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Curso: Camareira ou Arrumador

“Aventurar-se causa ansiedade, porém ndo se aventurar é perder-se. Aventurar-se no mais alto sentido é
precisamente tomar consciéncia de si mesmo”. S. Kierkegaard

Objetivo: O objetivo deste curso é formar profissionais que saibam enfrentar diferentes situagfes inerentes a profissao
de camareira ou arrumador, zelando pelos bens tanto dos héspedes, quanto do local de trabalho, respeitando os
hébitos, preferéncias e culturas de cada um.

Objetiva-se também, formar competéncias necessarias para realizar a arrumacéo, limpeza e vistoria dos apartamentos e
areas comuns de meios de hospedagem, com uma visdo detalhada do processo.

Realizaremos uma abordagem geral da hotelaria, sua gama de servicos e possibilidades, em especifico a “Governancga”,
setor responsavel pela hospedagem, onde a camareira e o arrumador desenvolvem suas principais atividades.

Tem coisa mais gostosa do que chegar e encontrar o quarto limpo, arrumado, cheiroso e organizado?
Por tras do quarto limpo e organizado de um hotel, existem profissionais qualificados e preparados visando melhorar
cada vez mais o conforto e bem estar dos hospedes.

Funcéo Geral — Manter organizados e limpos os apartamentos e areas externas.
Limpar, arrumar, organizar, vistoriar e abastecer apartamentos em hotéis, albergues, pensoées, navios e similares.

Ramo: Turismo e Hospitalidade.

Setor: Hospedagem (Governanga)
A area de hospedagem representa, aproximadamente 70% do movimento financeiro de um hotel.

A camareira e o arrumador estao localizados nessa area, e hierarquicamente, subordinados a governanta.

Areas que comp&em o servigo de governanca:
e Lavanderia
e Frigobar
e Apartamentos e banheiros
e Areas sociais

Perfil Profissional:

Profissional que exerce fun¢gdes em albergues, pensdes, navios e hotéis de pequeno, médio ou grande porte.

A responsabilidade da camareira e do arrumador é muito grande, é preciso seguir métodos padronizados de limpeza,
higienizacdo e arrumacdo das unidades habitacionais, substituindo, as roupas de cama e banho, repondo os produtos
de toalete e frigobar, verificando o funcionamento dos equipamentos, realizando os respectivos registros, preparando as
unidades de acordo com a orientagdo do rooming list, proporcionando conforto aos héspedes e zelando pela
conservacgdo dos bens patrimoniais sob sua responsabilidade.

* A hotelaria faz parte do setor de prestacdo de servicos, e assim, se caracteriza como um produto intangivel (que nao
se pode tocar, provar).

Cargo e Funcgéo:
Cargo € o nome que se da a posicdo que uma pessoa ocupa dentro da empresa, ou do organograma do seu
empregador e fungdo é o conjunto de tarefas e responsabilidades relacionadas a esse cargo.



Funcdo da Camareira ou do Arrumador:

Estes sdo profissionais muito importantes em meio de hospedagem, desenvolvem suas funcdes quase que no
anonimato, normalmente nao se expdem aos héspedes, porém sua marca sempre € deixada, verificada no quarto limpo
e organizado, na higienizacdo dos banheiros e na exceléncia e perfeicdo no cumprimento de suas tarefas.

E o profissional responsavel por promover conforto e bem-estar aos héspedes.

Obs: Cabe ao arrumador também, apoiar no trabalho mais pesado. (Ex: montagem de cama extra no quarto).

Higiene e Apresentacao Pessoal:
e Sua apresentacdo pessoal precisa ser impecavel.
O uniforme sempre limpo, ndo pode ser justo, e nem curto.
O craché deve ser colocado em local visivel.
O sapato tem que ser fechado, baixo e confortavel.
Manter a higiene pessoal, lavando as maes e escovando os dentes sempre que necessario.
Manter os cabelos limpos (cabelos compridos devem ser presos com touca ou rede).
O desodorante precisa ter perfume suave.
Maquiagem clara.
Unhas curtas e esmaltes também de cor clara.
De acessorios, séo permitidos apenas, brincos discretos, aliangas e relégios.

