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RELATO DE EXPERIENCIA: PADRONIZACAO DA GOVERNANCA NO
HOTEL APPEL COM A METODOLOGIA ABC DE HOUSEKEEPING

Liandro Carlotto Schultz'
Thiago Reis Xavier’

RESUMO ESTRUTURADO: Este relato de experiéncia aborda o setor de governanga do Hotel Appel, localizado em
Santa Maria/RS, destacando o processo de aplicagdo ¢ intensificacdo do Método de Alta Performance para a
Governanca de Hotelaria — ABC de Housekeeping, desenvolvido por Maria José Dantas. O presente relato teve como
objetivo compartilhar uma experiéncia pratica no setor de governanga do Hotel Appel, vivenciada enquanto estudante
da area do Turismo, ¢ dentro do vinculo celetista. A problematica central refere-se a forma como o setor de governanga,
diante da alta rotatividade de hospedes e da necessidade de otimizacdo de recursos, consegue garantir eficiéncia e
qualidade nos servicos. A metodologia adotada é de natureza qualitativa e descritiva, baseada na observacao
participante durante a atuagdo pratica no hotel. Os resultados evidenciam que a aplicagdo do método ABC, aliado ao
treinamento sistematico das camareiras e a supervisdo continua, promove maior eficiéncia operacional, biosseguranca,
reducdo de falhas e fortalecimento da cultura organizacional. A padronizag@o das rotinas operacionais, segmentadas nas
etapas de Higienizagdo (A), Limpeza (B) e Arrumacdo (C), demonstrou ser eficaz na manutencdo da qualidade dos
servigcos prestados, adaptando-se as particularidades estruturais do hotel e ao perfil diversificado dos hospedes. As
implicag¢des praticas mostram que a profissionalizacdo da equipe ¢ a aplicag@o de técnicas fundamentadas contribuem
para a valorizagdo do setor de governanga, reforgando sua importancia estratégica para a experiéncia do hospede.
Conclui-se que o conhecimento técnico aliado a vivéncia pratica oferece recursos concretos para aprimorar a gestdo
hoteleira ¢ pode ser replicado em outros meios de hospedagem, além de fortalecer a formagdo académica por meio de
experiéncias supervisionadas que articulam teoria e pratica no campo do Turismo.

Palavras-chave: Governanga hoteleira; Turismo; Housekeeping; Padronizag@o de servigos; Experiéncia profissional.

INTRODUCAO: Este relato tem por objetivo compartilhar uma experiéncia pratica no setor de
governanga do Hotel Appel, localizado na cidade de Santa Maria/RS, vivenciada enquanto
estudante da area do Turismo, e dentro do vinculo celetista. O cotidiano da fungdo permitiu
observar de perto os desafios enfrentados pela equipe de governancga, especialmente diante da alta
rotatividade de hdspedes e da constante necessidade de otimizar recursos, estruturar processos €
manter a qualidade dos servigos.

A partir dessa vivéncia, busca-se refletir sobre como os conhecimentos adquiridos na
formag¢do académica podem contribuir para a organizagao do setor, a capacitacdo dos colaboradores
e a aplicacdo de técnicas operacionais que auxiliam na padronizagao e eficiéncia das atividades sem
comprometer a experiéncia do hospede.

O municipio de Santa Maria, geograficamente localizado no centro do Estado do Rio
Grande do Sul, conta com uma populacdo de 271.735 habitantes (IBGE, 2022) e apresenta uma

posigdo estratégica que facilita o deslocamento a partir de diferentes regides do Rio Grande do Sul,
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fazendo com que o municipio se torne um ponto de passagem para diversos fluxos de viagem. E
importante frisar o destaque do municipio no segmento de negocios e eventos.

Santa Maria € um dos principais destinos do turismo de negoécios no Estado Rio Grande do
Sul (SETUR, 2021), atraindo visitantes interessados em atividades profissionais, como reunides
corporativas e eventos comerciais, beneficiando-se de uma infraestrutura adequada, favorecendo
uma demanda continua por hospedagem durante os dias Uteis. Esses fatores contribuem para uma
elevada taxa de ocupacdo nos meios de hospedagem locais, como o Hotel Appel, especialmente
durante a semana.

