal op¢do ainda esteja desconsiderada por sua alta administragéo.

O maior problema, sem duvida, é o foco de atuagfio, dado que os objetivos sdo
pouco claros, € o publico alvo é muito abrangente. Apesar da competéncia de mercado e
comercial nfio se aplicar a sua administragdo, o padrdo de servigos pode se tornar pouco
atraente para uma gama grande de usudrios, o que significa muito para uma entidade que
opere em apenas 20% de sua capacidade.

Dado o pacote genérico oferecido, fica claro que a mantenedora ndo espera
investimentos iniciais de porte em suas operagdes, talvez buscando analisar sua performance e
possivelmente resguardando uma futura mudanga de rumos. Cabe a administragéo
simplesmente operar fungdes basicas e os servigos minimos para inserir no contexto fisico do
Recanto, garantindo seu funcionamento, de forma que possa atuar de maneira autosustentavel,
que por tal denominagdo entende-se independente de novos investimentos por parte da

mantenedora, salvo os ja delimitados de sua competéncia.
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7 - PROGNOSTICO

De acordo com as fung¢des e setores apresentados pelo SENAC (1982), e seus graus
de importancia destacados por Castelli (1998), excluindo-se os ndo pertinentes a
administracio do Recanto, conforme limitagdes impostas por seu Conselho Administrativo,
podemos considerar imprescindiveis as seguintes éareas: geréncia, recepgéo, camareiras,
lavanderia, manutengéo e cozinha.

Em face do exposto nas consideragdes sobre a atividade turistica, aliado as
competéncias e limitagdes apresentadas pela mantenedora, as operagSes do Recanto
Champagnat podem se caracterizar com base nos seguintes topicos: Procedimentos,
Comercial/Marketing e Recursos Humanos

Aos Procedimentos cabem as atividades e servigos do estabelecimento, seu setor
produtivo que, aliado a seu equipamento fisico, geram seu produto final. Uma vez que os
equipamentos fisicos j4 sdo existentes e constantes, cabe apenas a definigdo de seus
procedimentos funcionais internos. Estes procedimentos séo limitados, uma vez que a
flexibilizagio ndio permite situagdes burocrdticas. Cabe a definigdo de responsaveis
experientes que ajam de maneira subjetiva orientados a objetivos, e ndo processos mecanicos,
até porque ndo hd aparente previsdo de investimentos na informatizagéo de qualquer processo.

As atividades Comerciais ¢ de Marketing sdo praticamente inexistentes, cabendo tdo
somente a manutengfio de agenda e a confirmagfo do fim das atividades propostas, aliados a
processos de fidelizag¢gio dos clientes, uma vez que, segundo as limitagdes do empreendimento
tracadas pela mantenedora, tal fun¢do néo € de competéncia do Recanto. |

Os Recursos Humanos devem estar aliados a normas de seguranga, pratica de
fungdes especificas, controle de qualidade, controle operacional de entradas e saidas, enfim,

uma supervisio de qualidade.
7.1 — Procedimentos Internos
A Administracio do Recanto fica encarregada das atividades de supervisdo,

coordenagdo e controle para seus setores e fungdes operacionais. Segue levantamento de

atividades operacionais, como proposigdo ao funcionamento do estabelecimento, sendo que as
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atividades aqui destacadas ganham esta estrutura por questdes de visualizagdo. Suas

pertinéncias e reais responsaveis sdo destacados no capitulo 7.3 — Recursos Humanos.
7.1.1 -A&B

Adotando os padrdes de qualidade de instituigdes afiliadas a mantenedora,
localizadas no sul do Brasil, para o inicio das operagdes de Alimentos e Bebidas, temos um
cardapio bésico, aplicado de maneira continua (copia, vide Anexos). Cabe salientar que os
pacotes diarios, independente dos fins do evento, detém sempre mesmo prego, permitindo que

tal padrio tenha pequenas variagdes sem incorrer em aumentos de custo e consumo médios.
Tais fatos sfo confirmados pelos historicos apontados pelas afiliadas, portanto ao Recanto
cabe adotar tal situagio como uma realidade inicial para suas atividades, promovendo
adequagdes periddicas a medida que for criando um histérico proprio de atividades. A
situacdo do fornecimento de alimentos e bebidas para o hotel conta com uma carteira de
fornecedores iniciais, onde parte promove a entrega de compras, e outra exige o apanhado do

material junto a seus estabelecimentos.

Tabela 02: Estimativa de Custo de Alimentagio por Hospede (diério)

REFEICAO CARACTERISTICA ESTIMATIVA DE
CUSTO-
Café da Manha Alto consumo de Alimentos com baixo R$ 2,75

valor (pées, frutas...)

Lanche Manhi Baixo consumo de alimentos com baixo R$ 1,75

valor (biscoitos...)

Almogo Alto consumo de alimentos com alto valor R$ 4,00

(carnes, massas...)

Lanche Tarde Médio Consumo de alimentos com baixo - R$2,50

valor (biscoitos...)

