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Ementa

Fundamentos do turismo e da hospitalidade: conceitos, aspectos da
hospitalidade e bem receber. Meios de hospedagem: tipologia de
empreendimentos hoteleiros, tipos e categorias de unidades habitacionais
(UH). Organograma. Organizagao de processos de trabalho em meios
de hospedagem: limpeza, higienizagdo e arrumacao de UH. O papel da
camareira em meios de hospedagem, de acordo com as metas e objetivos
empresariais. Conduta e ética profissionais. Enxoval. Seguranga no
trabalho.
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3.3. Lavanderia
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Meios de hospedagem

no Brasil

1.1. Evolucao histérica dos meios de hospedagem e a
hospitalidade

Convencionou-se compreender o termo hospitalidade como o ato de
acolher um estranho, oferecendo-lhe abrigo, segurancga e a possibilidade
de restauracdo de suas energias, objetivando atendé-lo em suas
necessidades de abrigo, repouso, seguranca, higiene e alimentagao.

Ademanda natural por um lugar onde se pudesse comer e dormir foi a base
para o surgimento dos primeiros locais destinados a essa finalidade, mais
conhecidos a época do Brasil colonial (1530-1822) como hospedarias,
estalagens e ranchos. Foi durante o periodo colonial que, também,
segundo a tradi¢ao crista, os jesuitas e outras ordens religiosas recebiam
pessoas nos conventos e mosteiros.

De acordo com Noguero (2019),
Em muitas ocasides, a hospitalidade é uma obrigacdo tao
primordial que se considera como uma oferenda sagrada, ou uma
obra de misericérdia, caridade ou justiga, geralmente merecedora
das maximas recompensas divinas. Paralelamente, o oposto, a
inospitalidade, é merecedora da ira de Deus, dos castigos mais
severos, tanto individual quanto socialmente (Noguero, 2019, p. 29).

Dessa forma, hospedar pessoas era considerado um ato cristdo, sendo
a hospitalidade a expressdo maxima desse gesto por parte dos anfitrides
da época colonial no Brasil.
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Com a chegada dos primeiros colonizadores portugueses, houve uma
crescente demanda para abrigar esses individuos que chegavam para
explorar as terras brasileiras e, assim, foram surgindo alternativas de
hospedagem as mais variadas, mas sempre de forma improvisada e
simples, voltadas para atender as necessidades mais basicas desses
exploradores estrangeiros, como ter um lugar para se abrigarem, se
alimentarem e fazerem sua higiene pessoal.

No periodo do Brasil Império (1822-1889), com a crescente urbanizagao,
aumento populacional e diversificacdo da economia, pdde-se perceber
o0 surgimento de uma estrutura de hospedagem mais formal, quando
houve a construcdo de edificagdes voltadas exclusivamente para
funcionarem como meios de hospedagem, pois, desde os primeiros
tempos da colonizagao até os dias atuais, a sua evolugao sempre refletiu
as transformacgobes sociais, econdmicas e culturais no Brasil.

No ano de 1808, com a transferéncia da Corte portuguesa para a cidade
do Rio de Janeiro, observou-se um movimento que mudou a forma de
receber pessoas e de hospeda-las, que foi com a adaptacao de palacios,
palacetes e mansdes mais refinadas para acolher os representantes
da nobreza. Vale ressaltar que, nessa época, a hotelaria ainda dava
seus primeiros passos, impulsionada pelo auge do ciclo cafeeiro, que
fortaleceu a economia na regido sudeste do Brasil, fazendo surgir os
primeiros grandes hotéis para atender os barées do café e imigrantes
estrangeiros que vieram se fixar aqui.

Durante o periodo em que a Coroa portuguesa governava o Brasil, sdo
alguns exemplos de hotéis:

* Hotel Caxambu (1884), em Minas Gerais, considerado o hotel
mais antigo do Brasil e que ainda esta em operacgéo;

* Solar do Rosario (1875), em Ouro Preto, Minas Gerais;
* Hotel Solar do Império (1875), em Petrépolis, Rio de Janeiro;

* Grande Hotel (1878), em Sao Paulo, capital.
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No Brasil Republica (1889-atual), observa-se que, em funcédo da
diversificagéo e expansao da economia brasileira, comegaram a surgir 0s
grandes empreendimentos hoteleiros notadamente a partir da década de
1940 (advento da Segunda Guerra Mundial), quando houve o incremento
das viagens motivado pelo desenvolvimento do setor aéreo, que ajudou
a impulsionar o setor de turismo.

Foram construidos nesse periodo importantes empreendimentos
hoteleiros que, até hoje, representam simbolos da hotelaria nacional
e sao considerados referéncia no mercado quanto a profissionalismo,
solidez, requinte e qualidade no atendimento, que é o caso do Hotel
Copacabana Palace, inaugurado na cidade do Rio de Janeiro em 1923 e
que esta em operacgao, dentre tantos que se tornaram icones da hotelaria
local, como:

» Brasilia Palace (1958), projetado pelo arquiteto Oscar Niemeyer
durante a construcao da capital federal e tombado pelo Instituto do
Patriménio Histérico e Artistico Nacional — Iphan;

* Termas de Araxa (1944), na cidade mineira de Araxa;
* Belmond Hotel das Cataratas (1958), em Foz do Iguagu, Parana;

* Hotel Internacional dos Reis Magos (1965), em Natal, Rio
Grande do Norte (desativado).

Importante frisar que esses empreendimentos hoteleiros ndo pertencem
e nem pertenciam a cadeias internacionais de hotéis, que sé foram surgir
a partir da década de 1970 com a consolidagdo do mercado de viagens e
turismo no Brasil e, também, pelo incentivo e subsidios governamentais,
através de financiamentos publicos como estimulo ao setor privado.