No ano de 2023, os eventos realizados pela prefeitura obtiveram um somatoério de
aproximadamente 150 mil pessoas (KLUSENER, 2024), que impulsionam significativamente a
demanda por meios de hospedagem, devido a alta taxa de ocupacdo durante os finais de semana. O
turismo de eventos tem sido um grande propulsor da ocupagdo hoteleira, com a realizagao frequente
de congressos, feiras, festivais e encontros culturais que atraem participantes de diversas regioes.

Em 2022, Santa Maria/RS recebeu 5,84% do total de visitas, considerando os 22
municipios mais visitados do Rio Grande do Sul (SEBRAE, 2022). Esse fluxo constante de
visitantes faz com que a infraestrutura hoteleira desempenhe um papel fundamental na recepgio e
no conforto dos turistas.

Para atender a essa demanda, os meios de hospedagem da cidade buscam manter padrdes
adequados de atendimento, oferecendo condi¢des que favorecam tanto os viajantes que estdo de
passagem pela cidade, quanto aqueles que viram com o principio de vivenciar o turismo de
negdcios e de eventos. Essa estrutura influencia diretamente na experiéncia de quem visita o
municipio, especialmente em periodos de maior movimentagdo, como eventos académicos, feiras e
cerimonias de formatura.

Durante a experiéncia vivenciada no Hotel Appel, foi possivel observar como essa
dindmica turistica se reflete no cotidiano do empreendimento. A hospedagem em questao busca
atender a demanda gerada pelo perfil diversificado de visitantes que circulam pelo territorio. A
vivéncia permitiu acompanhar e vivenciar de perto a rotina de trabalho em um contexto que exige
organizagdo, flexibilidade e ateng¢do constante as necessidades dos hospedes, especialmente em
periodos de maior fluxo.

O presente relato teve busca a reflexdo sobre os conhecimentos académicos adquiridos ao
longo do curso de Gestdo em Turismo, com a finalidade de contribuir para a organizagdo dos
processos operacionais, capacitacdo das equipes e padronizacdo dos servigos, sem comprometer a

qualidade da hospitalidade. Diante desse contexto, observou-se que o Hotel Appel estéd estruturado
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em diversos setores operacionais essenciais para o seu funcionamento, incluindo recepcao,
lavanderia, alimentos e bebidas, manuteng¢do, financeiro, recursos humanos, dire¢do e governanca.
A experiéncia relatada concentrou-se no setor de governanga, responsavel por garantir a
organizagdo, a limpeza e o bom funcionamento das acomodagdes, assegurando o conforto e a
satisfacdo dos hospedes. A partir dessa vivéncia, foram abordados os desafios, as praticas e a

relevancia desse setor para a qualidade dos servigos prestados pelo hotel.

PROBLEMATICA E RELEVANCIA: A experiéncia profissional no setor de governanga
hoteleira oferece uma oportunidade significativa para refletir sobre os desafios e praticas que
envolvem a rotina operacional de um meio de hospedagem. Com base nas atividades desenvolvidas
no Hotel Appel, este relato busca analisar aspectos relevantes da gestdo interna, especialmente no
que se refere a qualidade dos servigos, a organizagdo dos processos e a formagao das equipes.

Sendo assim, o presente relato de experiéncia busca responder aos seguintes
questionamentos: “De que maneira o setor de governanca do Hotel Appel, diante da alta
rotatividade de hospedes e da necessidade de otimizagdo de recursos, estrutura e geréncia dos
processos, consegue garantir a padronizagdo dos servigos”? Além disso, “como os conhecimentos
académicos da area de turismo podem contribuir para a formagao e capacitacao dos colaboradores,
bem como para a implementagdo de técnicas operacionais eficientes, alinhadas as normativas e
melhores praticas do setor, sem comprometer a qualidade dos servicos prestados”?