Jantar M¢édio consumo de alimentos variados R$ 2,50

(carnes, paes...)

TOTAL DESTINADO A ALIMENTAGCAO DIARIA R$ 12,00/ PAX

Fonte: Carvatho (2000, p.16)
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Em A&B, ha limitagdo por conta do planejamento de reservas e do percentual
aplicado na compra de material. Em outras palavras, define-se o quanto comprar pela
quantidade de hospedes previstos para os proximos dias. O que comprar limita-se a0 cardapio,
sendo que as variagdes devem ser discutidas em conjunto pela equipe de cozinha e de
compras. O percentual da didria destinado a alimentago ¢ de 40% (quarenta por cento), fator
alto quando tratado individualmente. Uma vez que a variagiio de consumo € subjetiva, para
finalidade de compras, o padrdo adotado pelas afiliadas prevé um decréscimo de 5% (cinco

por cento) no custo unitario a cada 10 (dez) PAX (Tabela 03).

Tabela 03: Custo Diario com Alimentagio

PAX VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
01 R$ 12,00 R$ 12,00
05 R$ 12,00 R$ 60,00
10 R$ 11,40 R$ 114,00
15 R$ 11,40 R$ 171,00
20 R$ 10,83 R$ 216,60
25 R$ 10,83 R$ 270,75
30 R$ 10,28 R$ 308,40

Fonte: Carvalho (2000, p.18)

A justificativa para tal adogo consiste no fato de que, quando um grupo ¢ avaliado,
temos que considerar que parte dele tem menor consumo, e parte tem maior consumo. De
cada 10 pessoas, podemos encontrar situagdes onde até 04 consomem abaixo deste indice, e
02 acima. Outro fator importante a considerar é que o valor da compra de alimentos, quando
destinados a um grupo, apresentam redugdio. Por ndo deter condi¢des de avaliar
percentualmente, uma vez que o perfil do héspede consumidor ndo estd definido, temos que
iniciar as atividades com um percentual aleatério que, em curto espago de tempo, deve ser
ajustado. Sugere-se iniciar com 5% para cada grupo de 10 pessoas (néo cumulativo).

Ha possibilidade de imprecisdo em grupos maiores, sendo que em taxa maior de
ocupagio o valor minimo unitério deve ser afixado em R$ 10,28 (dez reais ¢ vinte e oito
centavos). Porém, a imprecisdo deve durar um breve espago de tempo (um ano), sendo que

neste periodo so previstas avaliagdes de estoque de mantimentos 02 vezes por semana.
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O correto uso dos mantimentos e seu preparo, segundo o carddpio basico fornecido,
deve ficar sob responsabilidade do Chefe de Cozinha. Diariamente, o responsavel pelo
almoxarifado deve prover a cozinha com a matéria prima, em quantidade de acordo com a
estimativa de ocupagéo do local.

A quantidade de auxiliares de cozinha e o esquema de turnos constam do capitulo
7.3 — Recursos Humanos. Os custos inerentes a estas atividades constam do capitulo 8 —

Avalia¢des Financeiras
7.1.2 — Limpeza

Consiste em atividade geral de higienizacdo e arrumagfo dos aposentos, areas
comuns e areas de servigo. Por conta das limitagdes, cabe aqui incluir os servigos de
lavanderia e rouparia, além das lougas e refeitorio.

O fornecimento de material de limpeza ¢ feito por empresa constante na carteira de
fornecedores, que provém visitas periddicas para acompanhar as previsdes de ocupagéo-e o
nivel dos produtos. O consumo de materiais ¢ estimado pela casa cheia. Para a é4rea de
cozinha, o produto de lavagem consiste em tonel de 5 (cinco) litros com dosador automatico
instalado na maquina, com capacidade para até 100 (cem) lavagens, ou 20 dias de operagédo.
Levando em conta que apenas 20% da capacidade estara em funcionamento, concentrada em
finais de semana, pode-se adotar um galdo mensal. A operagéio ¢ automatizada, com apenas
01 botdo operando o equipamento de lavagdo, ndo exigindo habilidades. Da mesma maneira
trata-se a lavadora de roupas, com o galdo durando apenas 15 dias, tanto para consumo quanto
para sua vida util (apds este periodo o material resseca). A operagdo das maquinas €
automatizada, ndo exigindo maiores habilidades. O produto de limpeza e desinfecgdo tem
reservatorio proprio com capacidade para 34 apartamentos ou a totalidade das areas de servigo
€ comuns.

O processo de higienizagdo é feito com vassoura prépria da empresa fornecedora,
cabendo aplicagdo lenta sobre a superficie. Pelo forte poder corrosivo, os empregados devem
constantemente estar sendo incentivados a permanecer com os equipamentos de seguranga.