Diversas bandeiras internacionais de hotéis foram sendo implantadas,
elevando, assim, o padrdao de servicos oferecidos, aumentando a
concorréncia com a hotelaria local, que se viu forcada a aperfeicoar
o atendimento para poder sobreviver em um mercado cada vez mais
competitivo. Sdo algumas delas:
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Accor | Blue Tree | Bristol | Hilton | Hyatt | Marriott | Melia
Novotel | Sheraton | Tivoli | Vila Galé | Windsor

No estado do Para, na capital Belém, o primeiro hotel de rede
internacional foi o Hotel Hilton — atualmente Hotel Princesa Lou¢a —
localizado no centro da cidade, na avenida Presidente Vargas, endereco
onde ja funcionou o Grande Hotel — inaugurado em 1949 — pioneiro no
segmento de hotelaria de luxo no mercado paraense, sendo considerado
por décadas a referéncia em requinte e exclusividade.

Com a realizagao da COP30 — Conferéncia da ONU sobre Mudancgas
Climaticas — na cidade de Belém, Para, no ano de 2025, havera uma
grande demanda por hospedagem na capital paraense (incluindo a regiao
das ilhas), assim como na area metropolitana e nos municipios proximos.
A oferta de leitos de hospedagem ainda esta aquém da demanda por esse
tipo de servigo, e um setor que vem crescendo de forma exponencial é
o da hospedagem residencial ou hospedagem domiciliar, uma vez
que a capacidade hoteleira convencional ndo conseguira atender todos
os visitantes.

Mas esse sera um tema que iremos abordar nos proximos médulos.
Agora, iremos compreender como funciona o sistema de classificagéo
dos meios de hospedagem e a sua tipologia.

1.2. Classificagao

Amatriz categoriza e separa exatamente os produtos e servigos hoteleiros
em sua devidas classes e padrdes tarifarios; posiciona, de forma técnica,
cada tipo de estabelecimento de hospedagem e seus diferenciais. De
forma objetiva, mostra ao mercado quais tipos de produtos existem,
como eles sdo dimensionados e equipados e, também, quais 0s servigos
ofertados por eles.

O tamanho ou porte de um meio de hospedagem é determinado em fungao
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do numero de leitos (camas) ou pelo numero de unidades habitacionais,
UH (quartos). De acordo com a classificagdo do Servico de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (Sebrae), essas dimensdes sao:

» Hotéis de grande porte: acima de 100 UH
* Hotéis de médio porte: de 51 a 100 UH
* Hotéis de pequeno porte: até 50 UH

A classificagao por estrelas indica a qualidade do meio de hospedagem.
No geral, ele pode receber uma classificacdo de 1 (uma) a 5 estrelas,
sendo 1 (uma) estrela o nivel de qualidade mais baixo e 5, o mais alto.

» Superluxo — 5 estrelas SL
* Luxo - 5 estrelas

» Superior — 4 estrelas
 Turistico — 3 estrelas

* Econbdmico — 2 estrelas

+ Simples — 1 (uma) estrela

A adesdo ao sistema de classificacdo oficial e sua adogdo € um
ato voluntario dos meios de hospedagem interessados em obter a
classificacao.

1.3. Tipologia

No Sistema Brasileiro de Classificacao de Meios de Hospedagem, estao
categorizados 7 (sete) tipos de hospedagem, a saber:

Hotel (1 a 5 estrelas)

O hotel é um estabelecimento que oferece estadia ao hdspede em quartos
individuais, além de servigos como recepg¢ao, alimentagao e servigo de
quarto, mediante cobrancga de diaria.

n
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Os servigos oferecidos dependem da categoria de cada hotel: um hotel
5 estrelas atende a uma série de requisitos que outro de apenas 1 (uma)
estrela ndo tem a obrigatoriedade de oferecer. Nesse sentido, é claro que
tudo isso impacta tanto no valor da diaria quanto na experiéncia que o
hospede tera em suas instalagoes.

Pousada (1 a 5 estrelas)

A diferenga entre hotel e pousada estad no fato de o segundo oferecer
uma experiéncia mais intimista ao hospede. Isso porque esse meio de
hospedagem pode chegar a até, no maximo, trés andares.

Sua infraestrutura pode dispor de quartos individuais, chalés ou
bangalés, oferecendo servicos de recepgao, alimentacio e lazer, como
piscina, além de outros que estéo incluidos de acordo com o tamanho do
estabelecimento.

Flat/apart hotel (3 a 5 estrelas)

Ambas as denominagdes tém o mesmo significado. Trata-se de uma UH
que possui, além do que é oferecido em uma hospedagem convencional,
uma cozinha equipada, para que o hospede possa preparar suas
refeicdes, e uma sala de estar. Possui servigos de hotelaria como, por
exemplo, lavanderia, camareira, restaurante, portaria, estacionamento,
dentre outros que nao estao inclusos na didria e que sdo pagos de acordo
com a vontade do hospede. Geralmente, esse tipo de hospedagem é
procurado por pessoas que buscam estadias mais longas, porque, além
das comodidades oferecidas, a diaria costuma ser mais baixa em fungao
de o tempo de ocupacao ser mais alto.

Hotel fazenda (1 a 5 estrelas)

E um estabelecimento de hospedagem localizado em area rural, que
oferece opgdes de lazer e entretenimento ao hdspede, como passeios
a cavalo, de charrete, convivio com animais e outras vivéncias em
ambiente rural que o hdéspede néo teria em outro tipo de hospedagem.
Normalmente, o que diferencia o hotel fazenda de uma pousada rural
sdo os equipamentos e servigos oferecidos pelo primeiro € o grau de
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sofisticagao, pois muitos estabelecimentos costumam ser adaptados de
antigos casardes localizados em propriedades rurais ou fazendas, os
quais foram preservados com suas caracteristicas e tragos arquitetdnicos
originais, o que faz com que esses hotéis fazenda oferecam mais que
uma simples estadia, mas uma experiéncia para seus hospedes.