Diante desse cendrio, a vivéncia no setor de governanga do Hotel Appel permite observar
na pratica como a gestdo impacta diretamente a experiéncia dos hdspedes e a eficiéncia operacional
do hotel. A atuagao diaria nesse contexto evidenciou a importancia de processos bem estruturados,
da capacitagdo continua da equipe e da aplicagdo de metodologias que conciliam qualidade e

otimizagdo dos recursos, elementos essenciais para a manutengdo dos padroes do setor hoteleiro.

O HOTEL APPEL: O Hotel Appel encontra-se localizado na cidade de Santa Maria/RS, tendo
sido fundado em 1992, com intuito de atender a demanda de viajantes ja existente naquele periodo.
Nos primeiros anos, o modelo de servigco oferecido era o Apart-Hotel, como mensalista e, com o
passar dos anos, transformou-se para o tradicional modelo hoteleiro de diéria.

Com uma média de 10 unidades habitacionais, o Hotel Appel exige a adog¢do de padrdes
operacionais e estratégias eficientes para garantir a qualidade dos servigos prestados e atender as
expectativas dos hospedes. Sua capacidade méxima de acomodagdo permite receber 273 pessoas,

sendo que, ao longo da semana, a ocupacao dos quartos se mantém elevada. No entanto, observa-se
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uma variacdo no fluxo de hospedagem, com menor procura no periodo de domingo para
segunda-feira. Esse cenario exige uma gestdo estratégica da ocupacdo e dos servicos oferecidos, de
modo a manter a eficiéncia operacional e a satisfacdo dos clientes.

Além da variacdao na taxa de ocupacao, o perfil diversificado dos héspedes impde desafios
adicionais a equipe do hotel. Empresarios, vendedores, académicos, militares ¢ demais visitantes
possuem diferentes habitos, preferéncias e necessidades, tornando essencial a adaptagdo continua
dos servigos para oferecer uma experiéncia de hospitalidade qualificada. Nesse contexto, o setor de
governanga desempenha um papel fundamental na padronizacdo dos processos de higienizagao,
manutengdo e organizagdo dos ambientes, garantindo que a infraestrutura esteja sempre adequada
para receber os clientes com exceléncia.

Adotando praticas sustentaveis em sua operagdo, o Hotel Appel apresenta uma
preocupacdo constante com a preservagao e valorizacdo do paisagismo natural. A estrutura conta
com areas verdes compostas por diversas espécies de plantas e flores, que contribuem para a criagao
de um ambiente visualmente harmonioso e acolhedor. As equipes de gestdo e governanga atuam de
forma integrada para alinhar as rotinas organizacionais aos principios da sustentabilidade,
evidenciando o compromisso da empresa com a manutengdo de espagos que promovam o bem-estar
dos hospedes e o cuidado com o meio ambiente.

Com base nas informagdes apresentadas, ¢ possivel compreender a trajetéria de
desenvolvimento do Hotel Appel, bem como os principais aspectos estruturais, operacionais e
organizacionais que caracterizam sua atua¢do no setor de hospedagem. A gestdo familiar, a
ampliacao da capacidade de atendimento, a diversidade do publico atendido e a incorporagao de
praticas voltadas a sustentabilidade compdem elementos relevantes para a analise do funcionamento
da empresa e de sua inser¢do no mercado. Esses elementos fornecem subsidios para reflexdes

futuras acerca dos desafios e estratégias associados a gestao hoteleira no setor da governanga.

GOVERNANCA HOTELEIRA: A governanca hoteleira ¢ o setor responsavel pela organizacao,
limpeza e conservacdo das areas de hospedagem de um hotel, incluindo quartos, corredores, areas
sociais ¢ lavanderia (CAMARA, 2012). A governanta, como figura central deste setor, exerce um
cargo de chefia, sendo responsavel por liderar camareiras, equipes de higienizagdo, além de
assegurar a qualidade dos servigos prestados. Seu trabalho exige profundo conhecimento
técnico-operacional, lideranca sensivel e comunicagdo eficiente, ja que, além de coordenar pessoas,

representa diretamente os padroes de qualidade do meio de hospedagem.
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Cabe ao profissional que exerce a fung¢do na governanga, basear-se em normas operacionais,
estratégias de gestdo e padrdes técnicos que buscam otimizar a prestacdo de servigos. No setor,
responsavel pela higienizagdo, manutengdo e organizagdo das acomodagdes, a adocdo de
metodologias estruturadas ¢ essencial para garantir a qualidade dos servicos prestados e manter a

competitividade no mercado. Segundo Ismail (2004, p.106):