A troca de roupas de cama deve ser feita com a retirada das pegas usadas antes da
higienizagdo. Alocadas em reservatdrio do carrinho de roupas, sfio encaminhadas a
lavanderia. Apés a desinfec¢do, procede-se a instalagdo das novas roupas de cama, limitando-

se a lengdis. As demais pegas (edredons e cobertores) permanecem disponiveis no roupeiro.
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Por fim, as janelas devem se valer de suporte tipo cavalete, evitando andaimes,
devido ao forte vento constante no alto do morro.
A descri¢do de quadro funcional para a area de limpeza consta do capitulo 7.3 —

Recursos humanos, e os seus custos no capitulo 8 — Avalia¢éo Financeira.
7.1.3 — Manutengdo

Tarefa de importancia, apesar de flexivel e de baixa continuidade, pois além de
possivéis problemas junto aos quartos, este cargo engloba ainda as manutengdes preventivas e
a estética do local. Os equipamentos dedicados ao tratamento de dgua e esgoto exigem
conferéncia a cada dois dias.

Deve cobrar constantemente das demais dreas um acompanhamento atento do
correto funcionamento e performance de qualquer equipamento, evitando danos por falhas

ndo percebidas.
7.1.4 - Recepgdo

Cargo de maior responsabilidade, pois além de atender o cliente, faz
acompanhamento do caixa e zela pelos equipamentos de uso comum.

Deve manter a agenda constantemente atualizada, assim como prover as compras € a
cozinha com informagdes ageis de possiveis alteragdes na prograrriagﬁo.

Deve estar atento ao portdo de entrada via cAmera de vigildncia, uma vez que a
localizagdo do Recanto fica situada em local de risco, pelo isolamento e dificuldades de
acesso. | |

Deve ainda acompanhar a programagdo dos eventos, prevendo o uso de materiais,
alertando visitantes sobre o uso correto do local, além de fornecer informagdes variadas sobre

a cidade e a institui¢do.
7.1.5 — Controle de Estoque

O Controle de Estoques é inerente ao responsavel por compras. Basicamente
composto de alimentagdo, pode manter um sistema embasado em Just in Time, por
incapacidade de manter estoques de produtos pereciveis, como hortifrutigranjeiros. As

compras podem ser destinadas uma a duas vezes por semana junto a pontos de venda tipo
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“Direto do Campo”, com o estoque sendo projetado por pessoa. Totalizando o grupo, pode ser
incorporada uma margem de seguranga de até 10% para atividades de perfil dindmico, ou
envolvendo jovens. '

O controle dos produtos se da por ficha individual de entrada e saida, sendo de

competéncia da geréncia promover um inventario mensal.

7.2 — Comercial & Marketing

Praticamente restrito a coordenagio da agenda de reservas, como agfo de marketing
interno, sugere-se a aplicagdo de programas de fidelidade, como o CRM - Customer

Relationship Management. Porém, para o inicio das atividades, considera-se nulo.

7.3 — Recursos Humanos

Costa (1998) afirma que “o turismo ¢é a industria que mais cresce no mundo € a
grande vantagem € que sempre, por mais abrangente que seja sua informatizagéo, o servigo do
ser humano sera necessario e de fundamental importancia” (p.01). Este &, portanto, um dos
itens mais complexos, uma vez que se pretende estruturar todo o quadro funcional do
empreendimento. Assim, a anélise devera levar em conta as atividades especificas para cada

setor e/ou fungdes. Trés fatores preponderantes nesta andlise:

a) Quanto a situagfo salarial, o Sindicato dos Hotéis, Bares, Restaurantes ¢ Similares de
Florianépolis menciona que qualquer fungéo hoteleira tem piso de R$ 237,44 (duzentos e
trinta e sete reais e quarenta e quatro centavos);

b) O local ¢ de dificil acesso para quem ndo dispde de veiculo préprio. O trabalho exige
dedicacdo e eventualmente voluntariado para alguma sobrecarga de atividade. A
contrapartida do empreendimento deve ser igual, permitindo folga em caso de brusca
reducdo de atividade;

c) Segundo a consultoria Gelre (atualizado via telefone em 15/12/2002): a média salarial em
hotelaria para Florianépolis fica, para cargo de Geréncia, em R$ 1.000,00 / a média de
cargos de Supervisdo fica em R$ 650,00 / a média de cargos de Seguranga e Atendimento

fica em R$ 500,00 / a média de demais cargos fica com o piso salarial.
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Sobre estes itens, sugere-se:

Como os procedimentos de atividades estarfio em andlise nos primeiros meses, € 0s
recursos de arrecadagdo ndo possuem historico de margem de seguranga, deve-se
incorporar a nova equipe em regime de Contrato Temporério (01 ano). Ao término do
contrato, o empreendimento estara com informag6es mais precisas e seguras quanto a sua
taxa de ocupagéo e previsdo or¢amentaria, definindo as condigdes de efetivagdo do quadro
funcional definitivo.