Cama e café (1 a 4 estrelas)

Também conhecido como bed and breakfast ou B&B, esse meio de
hospedagem caracteriza-se por ser residencial, ou seja, os proprietarios
da casa/do apartamento oferecem ao hdspede um quarto para estadia
e o café da manha por um valor determinado. Essa modalidade de
hospedagem ainda é pouco conhecida no Brasil. Como o préprio nome
ja diz, o café da manha é obrigatério e o dono da residéncia € que se
encarrega de oferecer esse servigo aos seus hdspedes. Tem um custo
bem menor que outros tipos de meio de hospedagem, porque, além
de outros fatores colaborarem para isso, os quartos costumam ser
compartilhados, a exemplo do que ocorre com os albergues.

Gragas as plataformas digitais de hospedagem Airbnb e Booking.com,
essa modalidade de hospedagem vem alcancando popularidade, mas
nao se deve confundir uma com a outra, pois a diferenca entre elas é que,
na primeira, o héspede utiliza toda a residéncia, que fica a sua disposigéo
durante o periodo de estadia, ao passo que, na segunda, o hospede
somente pode utilizar o quarto e o banheiro, que normalmente também
é compartilhado. Em alguns B&B, o anfitrido oferece sua cozinha e sua
lavanderia, mas sempre em compartilhamento com outros hdspedes.

Resort (4 a 5 estrelas)

Meio de hospedagem com infraestrutura de lazer e entretenimento que
oferece uma variada gama de servigcos agregados, sendo um deles
o sistema all inclusive, no qual o héspede pode usufruir de todas as
refeicdes inclusas no preco da diaria. Oferece a comodidade de um clube
com os servicos de hotelaria.
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Hotel historico (3 a 5 estrelas)

E um estabelecimento hoteleiro que possui valor histérico e arquiteténico
e que preserva as caracteristicas da sua edificagdo, como sua planta
original e fachadas. Muitos desses hotéis possuem mobiliario e decoragao
que remetem a época em que foram construidos e estao localizados em
regides de grande importancia histérica, como centros urbanos antigos e
bairros tradicionais. Porém, isso nao significa dizer que nao investem em
servicos modernos e comodidades para seus hospedes.

1.4. O departamento de hospedagem

Nos meios de hospedagem, n&o existe um modelo de organizagao interna
que seja unico para todos. Tudo ira depender do porte ou tamanho do
estabelecimento (pequeno, médio ou grande) e do tipo de administragao
existente (familiar, terceirizada, franquia etc.).

Para melhor entendimento da estrutura organizacional desses meios de
hospedagem, as empresas criam organogramas, que nada mais sdo do
que a representacgao grafica da organizagao dos departamentos e setores
que os compdem. Nessa divisdo, ficam evidentes a responsabilidade de
cada funcionario e quem é chefe de quem.

Um meiode hospedagem de grande porte e que oferegaumaboa variedade
de servigos necessita de uma estrutura organizacional maior para poder
atender os hdspedes. Isso significa a criagdo de varios departamentos e
setores, tais como de pessoal, almoxarifado, contabilidade, manutencao,
lavanderia, alimentos e bebidas, dentre outros. Ja nos de pequeno porte,
0 proprio gerente concentra a maior parte da administragdo e execugao
dos servigos prestados, pois 0 organograma € mais simples, sem tantos
setores e departamentos para cada area.

Um departamento que é de vital importancia para o bom funcionamento
de um meio de hospedagem é o departamento de hospedagem, pois
nele estdo organizados dois setores que estdo diretamente ligados ao
hospede. Sao eles:
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* Recepgao (portaria, telefonista, atendente, mensageiro,
manobrista, seguranga);

* Governanga (camareiras, lavanderia, rouparia, almoxarifado,
manutencao, servigos gerais).

O setor de governanga € o responsavel por cuidar do principal produto
que a empresa hoteleira comercializa, que é a hospedagem. O
consumidor/héspede compra o quarto, e € neste que ele passa a maior
parte do tempo durante a estadia. No caso especifico da camareira, ela
esta subordinada a figura da governanta, que é a profissional contratada
para gerenciar todos 0s processos que envolvem a estadia do héspede
dentro da UH, garantindo seu bem-estar e uma estadia de exceléncia.

15



2 A Camareira

2.1. Importancia dessa profissional para o bom
funcionamento do meio de hospedagem

A camareira € a figura central quando o assunto € limpeza e arrumagao
da UH em um meio de hospedagem.

+ E no quarto onde os héspedes passam a maior parte do tempo
quando estdo hospedados, podendo observar de perto todos
os detalhes que estdo diretamente relacionados a esses dois
quesitos.

* Aqualidade da prestagao dos seus servigcos € um verdadeiro cartdo
de visitas do meio de hospedagem, capaz de fidelizar um héspede
e aumentar a boa imagem do empreendimento no mercado.

Outra funcdo muito importante da camareira estad relacionada a
segurancga pessoal dos hospedes, pois, ao ter proximidade com eles
na sua rotina de trabalho, pode identificar situa¢cdes diversas como,
por exemplo, pessoas sem identificagdo circulando pelos corredores e
quartos, atividades suspeitas como de usuarios de drogas, embriaguez
por alcool, exploracao sexual de menores, conflitos, brigas etc., devendo
ela reportar as chefias superiores as ocorréncias observadas.

Outro tipo de seguranga que a camareira pode garantir aos héspedes
€ a sanitaria, pois ela aplica todo o conhecimento adquirido com
relacdo as modernas técnicas de limpeza, higienizacao e desinfecgao
das UH.
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A camareira também deve atuar em conjunto com a geréncia, com a
recepcdo e com o setor de reservas do meio de hospedagem, passando
informacdes que sao cruciais, tais como:

se a UH esta ou nao disponivel para ser ocupada;
se existe a necessidade de manutencéo da UH,;

se existe a necessidade de repor itens da UH, como toalhas novas,
por exemplo;

se houve consumo de itens do frigobar;
se houve algum dano na UH provocado pelo hospede;
se houve furto de objetos de propriedade do meio de hospedagem;

se algum objeto pessoal do héspede foi esquecido na UH.

2.2. Atribuicoes da camareira

Limpeza e arrumacao de quartos durante a estadia do hdspede.
Limpeza de quartos entre reservas.

Reposicao de lengdis, toalhas, rolos de papel higiénico, amenities
de banho.