“O setor de governanga ¢ considerado essencial ao departamento de hospedagem. (...) A
governanca trabalha diretamente com a recepgdo para assegurar que os produtos principais
do hotel (unidades habitacionais) estejam prontos para a venda. Os deveres principais da
governanca sdo de limpar e preparar as unidades habitacionais e manter a limpeza das areas
comuns do hotel”.

Ressalta-se que, embora o setor de governanga seja responsavel por diversas areas dentro
do meio de hospedagem, a aten¢do prioritdria recai sobre as unidades habitacionais. Essas
acomodagdes representam o principal produto oferecido ao hospede, sendo, portanto, foco central
das atividades da equipe. Em consonadncia com essa perspectiva, Dantas (2020) afirma que, em
determinados empreendimentos, mais de 60% do tempo de trabalho do profissional responsavel
pela governanca ¢ destinado ao cuidado com os apartamentos. Tal dado evidencia a relevancia
estratégica dessas areas, reforcando a necessidade de praticas de gestdo e organizacdo eficientes
para assegurar a qualidade e a competitividade dos servigos prestados.

A padronizagdo dos processos e a capacitagdo continua dos colaboradores sdo aspectos
essenciais para assegurar a qualidade na hospitalidade. A profissionalizagdo da equipe permite que
os protocolos de limpeza, manutengdo e organizagdo sejam executados de forma eficiente,
reduzindo falhas operacionais e garantindo a conformidade com os padrdes do setor. No entanto, a
hospitalidade turistica vai além da simples prestagdo de servicos: ela esta diretamente ligada a
criacdo de experiéncias significativas para o visitante, envolvendo acolhimento, conforto e atencao
as suas necessidades culturais, sociais e emocionais. Nesse contexto, a hospitalidade deve ser
compreendida como um conjunto de praticas organizadas que visam recepcionar, acomodar e
atender pessoas fora do seu ambiente habitual, promovendo bem-estar e satisfagdo (CASTELLI,
2005).

Em sintese, a governanca hoteleira desempenha um papel crucial na manutencdo da
qualidade dos servigos e na eficiéncia operacional dos meios de hospedagem. A aplicagdo dos
conhecimentos académicos da hotelaria e turismo pode contribuir significativamente para o
aprimoramento continuo dos processos, permitindo a adog¢do de metodologias que conciliam
qualidade e otimiza¢do de custos. Dessa forma, a governanca ndo s6 assegura a satisfacdo do

héspede, mas também fortalece a competitividade e a sustentabilidade do empreendimento.
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METODOLOGIA: Este relato de experiéncia adota uma abordagem qualitativa e descritiva, com
base na experiéncia vivenciada no setor de governanga do Hotel Appel. As a¢des foram conduzidas
dentro do contexto de um padrdo ja implementado no hotel, o Método de Alta Performance para a
Governanca de Hotelaria — ABC de Housekeeping, desenvolvido por Maria José Dantas (2020). O
autor deste relato, ao juntar-se a equipe de governanga, manteve a aplicagdo desse método,
intensificando sua utilizacdo, principalmente no treinamento e na supervisdo das camareiras, para
garantir a padronizacao e a eficiéncia dos servigos prestados.

O método ABC de Housekeeping propde uma sequéncia logica e padronizada para as
atividades das camareiras, visando otimizar a produtividade, assegurar a qualidade dos servicos e
reduzir os custos operacionais na hotelaria. Essa metodologia organiza o trabalho em trés processos
sequenciais: A (Higienizagdo), B (Limpeza) e C (Arrumagdo), que devem ser executadas nessa
ordem para garantir a eficacia e a seguranca dos processos (DANTAS, 2020). No Quadro 1

apresenta-se 0s processos e suas respectivas defini¢des.