Em face dos dificultadores de acesso ao empreendimento, sugere-se implementar
bonificagdes (alimentagdo in loco - estima-se R$ 48,00 por funciondrio, dado que o
mesmo consome 24 refei¢des de aproximadamente R$ 4,00 - e vale transporte - estima-
se média de R$ 75,00 por funcionario - totalizando R$ 123,00 em bonificagdo por
funcionario), pois sfo fatores que aumentam a satisfagéo e o interesse do funcionério pela
func¢iio desempenhada. Além delas, sugerimos bonifica¢io que apresente aos funcionarios
o desempenho do hotel e seu grau de importdncia na qualidade final dos servigos
prestados. Esta bonificagfo sugerida pode se dar pela adoggio de questiondrio de satisfag@o
aplicado ao visitante no momento em que este deixa o empreendimento. Ao final do més,
se: A) a taxa de ocupagdo média houver sido maior que a prevista (40 PAX/dia), e B) a
nota média obtida pelos questionarios de satisfag@o do cliente for maior que 7 (sete), entdo
10% (dez por cento) do valor do resultado do exercicio deve ser rateado entre os

funcionarios do empreendimento.

Sugere-se assim a ado¢do do Organograma Proposto, atendendo a configuragdo

elaborada e demonstrada conforme a Figura 08.

Com a adogfio do presente Organograma, tem-se um quadro funcional acima das

projecdes apontadas pelas limitagdes impostas pelo Conselho Administrativo, porém cabe a

ressalva da consciéncia de dificultadores reconhecida nas limitagdes, dado adog¢do do termo

“Sugere-se”. Todavia, a presente proposta diz respeito a um quadro funcional fixo, atuante

ap6s o periodo de contrato temporario, mas indispensavel para o provimento de todas as
fungdes.

De maneira ideal a cobrir totalmente os horarios de funcionamento dos servigos, o

Organograma gera um quadro funcional de 17 empregados (Tabela 04).
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Conselho
Administrativo
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Gerente
Geral
[ ]
Recepcionistas Supervisor de Chefe de
Manutencido e Compras Cozinha
[ |
Vigias Caseiro Camareiras Lavanderia | [Auxiliares de
Cozinha
Rouparia
Figura 08 — Organograma Proposto
Tabela 04 — Panorama do Quadro Funcional Proposto
AREA QTD CUSTO
GERENCIA 01 R$ 1.000,00
COPA & COZINHA 03 R$ 1.894,00
CAMAREIRAS 03 R$ 1.331,00
LAVANDERIA & ROUPARIA 02 R$ 1.006,00
MANUTENCAO & SEGURANCA 05 RS 2.774,00
RECEPCAO 03 R$ 2.046,00
TOTAL 17 R$ 10.051,00

Segue detalhamento da necessidade funcional atual para o empreendimento:

7.3.1 - Copa e Cozinha

Os momentos de pique na prepara¢do do café obrigam o primeiro turno a ter inicio

cedo, em torno de 07 horas. O Lanche é servido em torno de 10 horas. Nesta hora, a louga ja
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deve estar limpa. O almogo exige maior colaboragfo, pois sua preparagdo tem inicio também
as 10 horas, € servido entre 12 e 13 horas, e o servigo de louca ¢ guarda de alimentos se
prolonga até aproximadamente 15 horas. As 16 horas é servido o café, e por ultimo o jantar as
20 horas. Tendo em vista estes horarios, o risco de uma ocupagdo alta, e a folga dos
funcionarios, sugere-se inicialmente 03 pessoas, onde uma serd responsavel pelo cardapio do
dia, assumindo como chefe de cozinha, cumprindo as escalas de trabalho e de folga de acordo

com o demonstrado nas Figuras 09 e 10.

HORA
SERVE
TURNOL |

07108 |09

CAFE

10 | 11
LANCHE

1213114 15| 16 | 17

LANCHE

1819 20 | 21

JANTAR

22

ALMOCO

Figura 09: Turno Diério de Trabalho (Copa e Cozinha)

SEG TER QUA SEX

EMP1

TURNOI1

TURNO3

TURNO2

TURNO3

EMP2

TURNO2

TURNOL1

EMP3

TURNO3

TURNO2

A cada semana os empregados revezam turnos, dando a todos pelo menos 01 folga

Figura 10: Turno de Folga (Copa e Cozinha)

em final de semana por meés.

TURNOI1

TURNO2

TURNO1

Valor por empregado: RS 400,00
Valor para Chefe de Cozinha: R$ 500,00
Total do Investimento: R$ 1.300,00

Bonificagdes: Vale Transporte ¢ Refei¢cdes no Local |
Valor aproximado de Bonificagdes: 3 x R$ 123,00 + 3 x R$ 75,00 = R$ 594,00
Total do Investimento com bonificagdo: R$ 1.894,00
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7.3.2 — Camareiras