Conferéncia pré check-in de quartos através da inspecdo visual,
para garantir que esteja tudo em ordem e pronto para receber o
hospede.

Encaminhamento da roupa do hdéspede para a lavanderia e
devolucdo das pecas vindas de la.

Transferéncia de hospedes de um quarto para outro.
Inspecao do estado geral dos colchdes.

Verificagéo e checagem do funcionamento de todos os equipamentos

17
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adisposi¢ao do héspede, como televisao, ar-condicionado, controles
remotos, telefone, frigobar, chuveiro, secador de cabelo etc.

» Verificagdo e checagem do funcionamento da valvula do vaso
sanitario, pia, exaustores, ralos, fechaduras de portas, interruptores,
janelas etc.

* Limpeza de corredores, escadarias, recepg¢ao e areas comuns.

2.3. Etiqueta e postura

A etiqueta profissional nada mais € do que um conjunto de boas maneiras
que tem como objetivo principal criar uma convivéncia harménica entre
colegas de trabalho, evitando ofender, constranger ou passar por cima
da autoridade de alguém. Ela ajuda o profissional a ter bons habitos, a
saber se comportar, a ter limites e dar limites, manter uma postura e tomar
cuidado com o vestuario.

Portanto, a etiqueta profissional vai evitar situa¢cdes desagradaveis no
trabalho, como, por exemplo, mascar chiclete, flertar com alguém, cantar,
assobiar, chegar atrasado, ser arrogante, entre outras coisas que possam
atrapalhar o préximo.

Algumas orientagdées importantes a serem seguidas

» Uniforme limpo, passado, com as costuras e botdées em ordem e
sem manchas e desbotamentos.

* Sapatos adequados para o turno de trabalho, confortaveis, bem
ajustados aos pés, de salto baixo e que nao fagam barulho ao andar.
Preferencialmente, em cores escuras, para a sujeira ndo ficar muito
em evidéncia, e que tenham solado antiderrapante.

» Cabelos presos e protegidos com uma touca, que geralmente
acompanha o uniforme. Vale lembrar que devem estar limpos, sem
sinais de oleosidade e sem excesso de produtos finalizadores, como
cremes para pentear e 6leos capilares.
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« Banho tomado e dentes escovados.

» Evitar o uso de perfumes fortes e doces, dando preferéncia a
colénias leves e lavandas pds-banho.

* Uso de desodorante sem perfume é o ideal.

» Unhas curtas e com esmaltes em cores claras. Evitar unhas posticas
e decoradas.

* Maquiagem a mais leve possivel, no maximo um batom em cores
claras e rosadas ou gloss labial, rimel e um lapis de olho. Evitar uso
de cilios posticos.

* Poucos adornos e bem discretos, evitando o uso de brincos
compridos, pulseiras, anéis e colares extravagantes e que fazem
barulho, podendo até causar acidentes ao se enroscarem nos
utensilios de trabalho. Geralmente, aliancas e relégios sao admitidos.

* Nao fumar e ndo mascar chicletes.
« N&o comer durante o turno de trabalho.

» Nao usar o celular nem fones de ouvido para ouvir musica durante
o turno de trabalho.

Dicas extras
» Controle o tom e o volume de sua voz.
* Mantenha um tom de voz neutro.
» Controle suas emocgodes quando falar.

» Seestiver estressado, fale o minimo possivel, para que ndo desconte
nos outros.

* Nunca fale com tom de deboche ou agressivo.
* Pense antes de falar.

» Evite falar alto demais, pois dependendo da situacdo pode até
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parecer que vocé esta brigando.
» Cuidado com risadas e gargalhadas altas.
» Evite exageros.
+ Sejasempre simpatico, sorria e faga comentarios leves e agradaveis.

» Evite piadas e brincadeiras, pois elas podem ofender se forem
entendidas de outra maneira.

* N&o chame as pessoas por apelidos.

* Lembre-se de que, em uma empresa, existem pessoas de todos os
tipos, culturas, crengas e gostos.

Beneficios de uma boa postura no ambiente de trabalho

» Facilita a comunicagao, pois ajuda vocé a prestar aten¢gdo no modo
de falar com certo tipo de pessoa.

* Ajuda na hora de ser contratado, pois o recrutador, no momento
da entrevista, presta muita atengdo no comportamento profissional,
na sua pontualidade, na maneira de se vestir e na sua linguagem
corporal.

« Estabelece harmonia entre os funcionarios.

+ Cria uma boa imagem, pois vocé comega a levar em conta a roupa
com que vai trabalhar e sua higiene.

+ Garante permanéncia na empresa.
* Ganha chance de ser promovido.

» Tem chances praticamente nulas de ser demitido.

2.4.Conduta e ética profissionais

A palavra ética deriva do termo grego ethos, que tem dois significados:
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carater e costume. De maneira simples, a ética € o ramo da filosofia que
estuda a diferenga entre o bem e o mal, buscando entender os principios
que orientam as a¢des humanas.

E um conjunto de regras ou normas de conduta e comportamento
individuais que é aplicado em todos os ambientes, sejam eles sociais ou
profissionais. Diz respeito ao comportamento que as pessoas devem ter
em diversas situacoes, a fim de estabelecer a confianga e o respeito.

A ética dita as normas de certo e errado, que prescrevem as obrigagdes,
os beneficios, a justica e as virtudes humanas. Um exemplo comum ¢é a
forma como a sociedade lida com atos como roubo, homicidio, agressao
e fraude. A ética estabelecida pelo comportamento humano determina
que todas essas atitudes se encontram no espectro “ruim” das agdes e,
portanto, devem ser evitadas.

E importante frisar que a ética pode ser subjetiva, isto &, o que é considerado
ético para uma sociedade nem sempre é para outra. E necessario que os
individuos desenvolvam a ideia da ética individual e coletiva dentro de si
mesmos, antes de fazer julgamentos morais sobre a realidade de outros.