Quadro 1: Etapas Método de Alta Performance para a Governanga de Hotelaria — ABC de Housekeeping

Processo Definicao

A etapa de higienizagdo corresponde ao primeiro momento do processo de arrumacgéo e
limpeza nos servigos de hospedagem, sendo voltada prioritariamente a promogdo da
biosseguranga. Nessa fase, a camareira realiza agdes voltadas a eliminacdo de agentes
patogénicos, adotando medidas preventivas contra contaminagdes cruzadas. Tais medidas
incluem o uso obrigatério de Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs), como luvas,
bem como o recolhimento e descarte de residuos, separacdo de materiais reciclaveis e
remoc¢ao do enxoval sujo. A aplicagdo de produtos bactericidas em superficies como vaso
sanitario, pia e box do banheiro ¢ imprescindivel, devendo-se respeitar o tempo de agdo do
produto para garantir sua eficacia. Esta fase estabelece as bases sanitarias para a
continuidade do processo.

A Higienizagao

Concluida a higienizag8o, inicia-se a etapa da limpeza, que se refere a retirada de sujeiras
visiveis, poeiras e residuos diversos, com o objetivo de restabelecer a ordem e o aspecto
visual do ambiente. A operagdo deve seguir um critério técnico, que consiste em iniciar
pelas areas menos contaminadas e prosseguir para as de maior incidéncia de sujeira,
B Limpeza respeitando o principio do “limpo para o sujo”. A padronizacdo da sequéncia de
procedimentos, como o uso de panos de microfibra por cor, aplica¢do de rodos Mop Spray
e uso de produtos adequados para cada tipo de superficie, contribui para a eficacia do
processo. A sistematizagdo desta fase impacta diretamente na eficiéncia operacional e na
percepgdo de limpeza por parte do hospede.

A tltima etapa do método corresponde a arrumagdo, a qual envolve a organizagao estética
e funcional do ambiente, preparando-o para receber o hdspede. Nesse momento, a
camareira realiza a arrumagio da cama de acordo com os padrdes estabelecidos pelo hotel,
reposi¢do de itens de enxoval e higiene pessoal, organizagdo da mobilia e objetos
decorativos, além da verificagdo da iluminagdo, aparelhos eletronicos e ventilacdo do
ambiente. A arrumagdo, portanto, representa a finalizacdo do processo, refletindo os

C Arrumacao
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padrdes de qualidade e exceléncia no atendimento propostos pela gestao hoteleira.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Dantas (2020).

A partir do exposto no Quadro 1, desde o momento em que a camareira ingressa na
Unidade Habitacional até a completa liberagdo do apartamento para venda, € essencial que todas as
etapas do método ABC de Housekeeping sejam rigorosamente seguidas. Essa padronizagdo nao
apenas eleva significativamente a qualidade do servi¢o prestado, como também contribui para a
redu¢do do tempo e do esforco fisico efetuado durante a execugdo das tarefas. Ainda, o
cumprimento adequado da metodologia promove o uso racional de produtos quimicos, evitando
desperdicios e minimizando impactos ambientais, o que refor¢a o compromisso ecoldgico do meio

de hospedagem.

RESULTADOS: Durante o periodo de vivéncia no setor de governanca do Hotel Appel, foi
possivel observar e atuar diretamente na aplicagdo do Método de Alta Performance para a
Governanca de Hotelaria — ABC de Housekeeping, ja instituido pela gestdo do estabelecimento. A
experiéncia pratica, aliada ao embasamento tedrico adquirido ao longo da formagdo académica em
Gestao de Turismo, permitiu ndo apenas a manuten¢ao dos padrdes operacionais ja implementados,
como também a intensificagdo e o aperfeicoamento do método, especialmente nas frentes de
treinamento e supervisao da equipe de camareiras.