A quantidade de quartos exige pessoal, sobretudo em se tratando de alta taxa de
ocupagiio. Em média, para a troca de roupa e limpeza do quarto, a camareira gasta até 20
minutos. Para 68 quartos, sfo necessarios 21 horas. Sem ocupagdo total, este valor reduz, e
com ocupagdo total o tempo pode ser ampliado. Se o tempo de limpeza alcangar 15 minutos,
tem-se 16 horas com sobrecarga de trabalho humano. Assim, sugere-se inicialmente duas
camareiras para o turno 8 as 12 e 13 as 17, e uma terceira operando meio turno, instruida para,
caso necessario, assumir fungfio junto a lavanderia ou rouparia, minimizando sobrecargas
também nestes setores. E aconselhavel informar os hospedes sobre o servigo, que néo opera
aos domingos, permitindo o dia de folga dos funcionarios. Assim, no sabado, os jogos de
cama devem ser arrumados € um novo jogo por ocupante deve ser colocado a disposi¢do no
armario. As camareiras devem se encarregar ainda da limpeza de areas comuns, tais como

corredores, recepgdo, auditorios e demais setores funcionais do empreendimento.

Valor por empregado: R$ 380,00 (Turno Completo) / R$ 250,00 (Meio Turno)
Total do investimento: R$ 1.010,00

Bonificagdes: Vale Transporte (para todos) e Refei¢des no Local

(somente para Turno Completo)

Valor Aproximado de Bonifica¢des: 2 x R$ 123,00 + R$ 75,00 = 321,00

Total do Investimento com bonifica¢éio: R$ 1.331,00
7.3.3 - Lavanderia e Rouparia

Cada fungdo leva em média 10 minutos por jogo de cama. Com ocupagdo total,
seriam necessarias 10 horas de atividade para suprir todo o complexo. Sugere-se de imediato
uma pessoa por cada fungdo cumprindo turno completo semelhante ao das camareiras e, caso

necessario, uma terceira meio turno (deslocada da equipe de camareiras).

Valor por empregado: R$ 380,00

Total do investimento: R$ 760,00

Bonifica¢des: Vale Transporte e Refei¢des no Local
Valor Aproximado de BonificagGes: R$ 246,00

Total do Investimento com Bonifica¢des: R$ 1.006,00
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7.3.4 - Manutengdo e Seguranga

Uma vez que a estrutura j& dispde de caseiro, este deve atuar tal qual zelador, com
ampla responsabilidade no empreendimento. A ele deve ser incumbido treinamento para
manusear € controlar o tratamento de dgua, além de servigos de encanamento e elétricos de
pequeno porte. Deve apanhar e levar os funcionérios ao ponto de 6nibus préximo e cuidar da
jardinagem. Devera cobrir os horarios de folga e refei¢do dos vigilantes postado na area
externa e realizando rondas periédicas. Os custos com seus servigos estdo residindo na
habitagio e alimentagdio ja proporcionados, que neste projeto estdo apenas estimados e
posteriormente serdo adequados ao orgamento final. Para a ronda da éarea, deve-se contratar
um vigia para o periodo diurno e dois para o noturno. Uma vez por semana, na folga do vigia
diurno (preferencialmente domingo), o caseiro assume sua fungio e fica responsavel pela
ronda. O mesmo ocorre na folga do caseiro, onde o vigia diurno assume a cancela (também
deve estar disposto a pequenas atividades como ajudar no carregamento de entulhos ou
limpeza de 4reas verdes). Para os vigias noturnos, a escala deve seguir noites alternadas, pois
sua carga de trabalho, em virtude do acesso e da impossibilidade de deslocamento noturno, é
de 10 horas. Independente do hordrio, o vigia devera estar disposto a escoltar funcionérios em
mudangca de turno ao ponto de dnibus mais préximo, assim como acompanha-los do ponto ao
hotel, se necesséario. Futuramente, é possivel estender investimentos de iluminag&o ao acesso,

possibilitando deslocamento humano independente com maior seguranca.

ONDE: A —Caseiro B —Turno Vigia Diurno ~ C — Turno Vigias Noturnos

Figura 11 - Turno Diario de Trabalho (Caseiro € Vigias)

Como complemento, um supervisor de manuten¢do, dedicado as atividades internas
de fiscalizagiio de rouparia e manutengdo de qualidade, além de compras e manutengdo de

estoques.
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VN2
ONDE: CAS - aelro VD - Vigia Diumo VNI e 2 — Vigias Noturnos

Obs.: Os vigias noturnos revezam seus turnos ¢ folgas semanalmente

Figura 12 - Turno de Folga (Caseiro e Vigias)

Valor por empregado: R$ 350,00 (diurno)
R$ 420,00 (noturno)
R$ 520,00 (caseiro)
R$ 650,00 (Supervisor de Manutengéo e Compras)
Total do investimento: R$ 2.360,00
Bonifica¢des: Vale Transporte ¢ Refei¢cdes no Local
Valor Total de Bonificagdes: R$ 123,00 + 61,50 + 61,50 = R$ 246,00
Total do Investimento com bonifica¢do: R$ 2.606,00
Adicional Noturno (20%): R$ 84,00 por Recepcionista Noturno

Total do Investimento com adicionais: R$ 2.774,00
7.3.5 — Recepgdo
Tem que contar com uma pessoa a qualquer horério, pois além de deter acesso as

linhas telefonicas do estabelecimento, é a pessoa de contato imediato para informag¢des ou

mesmo SOcorTo, se necessario. Praticamente todas as atividades estdo concentradas nos turnos

matutino e vespertino (que podem revezar com o Supervisor de Manuteng&o nas folgas).

