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RESUMO

A qualidade de um estabelecimento hoteleiro ou do produto por ele proposto, é viabilizado e qualificado pelo grau de satisfação dos serviços prestados. Sendo o serviço hoteleiro definido basicamente pelos componentes: cliente/hóspede, parte física e parte humana, é evidente e decisiva a preocupação com os realizadores deste serviço: os colaboradores do estabelecimento. Colaboradores que associam tecnologia, profissionalismo e a arte de hospedar.
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SERVIÇOS NA HOTELARIA

O produto hoteleiro, a parte física (o prédio, com suas dependências,  equipamentos e instalações) e a parte humana (colaboradores) sempre à disposição do cliente/hóspede,  formam juntamente com a política administrativa e gerencial do estabelecimento,  a qualidade do serviço hoteleiro. 

Os meios de hospedagem oferecem aos seus clientes bens e serviços, estes últimos dependem unicamente dos colaboradores de uma empresa que, de acordo com a sua capacitação,  irão definir a qualidade humana dos serviços prestados. 

A qualidade de um estabelecimento hoteleiro,  ou do produto por ele oferecido, será medido, portanto, pela qualidade e funcionalidade das suas instalações/equipamentos e principalmente pelo grau de satisfação dos serviços oferecidos, (grifo do autor) o que irá ou não superar as expectativas do cliente/hóspede.  Independentemente de sua categoria ou tamanho, os meios de hospedagem tem por  obrigação oferecer instalações adequadas e bom atendimento,  mesmo que em estruturas/instalações simplificadas. O serviço hoteleiro é definido,  basicamente,  pelos seguintes componentes :

· Cliente/hóspede: sem ele o serviço não existe,  ainda mais se considerarmos que o produto hoteleiro não é guardado em estoque.  É o cliente quem irá definir os serviços a serem disponibilizados pelo meio de hospedagem, para que estes correspondam às suas expectativas.

· Parte Física: o prédio  onde está instalado o estabelecimento e suas dependências, as instalações e equipamentos existentes; essa estrutura física irá favorecer  ou não  a qualidade dos serviços prestados. É necessário, portanto, aos empreendedores definir o grau de modernidade, elegância e bom gosto, simplicidade ou sofisticação,  facilidades de uso e circulação,  aparência,  manutenção e limpeza das instalações e equipamentos, pois são esses quesitos que constituem o suporte para os serviços disponibilizados.

· Parte Humana: cartão de visitas de um estabelecimento hoteleiro,  os colaboradores representam a imagem do meio de hospedagem (grifo do autor) porque,  além de ser o principal contato com o cliente/hóspede, é ele que através de suas atribuições irá demonstrar os serviços da empresa, fazendo com que a qualidade se transforme em satisfação e consequentemente fidelização da carteira de cliente do estabelecimento. Por essa razão,  os colaboradores deverão atender requisitos especiais relativos à sua apresentação, qualificação e disponibilidade,  para que possam atender todas as necessidades e solicitações dos clientes com habilidade e eficácia de uma empresa que estará preparada para permanecer nesse mercado globalizado, exigente e concorrente.

A área de recursos humanos continua sendo um grande entrave para o desenvolvimento da atividade turística no país. A iniciativa pública precisa promover em maior escala cursos de capacitação e qualificação de mão-de-obra para o setor turístico através da criação de escolas e cursos. O desenvolvimento desses profissionais em todos os níveis proporcionará a médio prazo uma melhoria sensível na qualidade dos serviços prestados ao turista, que na média, infelizmente, ainda é considerado de baixa qualidade (Barros, 2000).

Tecnologia  e profissionalismo é a tônica da qualidade para os próximos anos. Nas empresas prestadoras de serviços, como os meios de hospedagens, é de fundamental importância a realização dos trabalhos com extrema qualidade o que resultará na fidelização do cliente pois esse se sentirá satisfeito em suas necessidades. As exigências serão cada vez maiores com a questão da qualidade dos produtos e serviços hoteleiros e turísticos, pois será encarado cada vez mais o investimento na qualidade de vida.

... O Brasil nunca teve olhos para a área da hospitalidade(...) de forma profissional. Trabalhar em hotéis e restaurantes foi visto por muito tempo como uma ocupação inferior, que  pressupunha a mão na massa, coisa operacional e, portanto, coisa de escravo ou de pobre. (VELOSO CAMPOS,1999).