Para além disso, a ética também é o estudo do desenvolvimento de
codigos de ética. Isso porque sentimentos, agdes, leis e normas sociais
podem desviar do que é considerado ético. Logo, é necessario que exista
alguém capaz de analisar esses principios morais e garantir que eles
diferenciem o “bom” do “ruim”.

Exemplos de ética e de moral

Etica Moral

Respeitar as leis. ]
_ o Sexo e sexualidade
Procurar agir com justiga. s L
B o _ Religi&o e religiosidade
Nao se apropriar indevidamente

do que nao é seu. Questdes de género
N&o prejudicar os outros. Relagbes matrimoniais
(casamento)

Respeitar o convivio social.
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Dicas extras

* N3o usar toalhas, roupas de cama ou mesa para limpar qualquer
superficie, mesmo que essas ja estejam usadas e encaminhadas para
lavagem. Existem panos e utensilios préprios para essa finalidade.

* Nao ligar a televisdo enquanto arruma o apartamento.

* Nao usar o telefone do quarto para fazer ligacdes (afinal, as
chamadas estao sendo registradas).

* Nao experimentar produtos de higiene pessoal, perfumes e
magquiagem dos héspedes.

* Nao mexer no conteudo das bagagens do héspede (salvo se for
para mudar de posicao ou de lugar para limpar o quarto).

A ética e a discricdo sao essenciais para o trabalho de uma camareira, pois
€ uma profissional que esta em contato muito estreito com objetos pessoais
e, de certa forma, com a intimidade das pessoas. Portanto, manter uma
conduta moral e profissional preserva a privacidade e confidencialidade
dos hospedes. Essas habilidades promovem um ambiente seguro e
respeitoso para todos que se encontram no meio de hospedagem.

2.5. Seguranca do trabalho e legislacao

Na Classificagao Brasileira de Ocupagées (CBO), as atribuicoes das
camareiras encontram-se sob o registro de n°® 5133-15 - Camareiro de hotel.

Sinénimos do CBO
Arrumadeira de hotel | Arrumador de hotel | Camareira de hotel
Descri¢gao sumaria

Limpam, arrumam, organizam, vistoriam e abastecem apartamentos,
camarotes, camarins, quartos e banheiros em hotéis, teatros, estudios
de televisdo e cinema, navios e estabelecimentos similares; mantém em
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ordem, conservam, classificam e organizam os figurinos e vestuarios de
clientes e atores, identificando e controlando as saidas, devolucgbes e
substituicdes das roupas e acessorios; atendem e auxiliam os héspedes
e atores em suas solicitacées e necessidades pessoais e profissionais.

Jornada de trabalho

Em média, uma camareira pode limpar entre 10 e 15 quartos em um
turno de 8 horas, considerando que cada quarto pode levar de 20 a 30
minutos para ser completamente limpo, higienizado e arrumado.

A jornada regulamentada pela lei trabalhista vigente é de 44 (quarenta e
quatro) horas semanais, com direito a 1 (uma) folga semanal.

Riscos, lesoes e adoecimentos no trabalho das camareiras

* Riscos quimicos — Provocados por agentes quimicos via contato
com a pele e mucosas, inalagdo ou ingestdo. De acordo com
Rocha (2020), as reagdes mais comuns sdo irritagdo ou corrosao
da pele e mucosas, dermatite de contato, lesbes corrosivas,
irritacdo de vias aéreas superiores, irritacdo ocular, nauseas,
tonturas, rinite, asma e cefaleia.

¢ Riscos bioloégicos — Sao virus, bactérias, bacilos, parasitas,
fungos etc., sendo encontrados na atividade das camareiras no
contato direto com sangue, urina, escarro, sémen, goticulas de
tosse ou espirro.

* Riscos ergondmicos — S&o considerados riscos ergonémicos:
esforco fisico, levantamento de peso, postura inadequada,
controle rigido de produtividade, situacao de estresse, trabalhos
em periodo noturno, jornada de trabalho prolongada, monotonia e
repetitividade, imposigao de rotina intensa. Sao alguns exemplos
de riscos ergonémicos a lesdao por esforgo repetitivo (LER),
tendinites, lombalgias e hérnias de disco.

* Riscos psicossociais — De acordo com Rocha (2020), esse tipo
derisco é resultante das relagdes humanas que s&o estabelecidas
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dentro da organizacdo hoteleira entre colegas de profissao,
superiores hierarquicos e os préprios héspedes. Podem ocorrer
situagdes como sobrecarga de trabalho, falta de reconhecimento,
assédio moral e sexual, tensdo, cobranca exagerada, vigilancia
ostensiva, baixa remunerac¢do, submissdo, por exemplo. Tudo
isso pode gerar consequéncias psicossomaticas como insénia,
depresséo, nervosismo, desordens gastrointestinais, ansiedade,
fadiga, tristeza, apatia e desmotivacéao.

Equipamentos de Protecao Individual — EPI

Sao equipamentos e acessorios desenvolvidos para proteger uma parte
do corpo ou o individuo todo contra riscos especificos.

Séo considerados EPI:
+ Oculos de protecdo
* Luvas
» Capacetes
* Protetores auriculares
* Mascaras
* Abafadores de som
» Cintos de seguranca
+ Equipamentos de segurancga para alturas

Ha ainda outros EPI, sendo que cada fungdo ou cada tipo de risco
necessita de equipamentos proprios.

Os EPI sédo capazes de prevenir grande parte dos acidentes de trabalho
e doengas ocupacionais. Eles tornam a empresa mais segura tanto
para empregados quanto para empregadores, ja que, dentro do local
de trabalho, acidentes podem acontecer com qualquer pessoa.
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E o préprio meio de hospedagem que deve arcar com o fornecimento
dos EPI as camareiras, e é dever também garantir que todos os
equipamentos estejam em boas condigdes de uso e que desempenhem
sua fungao corretamente.

Principais tipos de EPI:

* Protegao auditiva: Utilizada por trabalhadores que estéo
expostos a ruidos altos ou constantes.

* Protecaorespiratéria: Paraquemtrabalha com agentes quimicos
ou organicos que sejam prejudiciais a saude se inalados.