ONDE: A— Recepcionista Diurno B — Recepcionista Noturno

Figura 13 - Turno Diario de Trabalho (Recepgéo)
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Por isso sugere-se de imediato 03 funcionarios (01 diurno e 02 noturnos em escala

semelhante aos vigias) lotados com os turnos de acordo com as tabelas 09 € 10 .

C2 .
ONDE: SPM — Supervisor de Manuten

¢io / A — Recepcionista Diurno / C1 e 2- Recepcionistas Noturnos

Figura 14 - Turno de Folga (Recepcgdo)

Valor por empregado: R$ 400,00 (diurno)
| R$ 250,00 (noturno)
Total do investimento: R$ 1.300,00

Bonifica¢des: Vale Transporte (Todos) e Refeigbes no Local (Exceto Noturno)
Valor Total de Bonificagdes: 2 X R$ 123,00 +2 X R$ 75,00 = R$ 396,00
Total do Investimento com bonificagdio: R$ 1.696,00

Adicional Noturno (20%): R$ 50,00 por Recepcionista Noturno

Hora Extra: R$ 125,00 por Recepcionista noturno

Total do Investimento com adicionais: R$ 2.046,00
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8 - AVALIACAO FINANCEIRA

Em uma estrutura auto-sustentavel, é certo que seu exercicio deve manter resultados
positivos, do contrario sua manutengio se torna invidvel. Uma vez que ndo se tem disponivel
o Balango Patrimonial da empresa, ¢ sabemos que muitos valores taxados néo se aplicam pela
isengdo em virtude da condi¢do de entidade sem fins lucrativos, podemos estimar suas
receitas e despesas, elaborando a Demonstragdo do Resultado do Exercicio para o periodo de

aplicagdo do padrfio operacional proposto, e com ele avaliar seus resultados.

8.1 — Receitas

Os dados fornecidos para obter o faturamento médio com didrias sdo a capacidade
instalada, a previsdo uniforme de ocupag@o e o prego de venda.

Outra pequena fonte também deve ser contabilizada: a maquina tipo “Vending
Machine”, de venda automatica de refrigerantes. Locagfo paga com percentual de vendas
(85% do faturamento da maquina), gera um consumo médio de 50 latas/semana.

Assim, a composi¢io da receita mensal se da por:

A) Diérias
Apartamentos: 68 unidades
Capacidade total da casa: 136 hospedes

Més Padréo: 30 dias
Capacidade Mensal: 4080 hospedes
Valor da Diaria: R$ 40,00

Limite de Faturamento: R$ 163.200,00
Previsdo de Ocupagéo: 20%

Previsdo de Receita Mensal: R$ 32.640,00

B) Bebidas
Consumo: 200 latas/més
Valor Unitério: R$ 2,00

Previsdo de Receita Mensal: R$ 400,00
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PREVISAO DE RECEITA MENSAL TOTAL: R$ 33.040,00

8.2 — Despesas

As despesas podem ser estimadas segundo as atividades prestadas e os dados

originais fornecidos.

A) Mio de Obra
De acordo com o levantamento de méo de obra previsto, a folha gera mensalmente o
valor de R$ 10.051,00. Acrescidas provisdes de 13° salario, Férias, PIS e Fundo de Garantia

(totalizando 20% da Folha), a estimativa final das despesas com Mo de Obra consistem em
R$ 12.061,00.

B) Alimentagdo
Detendo a previsdo de 816 hospedes/dia/més, e tomando como base o custo unitario
de alimentagio de R$ 10,28 , conclui-se que mensalmente a despesa de alimentagdo sera

equivalente a RS 8.388,48.

C) Materiais de Limpeza
Os valores dos materiais de limpeza e seu respectivo consumo sdo:
- Cozinha: R$ 150,00 x 01 unidades/més = R$ 150,00
- Lavanderia: R$ 250,00 x 02 unidades/més = R$ 500,00
- Limpeza Geral: R$ 75,00 x 03 unidades/dia x 06 dias = R$ 1.350,00
Total com Materiais de Limpeza Mensal:  R$ 2.000,00 |

D) Gasolina

A distancia do ponto ¢ de 01 Km, e dos fornecedores de 20 Km. Em média, sdo
percorridos com funcionérios para vinda 03 Km/dia e para a volta mais 03 Km/dia.

Compras sio feitas duas vezes por semana, ou 08 compras/més.

Pagamentos em Bancos sdo feitos uma vez por semana ¢ contabilizam 20 Km/dia
(ida e volta).