O parágrafo acima ilustra de forma clara a situação da profissionalização da mão de obra hoteleira no Brasil. É preciso preparar os profissionais da área na teoria como na prática, permitindo-lhes um maior entendimento de como funciona o universo dos serviços hoteleiros no tocante à qualidade. 

Segundo José Ruy Veloso Campos, “como a hotelaria brasileira é historicamente familiar, a cultura de contratação de novos talentos só agora chega aos pequenos e tende a se firmar, porque muitos deles terão que se juntar sob outras bandeiras ou não sobreviverão aos próximos dez anos”. O crescente aumento da concorrência no ramo da hotelaria, os grandes investimentos das redes que atuam no setor, o surgimento de inúmeros flats, tudo isso, são características de um consumidor que munido da grande oferta de informações, torna-se mais exigente e consciente, fazendo com que expressões como qualidade de  serviços sejam constantes em seu dia a dia. O cliente precisa ser visto como objetivo de qualquer empreendimento, e garantia da meta principal: o lucro.  

O mercado está cada vez mais competitivo e a  hotelaria no Brasil continuará crescendo significativamente no decorrer dessa década. A sobrevivência e o êxito dessas empresas no mercado dependerá da sua capacidade de atender as expectativas do consumidor e a melhor forma de atingir essa expectativa é com o treinamento.

O treinamento é uma das atividades essenciais para a prestação de serviços. Ela é baseada no desempenho, portanto melhorar serviços é aperfeiçoar o ser humano. 

Uma boa organização treina seus empregados para fazer  o seu trabalho bem feito, dá para eles o conhecimento da função e dissemina um sentimento de comprometimento ao trabalho: uma organização desta faz com que o funcionário  tenha um sentimento de orgulho pessoal e encoraja-o a fazer melhor.  (LAS CASAS, 1999). 

No hotel, assim como toda organização, a excelência dos serviços exige treinamento constante de todos, independentemente do seu porte. Mesmo  quando observamos que nos grandes hotéis há uma coordenação para cada setor e, nos pequenos, há uma concentração de atividades em uma única pessoa, o treinamento se faz necessário e é recurso para esta excelência.

Num pequeno hotel, implantar o treinamento constante não é uma tarefa  fácil, tudo depende da dedicação do próprio dono, se considerarmos que numa estrutura familiar a gerência, para não inviabilizar o negócio, deveria ser fundamentalmente ocupada por ele. Para isso, necessita  estar capacitado ou predisposto a aprender para comandar  tudo. Caso contrário, se não possuir a capacidade necessária para separar onde termina o sentimento de posse e começa o profissionalismo, não irá desempenhar a função de forma adequada, podendo inclusive prejudicar todo o processo, pois além de ser  a autoridade máxima dentro da empresa, ainda irá desvirtuar o entendimento e aprendizado dos colaboradores.

Por outro lado, em grandes organizações as falhas também existem. Nesses empreendimentos é possível observar que ao contrário do pequeno hotel, têm –se  um encarregado para cada setor. Isso faz com que cada departamento tenha uma certa autonomia e independência, gerando entraves entre setores, o que pode acarretar a má prestação de serviço ao cliente final. 

Numa empresa como essa, é necessário que os gestores estejam atentos a cada setor e seus respectivos colaboradores, a fim de poder perceber e valorizar os pormenores de cada atividade e as contribuições efetivas de cada colaborador; à educação dos gerentes e subordinados para implementar possíveis planos de carreira e/ou premiações, para que os colaboradores possam visualizar futuro na profissão e com isso, sentir-se orgulhosos e satisfeitos com a iniciativa da empresa em que trabalham. Faz-se necessário a implantação do treinamento que possibilite assim a adequação de cada membro da equipe às contribuições do todo. 

É  preciso generalizar a cultura e a mentalidade de que todos  têm uma missão a cumprir e de que a atividade profissionalizada será o grande diferencial em relação ao concorrente, à prosperidade e a lucratividade e principalmente um recursos proibitivo às falhas. Para isso a polivalência e a proatividade, trará colaboradores bem treinados que terão capacidade de desempenhar várias funções.

TREINAMENTO NOS SERVIÇOS: QUALIFICAÇÃO E RESOLUÇÃO.