* Protegao visual: Para evitar que qualquer particula machuque
os olhos ou cause cegueira.

* Protecao facial: Para proteger a face como um todo, em
situagdes onde ha risco generalizado em direcao a face.

* Protegao da cabecga: Para proteger contra contusdes, traumas e
pancadas na cabeca.

* Protecao antiqueda: Para evitar a queda de trabalhadores de
locais altos ou instaveis.
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Setores de atuacao da

camareira dentro do meio
de hospedagem

3.1. As unidades habitacionais (UH)

Sao locais destinados ao uso privativo e exclusivo do héspede para o seu
bem-estar, higiene e repouso, sendo classificados da seguinte forma:

* Quarto — UH constituida de pelo menos 1 (um) quarto de dormir
com mobiliario destinado a guardar roupas e objetos pessoais, sem
banheiro privativo. E caracteristico de pensdes, albergues e meios
de hospedagem alternativos. Geralmente, o(s) banheiro(s) fica(m)
localizado(s) no corredor préoximo aos quartos e separado(s) por
género.

 Apartamento—UH acrescida de banheiro privativo. E caracteristica
da maioria dos empreendimentos hoteleiros.

* Suite — UH acrescida de sala de estar e/ou pequena cozinha. E
caracteristica de flats e apart hotéis.

Configuracao das UH de acordo com os leitos (os termos sao usados
para o controle de cobranga de tarifa)

* Single — Quando a UH é ocupada por apenas 1 (uma) pessoa,
mesmo que existam 1 (uma) cama de casal ou 2 ou 3 de solteiro.

* Double — Quando a UH é ocupada por 2 pessoas, que tanto podem
ocupar 1 (uma) cama de casal quanto 2 de solteiro.

* Triple — Quando a UH é ocupada por 3 pessoas, sendo 1 (uma)
cama de casal e 2 de solteiro ou 3 camas de solteiro.
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E na UH que o héspede tem a sensacéo de lar. Por isso, esse ambiente
necessita ser preparado para proporcionar o maximo de aconchego
possivel, principalmente a cama. Qualquer falta de cuidado pode ser
notada e causar uma impressao ruim.

Outro lugar muito sensivel € o banheiro, sendo um ambiente que exige
mais atengao, ja que falhas minimas ficam muito perceptiveis e sdo quase
inaceitaveis. A inspecdo deve ser a mais rigorosa possivel, de modo a
garantir a higiene maxima e seguranca sanitaria do héspede.

3.2. Rouparia e estoque/deposito

A rouparia e o estoque/depdsito sdo de grande importancia dentro de
um meio de hospedagem, seja ele de pequeno, médio ou grande porte,
pois sdo areas destinadas ao armazenamento do enxoval do meio
de hospedagem, além de outros itens ndo menos importantes, como
utensilios e material de limpeza. Na maioria dos meios de hospedagem,
as camareiras sao as responsaveis por manter a limpeza e a organizagao
desses espacos.

Nesse local, sdo armazenados suprimentos de limpeza, higiene, kits
de amenidades, cabides e a folheteria usada nas UH (avisos de porta,
cardapios, rol de lavanderia com valores, senha do Wi-Fi etc.), como
também géneros alimenticios e bebidas que abastecem o frigobar.
Também, é importante manter no estoque itens como:

* Velas

» Fosforos
* Lampadas
* Pilhas

* Lanternas

Nota importante: A organizagdo desse espago € fundamental para
garantir a eficiéncia do trabalho da camareira ao abastecer o carrinho.
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Isso evitara que haja deslocamentos desnecessarios para ir buscar algum
item que esteja faltando e desperdigando um tempo em que poderia estar
produzindo.

3.3. Lavanderia

Trata-se de uma area de vital importancia para um meio de hospedagem,
gue tanto pode ser préprio como terceirizado, diminuindo os custos com
mao de obra, energia elétrica, produtos e manutengdo do maquinario. De
acordo com Yanes (2014, p. 119), é um setor sensivel e que requer uma
atencao especial “dada a sua funcao primordial, que é a de ‘vestir’ o hotel
de roupa limpa e higienizada, contribuindo para sua imagem”.

A lavanderia é responsavel ndo so por cuidar do enxoval que atende
a area de hospedagem, mas presta servigos ao setor de alimentos e
bebidas, eventos, lazer, uniformes dos funcionarios (Yanes, 2014).

Retirada do enxoval das unidades habitacionais

A camareira é a responsavel pelo recolhimento, envio e recebimento
do enxoval, sendo este retirado e imediatamente acondicionado em um
saco destinado especialmente para esse fim, o chamado saco hamper,
que fica dentro de carrinhos préprios de uso das camareiras.

Essa retirada normalmente ocorre sem a presenga do hdspede, o que
facilita essa ag¢ao. Ao contrario do setor hospitalar, o enxoval da hotelaria
€ considerado menos critico do ponto de vista da contaminacgao,
contendo sujidades leves, com excecado de manchas mais dificeis, como
as encontradas mais comumente em toalhas de rosto, de banho e de
praia/piscina (Picchiai et al., 2022).

Apos a remocgdo do enxoval, este segue para a rouparia suja, que, na
maioria dos meios de hospedagem, fica localizada na “copa dos andares”,
aguardando ser levado para a lavanderia (propria ou terceirizada).

Nota: Nos hospitais, a area que armazena temporariamente o enxoval é
chamada de “expurgo”.

28



Equipamentos, utensilios e

produtos utilizados na rotina
operacional

4.1. Carrinho

E o equipamento que retne todo o material de trabalho da camareira.
Existem disponiveis no mercado varios modelos e tamanhos de carrinho
para atender tanto a limpeza e arrumagao das UH quanto a rouparia
e a lavanderia. Todos eles possuem rodas de borracha para evitar a
emissdo de ruidos e sdo projetados com varios compartimentos para
armazenagem de material e utensilios de limpeza, de itens de reposic¢ao,
de lengdis e toalhas e de um saco especialmente feito para guardar o
enxoval usado — 0 saco hamper.