Reunides de planejamento e relatérios sdo realizados uma vez por mes,

contabilizando 20 Km/dia (ida e volta).
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Estimativa de percurso mensal = fornecedores (320 Km) + funcionarios (180 Km) + bancos
(80 Km) + reunides (20Km): 600 Km/més

- Gasolina (média adotada em 20 de novembro de 2002) : R$ 2,17/litro

- Consumo (avaliado em Dezembro de 2002): 8,7 Km/litro

Total com Gasolina: R$ 149,66 / més.

E) Materiais de Escritorio

Dados fornecidos apontam, em média R$ 500,00 / més.

F) Produtos de Higiene Pessoal

Dados fornecidos, em média R$ 800,00 / més

G) Energia Elétrica
Dados Fornecidos, em média R$ 1.300,00 / més

H) Equipamentos de Manuteng¢éo
Neste item inclui-se l4minas para jardinagem, pastilhas de cloro, conserto de
motores e eventuais produtos nfo contabilizados.

Valor Estimado: R$ 1.200,00

I) Vending Machine
Equivalente a 80% do seu faturamento. Valor Estimado: R$ 320,00 / més

J) Custos Néo Previstos
Dada a pouco precisio do levantamento de custos, por seguranga, para a estimativa
do primeiro exercicio aplicando o presente modelo operacional, incluimos esta conta

equivalente a 10% do total de despesas apuradas.

RESUMO DE CUSTOS E DESPESAS:

A)RS$ 12.061,00 B)R$ 8.388,48 C)R$ 2.000,00
D)R$ 149,66 E)R$ 500,00 F)R$ 800,00
G)R$ 1.300,00 H)R$ 1.200,00 )RS 320,00

TOTAL DE CUSTOS E DESPESAS APURADAS: R$ 26.719,34 / Més
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8.3 — DRE — Demonstracio do Resultado do Exercicio

Demonstracao do Resultado do Exercicio (Previséo)

RECEITA MENSAL

COM RESERVAS R$ 32.640,00

COM BEBIDAS R$ 400,00

TOTAL , R$ 33.040,00

DESPESAS E CUSTOS

Recursos Humanos - Geréncia ) R$ 1.000,00

Recursos Humanos - Copa e Cozinha R$ 1.894,00

Recursos Humanos - Camareiras R$ 1.331,00

Recursos Humanos - Lavanderia / Rouparia R$ 1.006,00

Recursos Humanos - Manutengéo e Seguranga R$ 2.774,00

Recursos Humanos - Recepgéo R$ 2.046,00

Total Recursos Humanos R$ 10.051,00

Proviséo de Encargos de Folha (20%) '2.010,20

Total Recursos Humanos + Encargos R$ 12.061,20
A&B R$ 8.388,48
Materiais de Limpeza R$ 2.000,00
Gasolina R$ 149,66
Materiais de Escritério R$ 500,00
Produtos de Higiene Pessoal R$ 800,00
Energia Elétrica R$ 1.300,00
Equipamentos de Manutengao " R$ 1.200,00
Bebidas . R$ 320,00
Subtotal Despesas 1 "R$ 2671934
Custos nao previstos (10%) R$ 2.671,93

Subtotal Despesas 2 ' RS 29.391,27
Depreciagdo com Terreno Isento
Depreciagdo com Area Construida (05 %) Nao Informado
Depreciagdo com Méveis e Equipamentos (20%) Nao Informado
Reserva Legal Isento
Imposto de Renda Isento
Outras Destinagbes _ Nao Informado
Total Dedugdes R$ -
TOTAL LIQUIDO R$ 3.648,7{'
Destinagdo para Rateiro de Funcionarios - 10% R$ 364,87
Subtotal R$ 3.283,85

Segundo os dados apresentados pela Demonstragdo do Resultado do Exercicio, o
empreendimento se caracteriza como autosuficiente. Porém, devemos ter claro que muitas

informagdes importantes estdo suprimidas de sua composigéo.



54

O mais importante a salientar, é que da forma como se apresentam os dados, o
empreendimento, que ja ndo tinha a pretensfio de retorno financeiro, nem de reaver o
investimento, nfio tem condigdes de arcar com danos estruturais ou mesmo a substituigdo de
equipamentos de grande porte.

Independente das particularidades, o modelo organizacional tem a capacidade real

financeira de implantagéo.
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9 - CONCLUSOES

A proposi¢do no modelo operacional se adequou aos custos e despesas, de acordo
com a Demonstragdo do Resultado do Exercicio elaborada a partir da limitages e
competéncias impostas pela alta administrag@io do empreendimento hoteleiro. Por este motivo,
pode ser considerada autosustentavel, atendendo ao objetivo proposto pelo trabatho.

Apesar de sua produgdo estar de acordo com as competéncias designadas, seu
produto sofre sérios riscos de qualidade, dado as particularidades apresentadas pelo produto
turistico, pois a ndo integracdio da apresentagfo ¢ da real oferta permite erros potenciais de
" subdimensionamento da oferta, ou mesmo superdimensionamento, sendo o cliente vitima de
consumo fora das especificagdes de compra. Aliado a este fator, o mercado retraido também
deve ser fonte de preocupagdes, um potencial limitador da ja baixa taxa de ocupago.