Segundo  Euclydes Barbulho (2001) 

Muitos empresários ainda não se deram conta, mas está nas ruas uma guerra que vem adquirindo proporções cada vez maiores e que deverá perdurar por muito  tempo. Por isso é melhor aprendermos a utilizar as armas dessa guerra para não morrermos no fechamento do próximo balanço. A mesma preocupação deve ter o  colaborador, pois, com o fechamento da empresa, ele estará sem emprego. 

A guerra citada, é a guerra pela conquista da confiança, da fidelidade do cliente que a cada dia está mais exigente, buscando um padrão de excelência mais alto. Isso, por si só justifica a necessidade do treinamento constante dos colaboradores de uma empresa. 

O treinamento deve começar desde o primeiro dia de um novo colaborador no hotel, quando ele será apresentado aos procedimentos da empresa e a outros colaboradores. Esse treinamento inicial é de importância vital se considerarmos que ele é necessário para que o novo colaborador tenha uma visão geral do sistema, compreendendo-o como um todo. 

De acordo com  James Lamprecht & Renato Ricci (1977): 

Alguns hotéis utilizam-se da boa prática de realizar um estágio em cada setor do hotel antes do início  do trabalho em setor específico. Este estágio consiste em que o novo funcionário, antes de iniciar suas funções, passe por um período de treinamento nos setores diversos do hotel.  Com tempo e treino, um novo colaborador motivado, poderá aprender, sem ter freqüentado uma escola. 

Um bom programa de treinamento, citando ainda  Lamprecht:

Deve prover recursos suficientes para que as pessoas possam cumprir com eficácia suas funções e (...) independente do cargo ou função no hotel, TODOS os funcionários deveriam passar por tal função, afinal, quem não deve atender bem a um hóspede?

 Existe também o treinamento que objetiva “consertar a casa”, que se resume na reciclagem aplicada na identificação de pontos fracos de alguns funcionários e até mesmo do próprio sistema da empresa. 

Há muitas maneiras de montar um programa de treinamento. Uma das mais fáceis seja talvez, elaborar uma descrição de função detalhada de cada cargo. Analisando por exemplo, no caso do restaurante do hotel ou qualquer outro restaurante, de acordo com Davies( 2000), o cargo de  garçom seria assim:  

Descrição de Cargo: Proporcionar aos clientes do restaurante serviço de alimentos e bebidas rápido e cortês. Responsabilidade de Trabalho: é responsável pelo serviço educado e atencioso, satisfazendo ou ultrapassando as expectativas dos clientes e colaboradores.
Tarefas específicas:  

· Receber o hóspede auxiliando-o na acomodação. Identifica-se a necessidade do

procedimento de como receber os hóspede; está criada a necessidade de treinamento para como receber o hóspede: ATENDIMENTO;

· Põe as mesas que lhe forem designadas e assegura que a área de serviços está 

suprida (roupas de mesa, talheres, copos, louças). Identifica a necessidade de treinamento: SERVIÇO DE MESA OU COMO PÔR A MESA.

· Serve todos os pratos ao hóspede na seqüência correta (procedimento como 

servir corretamente);

· Retira a louça e talheres sujos corretamente;

· Apresenta a conta;

· Despede-se do hóspede;

· Repõe a mesa.

Analisando outro exemplo,  o recepcionista: 

Descrição de Cargo: Executar as tarefas de maneira cortês e eficiente, em tempo hábil e de acordo com as normas e procedimentos do hotel.

Responsabilidade de Trabalho: é responsável por proporcionar um serviço de qualidade e  trabalho de equipe, satisfazendo as expectativas dos hóspedes e funcionários.

Tarefas específicas:  (No caso do recepcionista, identifica-se na maioria das vezes a necessidade dos procedimentos de como receber  e atender os hóspedes, portanto o treinamento estará relacionado à  ATENDIMENTO);

· Receber os hóspedes e visitantes com cortesia e presteza(Processar diariamente 

a correspondência a ser enviada).

· Atender ao telefone  de acordo com as normas e procedimentos do hotel;

· Anotar detalhadamente as mensagens, com data, o número do telefone e o 

nome da pessoa e da empresa;

· Realizar trabalho de equipe, cooperando com os colegas e ajudando-os quando 

necessário. 