O carrinho deve ser limpo e organizado ao final de cada turno de trabalho.

4.2. Produtos de limpeza e desinfeccao

Os produtos de limpeza sao substancias quimicas e, mesmo diluidos em
agua, so6 devem ser manuseados com luvas, para evitar a inalagéo e o
contato com a pele e mucosas dos olhos e da boca. Além de conhecer
o produto certo para cada tipo de limpeza e de desinfec¢ao, a camareira
precisa saber como usa-lo corretamente e na dosagem ideal, evitando
desperdicios (Oliveira, 2016).

Segundo Oliveira (2016, p. 69), os produtos de limpeza podem ser
divididos em 4 categorias:

* Solventes: agua, alcool, amoniaco e terebintina.
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* Agentes quimicos: acido muriatico, agua oxigenada, agua
sanitaria, antiferrugem, soda caustica e vinagre.

» Detergentes: liquidos detergentes que ndo devem ser confundidos
com os de lavar lougas: pasta para arear, sabao branco, sabao em
po e sabao preto.

* Produtos de acabamento: autopolidor, cera, desodorizante de
ambiente e encaustica.

O estabelecimento de hospedagem deve dar o devido treinamento as
camareiras, e entregar a elas os produtos ja diluidos nas proporcoes
indicadas pelo fabricante e devidamente identificados, para evitar troca
de produtos que, além de nao surtirem o efeito desejado ao serem
usados errado, podem acarretar danos e avarias aos materiais e
superficies.

Alimpeza do ambiente € uma operacédo que compreende duas etapas: a
higienizagao e a desinfecgao.

+ Higienizagdo — E a etapa de remogao da sujeira visivel.

 Desinfeccdo — E a etapa de redugdo ou minimizagdo dos
microrganismos presentes no ambiente.

Um principio ativo seguro para ser utilizado na higienizagdo é o
peroxido de hidrogénio, pois, ao contrario do cloro, ndo causa danos
as superficies, ndo é toxico para a saude em geral e nem estraga os
uniformes das camareiras. Um modo muito eficiente de usar é coloca-
lo em um pulverizador para evitar o desperdicio. Segundo Dantas
(2000, p. 36), “a falta desse acessério pode potencializar as perdas
em até 200%”.

Nota importante: E necessario identificar cada pulverizador com um
rotulo ou etiqueta adesiva informando o tipo de produto de limpeza ali
contido, assim como a data de validade.
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4.3. Utensilios de limpeza

Os utensilios e equipamentos de limpeza sdo verdadeiros aliados na
rotina da camareira, pois sao eles que irdo agilizar todo o processo,
resultando em um boa produtividade e nivel de satisfagao elevado por
parte dos hospedes, afinal, a UH é o cartdo de visitas de um meio de
hospedagem.

Sao considerados utensilios de limpeza indispensaveis durante o
processo de limpeza:

Balde

Desentupidor de pias e vasos sanitarios

Escada

Escovas dos mais variados tamanhos, materiais e finalidades
Feiticeira (tipo de vassoura indicada para tapetes e carpetes)
Flanelas para lustrar e dar polimento

Luvas de borracha

Mop

Pa de lixo

Palha de aco

Panos de limpeza, de preferéncia de microfibra e de cores variadas
para cada tipo de limpeza

Sacos de lixo em tamanhos variados, tanto para serem colocados
na lixeira do banheiro quanto para recolher o lixo da UH

Rodo comum
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* Rodo dupla face, usado para limpar janelas — o lado com espuma
serve para espalhar o produto e o lado com borracha serve para

puxar a agua

« Vassoura.

4.4. Equipamentos elétricos

Exemplos de equipamentos que podem e devem ser usados pelas
camareiras com o devido treinamento antes do manuseio:

* Aspirador de po

« Enceradeira
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Entrando na unidade

habitacional

5.1. Checklist de entrada

Antes da entrada propriamente dita na UH, a camareira devera anunciar
sua chegada mesmo se a unidade estiver desocupada, por medida
de precaucéao, pois pode acontecer de o sistema ter informado a ela a
liberacdo da UH e ainda ter uma pessoa dentro. Ela deve bater na porta
até 3 vezes com um intervalo de 10 segundos entre cada batida e entrar
dizendo “Camareira, bom dia!”’.

Apos isso, ela devera posicionar o carrinho logo na entrada (nunca entrar
com ele na UH), mantendo sempre a porta totalmente aberta.

Nota importante: Se na maganeta da porta houver a plaquinha de “No
perturbe”, ela devera anotar no seu relatério. Se apds concluir a limpeza
e arrumacao das demais UH for percebida a retirada da plaquinha pelo
hospede, ela devera seguir com o procedimento normal.

Passo a passo:
+ Abrir as janelas.

* Acender todas as luzes (aproveite para verificar se ha alguma
lampada queimada).

» Fazer uma inspecao visual geral para verificar se esta tudo dentro
dos padroes.

» Testar todos os equipamentos (ar-condicionado, televisao, telefone
etc.). Se for detectada alguma anormalidade de funcionamento,
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a camareira devera anotar em seu relatério e informar a chefia
superior.

» Conferir o frigobar e se existe a necessidade de reposigéo de itens
de consumo.

» Verificar se houve solicitagdo pelo héspede para o servico de
lavanderia, encaminhando as pecas para a lavagem, sempre
tendo o cuidado de conferir se a quantidade esta de acordo com o
que foi assinalado por ele.

» Conferir se a quantidade do enxoval esta de acordo com o padrao
do meio de hospedagem (se nao houve furto de itens). A mesma
regra se aplica para os demais itens que compdem a UH.

* Verificar se existe algum objeto esquecido pelo hdspede, inclusive
dentro dos armarios e gavetas, sem esquecer debaixo do leito (no
caso de a UH estar vaga).

5.2. Limpeza e arrumacao

Uma etapa muito importante é recolher as roupas do hdspede da
forma correta. Elas devem ser recolhidas de cima dos leitos, do chao,
do banheiro e de outros locais que n&o sejam os mais apropriados —
como em cima de um frigobar, por exemplo — e dobradas ao meio, sendo
colocadas em uma cadeira ou, até mesmo, dentro do armario. Porém,
essa norma pode variar muito de um estabelecimento para outro.