O modelo proposto extingue e agrupa diversas fungdes e tarefas, sem a criagdo de
procedimentos administrativos rigidos ou manuais de operag@io. Por um lado, conta com a
flexibilidade dos servigos, por outro com a dependéncia do fator humano fisico e emocional
para a classificagfo de sua qualidade.

As limitagBes impostas pela Alta Administracdo s@o fatores preocupantes,
principalmente por limitarem a preciséio da percep¢do do retorno da atividade. A adequac;ﬁo
dos trabalhos deve passar por uma comunicagfio interna bem estruturada, mas tal fator, dada a
baixa capacidade, por equipamentos fisicos e por periodicidade de encontros, néo parece uma
constante, 0 que incita o risco de administragdo operacional ¢ a alta administragdo tomarem
rumos diferentes no desenrolar de seu processo.

As areas e funcgdes, de forma que a estrutura permanega autosustentavel
financeiramente, limitam a expansio de servigos, e ampliam o impacto de caréncias.

Por fim, a sua situa¢fo financeira é limitrofe. Dado o retorno, é possivel que
alteragdes de prego no fornecimento combinem com a répida queda de desempenho. Assim
como situa¢des de manutengGes emergenciais de grande porte, visivelmente possiveis de
ocorrer pela grande quantidade de equipamentos de alto teor tecnoldgico instalados no
empreendimento. |

Em suma, ¢ um modelo que foi desenvolvido de acordo com as nuances subjetivas
que foram implantadas originalmente no empreendimento, tem capacidade autosustentavel,

mas detém vida util limitada ao curto prazo.
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Anexo 1 — Cardapio Modelo

Café Da Manha Pies / Torradas / Biscoitos Frutas Da Estagéo
Frios (Queijo / Presunto / Apresuntado) Doces (Geléias / Goiabada / Mel)
Manteiga / Margarina Quitutes (Bolo / Quiches / Doces
Caseiros)
Café / Agua / Refresco / Leite / Cha (Sabores Aleatorios)
Adogante / Agticar
Almogo

02 Camnes: Peito De Frango Grelhado / Frango A Passarinho / Tatu Recheado / Refogado / Bife
Acebolado / Filé De Peixe / Carne Assada

03 Guarnigdes: Arroz Branco / Arroz Temperado / Arroz A Grega / Spaguetti A Bolonhesa / Penny Ao
Pomodoro / Strogonoff De Frango / Suflé De Legumes / Refogado De Legumes Ao Molho .
Branco
Farofa Temperada
Maionese
Saladas Verdes (Alface / Agrifio / Rucula / Brocolis)
Saladas De Legumes (Tomate / Cenoura / Beterraba / Abobrinha)
Pies
Agua / Refresco / Café / Cha (Sabores Aleatérios)
Adogante / Agucar

Jantar

01 Prato Quente: Risotto / Carreteiro / Macarronada / Sopa De Legumes
Pies / Torradas / Biscoitos

Frutas Da Estagdo

Frios (Queijo / Presunto / Apresuntado)

Doces (Geléias / Goiabada / Mel)

Manteiga / Margarina

Quitutes (Bolo / Quiches / Doces Caseiros)

Café / Agua / Refresco / Leite / Cha (Sabores Aleatorios)

Adogante / Agucar

Coffe Break (Manhi E Tarde) Biscoitos Frutas Da Estagéo
Quitutes (Bolo / Quiches / Doces Caseiros)
Café / Agua / Refresco / Cha (Sabores Aleatorios)
Adogante / Agucar

Estrada Sertdo dos Cagadores, s/n — Acesso 8 Rampa de Asa Delt
Lagoa da Conceigdo / CEP 88002-062 / Florianopolis — SC
Tel.: 48) 232 0927 ~ Fax: 48) 232 8127
rc@marista-uce.com.br



Anexo 2 — Croqui de Distribui¢io Fisica do Terreno

60

— ACESSO VEICULOS
.. ACESSO PEDESTRES

1 -EDIFICACAO PRINCIPAL
2 . CASA DO CASEIRO

3 -CASA DE LAZER

4 . GARAGENS

5 - FOSSA (SUMIDOURO)
6 - ETA (Estacao de Tratamento de Agua)
7 - ETE (Estagéo de Tratamento de Esgoto)
8 - Camera de Seguranga

9 - Portao de Acesso

10 - Estacionamento

Anexo 3 — Croqui do Primeiro Pavimento

@® ESCADAS
= ELEVADOR




Anexo 4 — Croqui do Segundo Pavimento
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@ ESCADAS
= E|LEVADOR

Anexo 5 — Croqui do Terceiro Pavimento

MINI
AUDITORIO

ESCADAS
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Anexo 6 — Croqui do Subsolo 1

. COZINHA

/B Lo

Anexo 7 — Croqui do Subsolo 2

ESCADA