A unidade hoteleira, com mais de quatro décadas de atuagdo em Santa Maria/RS, organiza
suas acomodacdes em trés categorias distintas (Standard, Executiva e Superior), cada uma com
caracteristicas e exigéncias operacionais especificas. Diante dessa diversidade estrutural e da alta
rotatividade de hospedes, a eficiéncia nos processos de limpeza, organizagdo e manutengao torna-se
essencial para garantir a padronizagao dos servigos e a exceléncia no atendimento.

Nesse contexto, minha atuacdo esteve centrada na capacitacdo das novas colaboradoras e
no acompanhamento sistematico da equipe ja integrada, com foco no cumprimento rigoroso das
etapas do método ABC — Higienizagdo (A), Limpeza (B) e Arrumagdo (C). No Quadro 2

apresenta-se os processos € as acoes efetuadas pelas camareiras.

Quadro 2: A¢des do Método de Alta Performance para a Governanga de Hotelaria — ABC de Housekeeping

Processo Acbes

Assim que chega a unidade habitacional (UH) de checkout, a camareira bate a porta trés

A Higienizacao . . . . , N
g ¢ vezes em intervalos de 10 segundos, anuncia-se como ‘“camareira, bom dia” e sé entdo
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entra. Em seguida, posiciona o carrinho de forma a bloquear parcialmente a entrada,
garantindo seguranga. Ao entrar, abre as janelas para arejar o ambiente ¢ melhorar a
visibilidade. Depois, verifica o frigobar, confere o armario (checando cofre, cabides),
procura por objetos esquecidos e testa o funcionamento de itens como TV, ar-condicionado
e luminarias. Inicia entdo a higienizacdo vestindo luvas adequadas, retirando o lixo da UH.
Retira a roupa de cama usada, verifica se ha pertences esquecidos ¢ coloca o enxoval sujo
no carrinho de rouparia suja. Ao entrar no banheiro, varre o chdo, aplica o bactericida no
vaso sanitario, pia, chdo e box, esfrega com esponja apropriada e deixa o produto agir por
10 minutos, enquanto prossegue com as demais tarefas.

Enquanto o produto age no banheiro, a camareira segue com a limpeza da parte interna da
UH. Inicia pelas 4reas mais altas, removendo teias de aranha, segue para os moveis e
superficies com o uso de panos e produtos adequados para cada material, e limpa espelhos,
eletronicos e objetos decorativos com o pano seco de microfibra. Lougas e copos sdo
limpos com pano amarelo e detergente. Apds essa etapa, retorna ao banheiro para
completar a limpeza, enxaguando e secando todas as superficies. Por fim, organiza os itens
de higiene pessoal ofertados pelo hotel (como shampoo, sabonetes, touca e papel
higiénico), garantindo apresentagdo e funcionalidade.

B Limpeza

Com todos os espacos limpos, a camareira inicia a etapa final do processo, responsavel
pela apresentacdo da UH. Comega pela arrumacdo da cama, utilizando enxoval limpo
retirado do carrinho com maos higienizadas, garantindo o acabamento impecavel e
alinhado. Em seguida, repde e organiza os itens informativos, organiza as toalhas de banho
C Arrumagdo | e rosto, alinha as mesas laterais e organiza todos os objetos de apoio e decoracdo. Ajusta a
iluminagdo de acordo com o padrdo do hotel e verifica se ha necessidade de substituicdo
de qualquer item danificado. Por fim, utiliza 0 Mop Spray para limpar o piso, finalizando
toda a arrumagdo com atengdo aos detalhes e cuidado estético, preparando a unidade para
receber o proximo hospede com exceléncia.

Fonte: Relato elaborado pelo autor com base em Dantas (2020).

A partir do exposto no Quadro 2, em cada contratacdo de uma nova profissional, o
processo de treinamento sempre teve inicio com uma semana de adaptagdo, em que as camareiras
recém-contratadas eram inicialmente instruidas por um dos governantes do hotel, com explicagdes
detalhadas sobre o método, sua logica sequencial e os objetivos relacionados a biosseguranca, a
eficiéncia operacional e a satisfacdo do cliente.