Quando faz-se a descrição de cargo e função, pode – se ao mesmo tempo identificar os passos necessários para criar os procedimentos de cada função, padronizando-os a partir daí. Assim também é possível adequar o treinamento para cada procedimento e, sempre que detectado desse ponto em diante, reformular  e reciclar cada etapa da função e do devido treinamento. 

Além do treinamento a partir do procedimento padrão, na hotelaria existem vários fatores que levam ao  questionamento sobre os serviços oferecidos, como é o caso da higiene,  da limpeza, da segurança, do meio ambiente e da ética. Itens esses que afetam, direta e indiretamente, na qualidade dos serviços. 

A preocupação ambiental entre  os turistas estrangeiros é tão grande, que algumas agências européias prometem não fechar pacotes com hotéis que não se interessarem em adquirir cuidados com a preservação do meio ambiente. A exemplo, podemos citar a American Express e a Wagon Lits Cook que já anunciaram que deixarão de vender viagens para hotéis e destinos onde não existir projetos e cuidados de preservação da natureza. Hotéis que não tiverem preocupação com a preservação do meio ambiente tendem a perder a clientela internacional, como por exemplo alemães, ingleses e americanos. 

É necessário abrir os olhos para essa questão, pois no Brasil são poucos os hotéis que se preocupam com o meio ambiente. Devemos tomar cuidado com alguns pontos que estão sempre sendo citado em pesquisas de satisfação. É preciso, além do treinamento tradicional, ensinar os colaboradores a ter consciência verde, a zelar e conservar o meio ambiente,  a  ter noções de higiene pessoal e para com o local de trabalho. Saber o que é para poder proceder de forma ética.

Considerando que a  hotelaria no Brasil, continua sendo uma caso sério, com as exceções comuns a todos os seguimentos, cabe ao empresário hoteleiro ter a visão direcionada não para os lucros imediatos como os outros mas, para a satisfação do cliente. Através do treinamento “on the job training”( no local de trabalho),  aplicável pelo próprio gerente de operações ou o encarregado imediato, é possível alcançar não só o tal almejado lucro, como também junto com ele a padronização dos serviços e a fidelização dos clientes como conseqüência  dos serviços bem prestados.

CONSIDERAÇÕES

“O que a lagarta chama de fim do mundo, o homem chama de borboleta.” (Richard Bach)

Ao viabilizar o treinamento, a intenção é capacitar o colaborador do hotel ou de qualquer empresa, para que possa entender o papel crítico que desempenha como elo da corrente da qualidade, ensinando-o as habilidades necessárias para superar as expectativas do cliente, tornando-os assim fiéis. 

As empresas que verdadeiramente conquistam a fidelidade do cliente são aquelas nas quais todos os colaboradores estão em sintonia quanto ao atendimento direto ao cliente e a outros colaboradores, em benefício do próprio cliente. O trabalho conjunto afeta decisivamente a qualidade do atendimento que os clientes recebem. Quando as empresas alcançam essa sintonia, automaticamente também estará alcançando a padronização e a conseqüente  excelência dos serviços prestados ao seu cliente. 

Ao hoteleiro, cabe analisar que a profissionalização dos serviços é o melhor passo para se adequar às novas regras e aumentar seu poder de competição no mercado. Vale destacar que normalmente os clientes lembram-se somente do contato mais recente. Se foi bom eles verão uma empresa que está sempre focada no cliente. Se foi ruim, eles provavelmente não voltarão mais. Portanto, cada membro da equipe, seja de que escalão for, deve assegurar os momentos de contato com o cliente para que esses momentos sejam os melhores possíveis para este cliente.

Para manter a fidelidade do cliente, precisa-se procurar maneiras de fazer com que todos os pontos de contato sejam cada vez melhores. Isso só se consegue através do trabalho e troca de idéias com os outros integrantes da empresa. Fazer, portanto, do treinamento e da reciclagem dos colaboradores uma constante em cada dia de trabalho leva automaticamente a atividade profissionalizada e polivalente, responsável direta por uma maior lucratividade.

Colaboradores que atendem a requisitos especiais no que se refere à sua qualificação e sua eficiência levam as empresas a atuar com serviços qualificados e proativos,(que são iniciados muito antes de o cliente tomar qualquer iniciativa de aquisição), itens básicos que a torna preparada para permanecer   em um mercado cada vez mais globalizado e exigente. 
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