Dica: Reuna toda a papelada do hdspede que for encontrada, deixando-a
sobre a mesa ou em local préximo de onde estava. Nao desmarque a
pagina do livro do héspede e nunca jogue nada no lixo, mesmo que,
aparentemente, sejam papéis descartaveis.

Outras orientagoes importantes a serem observadas

» Toda alouga que nao pertence a UH deve ser retirada, assim como
a bandeja usada pelo hospede.

34



CAMAREIRA

Esvaziar todos os copos encontrados, e o conteudo devera ser
derramado no vaso sanitario e dado descarga. Jamais lavar esses
copos na pia do banheiro. Ja nas UH que possuem cozinha, a
louga devera ser lavada na pia.

Alimpeza sempre devera comecar de cima para baixo e de dentro
para fora da UH.

Aplicar os produtos de desinfecgdo no banheiro e deixar agindo
enquanto procede a limpeza e a arrumagao da UH. O processo
de limpeza devera considerar o banheiro como area vermelha,
devido a contaminacdo e a este ser o ultimo local a ser limpo e
higienizado.

Recolher as roupas de cama e banho usadas, bem como os tapetes
de banheiro e coloca-los no saco préprio localizado no carrinho de
servigos. Certifique-se de que nenhum objeto do hdspede esteja
preso entre as pegas. Se encontrar algum pertence, coloca-lo em
local visivel. Caso o hdspede ja tenha deixado a UH, isso devera
ser registrado em formulario especifico de achados e perdidos.

Se houver pegas rasgadas, manchadas e/ou danificadas, colocar
em sacos separados, para que sejam encaminhadas para conserto
ou descarte.

Verificar se existe algum dano no colchdo, como manchas ou
outras avarias.

Retirar o pé dos moéveis e de demais itens que compdem o
mobiliario com um pano e um produto adequado para cada tipo de
superficie.

Limpar os eletroeletrdnicos com pano umido.
Limpar os rodapés com pano umido.

Limpar o piso da UH de acordo com o tipo. Se for carpete, usar o
aspirador ou a vassoura do tipo feiticeira.
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Lavar, secar e guardar toda a louga, se houver cozinha.

Nao retirar louga usada e contendo alimentos de dentro da
geladeira e/ou do frigobar, somente as que estiverem em cima e
dentro da pia.

5.3. Preparacao dos leitos

Apoés a retirada da roupa de cama e feita a checagem do estado dos
colchbes, chegou a hora de “vestir” os leitos.

Enxoval basico que toda UH deve ter para esse procedimento:

Dicas

36

Protetor de colchao (que nao deve ser retirado a cada nova troca
da roupa de cama, salvo se estiver sujo)

Lencol de baixo (que podera ser de elastico ou ndo)
Lencol de cima
Colcha ou cobre-leito

2 travesseiros com os respectivos protetores (segue a mesma
regra do protetor de colchao)

2 fronhas

2 porta-travesseiros combinando com a colcha/o cobre-leito

Ao montar o leito, certifigue-se de que a roupa de cama esta
realmente em bom estado de conservagao e absolutamente limpa.
Caso nédo esteja, coloque-a de volta no carrinho e providencie
outra.

A virada dos colchdes de forma periddica evita deformidades,
como também a umidade.



CAMAREIRA

5.4. Banheiro

E uma area bastante sensivel, pois estd naturalmente exposta as
contaminagdes. Importante que a camareira esteja usando todos os
seus EPI de forma correta, para se proteger de doengas, bem como da
exposigao aos produtos quimicos, que tanto podem ser inalados quanto
absorvidos pela pele e mucosas.

Passo a passo:

* A agua para limpeza do banheiro é a do chuveiro coletada em
baldes.

» Devera comecar pelo box e, apds o término, ele devera ser fechado
e dado prosseguimento ao restante da limpeza.

» Se houver banheira, o produto usado podera ser o mesmo do
box, tendo o cuidado de usar a parte macia da esponja para evitar
arranhdes.

* Lembrar sempre de secar bem, para evitar as manchas de agua,
com pano que nao solte fiapos.

* Iniciar a limpeza do vaso sanitario apds o produto de desinfecgao
ter agido no tempo certo.

* Enxugar as pegas do vaso sanitario com um pano exclusivo para
isso.

» Colocar desinfetante colorido e ndo dar a descarga, sinalizando
que nao houve mais uso do vaso apos a limpeza e desinfeccéo.

» Alguns meios de hospedagem disponibilizam fitas de “Esse vaso
esta limpo e desinfetado” para serem colocadas na tampa do vaso.

* Limpe o espelho com limpa vidros.

* Limpe a pia e a bancada com o produto apropriado, com cuidado
para nao molhar os pertences do héspede, devolvendo-os para a
mesma posicdo em que estavam.
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Aproveite para checar o funcionamento do secador de cabelos.
Lave o piso e seque.

A lixeira deve ser mantida aberta durante todo o processo, porque
pode ser necessario jogar fora algum residuo.

Apos a finalizagao, recolher o lixo e colocar novo saco na lixeira.

Reponha papel higiénico, kits de amenidades e toalhas de rosto,
de banho e de piso.



Dicas extras

6.1. Abertura dos leitos ou turn down

Trata-se de uma segunda arrumagéo, geralmente realizada no final
da tarde ou no inicio da noite. E um servigo oferecido por meios de
hospedagem de alto padrdo, sendo uma espécie de cortesia, de “mimo”
aos seus hospedes.

Tudo varia de hotel para hotel, mas a lista a seguir € o que geralmente
acontece em hotéis 5 estrelas:

E realizada abertura de cama.

Sao deixados chocolates e frutas.

As cortinas séo fechadas.

Alguns hotéis colocam uma garrafa de agua.

Os chinelos sao deixados ao lado da cama.

Se algo foi alterado desde a primeira arrumacao, € arrumado

novamente.
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