Em seguida, as novas funcionarias eram inseridas em atividades praticas sob a supervisao
de uma camareira experiente, promovendo o aprendizado por imersdo. Ao longo de todo o
processo, a supervisdo atenta do governante assegurava a fidelidade a metodologia e a corre¢do
imediata de possiveis falhas operacionais. Essa pratica contribuiu diretamente para a diminuicao de
erros, a padronizagdo das tarefas e o fortalecimento da cultura organizacional.

A observacao participante foi a principal ferramenta metodoldgica utilizada na coleta de
dados, permitindo acompanhar a rotina da equipe em tempo real, identificar dificuldades na
execucao dos procedimentos e intervir com orientagdes, quando necessario. Outrossim, as reunioes

periddicas com a equipe de governanca foram fundamentais para o alinhamento de praticas,
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apresentacao de feedbacks (inclusive avaliagdes de hospedes), esclarecimento de duvidas e
proposicao de melhorias continuas.

Com base nos resultados observados, ¢ possivel afirmar que a atuagdo da camareira no
contexto do Hotel Appel transcende a simples execugdo de tarefas operacionais, assumindo um
papel estratégico na garantia da qualidade dos servigos e da experiéncia do hdspede. A aplicagao
rigorosa do Método ABC de Housekeeping evidencia como a organizagdo e a padronizag¢do das
atividades — desde a higienizacdo até a arrumacgdo final da unidade habitacional — contribuem
para a eficiéncia, a biosseguranca e a estética dos ambientes. Nesse cenario, o profissional da
governanga destaca-se ndo apenas como supervisor técnico, mas como agente formador,
responsavel por promover o desenvolvimento continuo da equipe, assegurar a conformidade dos

procedimentos e fortalecer a cultura da exceléncia nos servigos de hospitalidade.

IMPLICACOES PRATICAS E CONCLUSOES: A experiéncia vivenciada no setor de
governanga do Hotel Appel, analisada sob uma perspectiva critica e fundamentada no conhecimento
académico em Turismo, evidencia-se como um estudo de caso relevante por reunir elementos
praticos, metodologicos e formativos que se entrelagam para enfrentar os desafios tipicos da
hotelaria. A elevada rotatividade de hdspedes, somada a necessidade constante de otimizacao de
recursos € a exigéncia por servigos padronizados e de qualidade, torna esse contexto um cenario
propicio para andlise e aprimoramento das praticas operacionais do setor de governanca.

O relato demonstra que, mesmo em um ambiente dindmico e com diferentes perfis de
hospedes, a aplicacao sistematica do Método ABC de Housekeeping, desenvolvido por Maria José
Dantas, permite ndo apenas garantir a padronizacdo e a eficiéncia dos servigos, mas também
promover a sustentabilidade e a valorizacdo da equipe. O processo de treinamento estruturado,
supervisionado e orientado por fundamentos técnicos, aliado a adaptagdo pratica e ao
acompanhamento continuo, mostra-se eficaz na capacitagdo de colaboradoras, resultando em
melhoria da qualidade da hospitalidade prestada.

Para o campo do Turismo, a experiéncia no Hotel Appel apresenta aplicagdes praticas
relevantes. Primeiramente, evidencia a importancia da profissionaliza¢dao dos servigos de apoio na
hospitalidade, como o setor de governanga, que muitas vezes ¢ invisibilizado, apesar de sua
importincia estratégica. Em segundo lugar, aponta para a necessidade de integragdo entre
conhecimento técnico, académico e pratica cotidiana, demonstrando que o turismo, enquanto campo
interdisciplinar, pode contribuir significativamente para a gestdo eficiente dos empreendimentos e

para a formacao de equipes mais preparadas e conscientes.
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Ademais, este estudo de caso serve como referéncia para outros meios de hospedagem que
enfrentam desafios semelhantes, oferecendo um modelo aplicavel de treinamento e padronizagdo,
com base em métodos reconhecidos e validados pela pratica. Por fim, refor¢a a relevancia das
experiéncias profissionais supervisionadas como instrumentos de aprendizagem, pesquisa €
transformagdo no campo do Turismo, ampliando os horizontes formativos e profissionais de

estudantes e futuros gestores do setor.
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