Marketing Pessoal:
10 Razbes para comecar agora

Autor: Ari Lima

Razdo 1 - um plano de marketing € como uma “receita de bolo” que pode ser elaborado em poucos dias, e seu
contelido, na maioria das vezes, € formado por ideias préticas e de facil aplicacédo, portanto, comece agora!

Razdo 2 — o tempo corre contra vocé, quanto mais rapido implantar seu plano de marketing, mais rapido serdo os
resultados para sua carreira. O que esta esperando?

Razao 3 — provavelmente vocé ja tem inidmeros concorrentes promovendo suas respectivas carreiras no mercado, e
vocé esta ficando para tras. Nao espere mais!

Razao 4 — marketing pessoal é um habito, e vocé precisara de tempo para se habituar com esta nova maneira de agir
em sua vida, portanto, corra!

Razdo 5 — marketing pessoal cria oportunidades de negécios, e novas oportunidades de negdcios, geralmente,
significam mais dinheiro. Entao aja agora!

Razdo 6 — um plano de marketing pessoal pressup8e que vocé conquistara outros ciclos de amizade, isto certamente
dara uma nova perspectiva de prazer e satisfacdo a sua vida pessoal e profissional. Mexa-se!

Razdo 7 — o plano de marketing pessoal traz reconhecimento social pelos anos de esfor¢os, estudos e trabalho. O que
esta esperando, ande!

Razdo 8 — maior status social € o que obtera com o sucesso profissional conseguido através de seu plano de marketing
pessoal. Va em frente!

Razdo 9 — a realizagdo de seus sonhos de consumo, de seus sonhos de viagem e de muitos outros sonhos, podera ser
conquistada através do sucesso obtido com o marketing pessoal. Apresse-se!

Raz&do 10 — a realizac&o profissional traz uma sensag&o superior de satisfacdo. E como conquistar o cume do Everest,
algo inexplicavel. Por que vocé ndo tenta iniciar agora o seu desafio pessoal? Mas € preciso dar o primeiro passo. Aja
agoral



A Exceléncia no Atendimento:

A camareira e o arrumador séo referéncias positivas para o hotel, sua imagem estéd associada a perfeicdo na arrumacéao
do quarto, a ordem nos espacos externos e a organizacdo dos materiais.

* Na hotelaria, lidamos com pessoas e culturas diferentes.

O cliente (héspede) fica satisfeito quando suas necessidades sdo atendidas.

Por que um cliente muda de fornecedor?

15% por terem achado produto melhor.

15% por terem achado produto mais barato.

20% por falta de contato pessoal.

50% por atendimento rude e falta de atenc¢éo.

(Fonte: Technical Assistence Research Programs, Washington, EUA 1996)

Pesquise com suaturma e com seu professor:

Qual a diferenca entre cliente interno e cliente externo?
® Quem é o cliente Interno de um hotel?

® Quem é o cliente externo de um hotel?

Etica profissional:

Pode ser definida como um conjunto de normas, que deverao ser praticadas no exercicio de qualquer profissao.
E uma acdo "reguladora"”, agindo no desempenho da pratica profissional, levando os profissionais a apresentarem
atitudes de respeito pela equipe de trabalho e pelo cliente.
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Trabalho em equipe:
Ter bom relacionamento com os colegas, saber ouvir, opinar e discutir idéias, sdo caracteristicas que o mercado espera
do profissional da atualidade.

Trabalhar em equipe, possibilita a troca de conhecimentos e agilidades no cumprimento de metas e objetivos
compartilhados.

Principais atribuicdes da camareira e do arrumador:

Zelar pela imagem do hotel.

Cumprir rigorosamente sua jornada de trabalho.

Cumprir o regulamento da empresa e as instru¢ces dos superiores.

Zelar pelas chaves mestras dos apartamentos correspondentes a sua area de atuacgéo.

Manter organizado o carrinho de servico, com todo o material necessério para o seu trabalho. (O carrinho de

servico deve conter materiais e itens basicos para a arrumacao e limpeza dos apartamentos).

Identificar as prioridades do dia (reservas, saida, hdspedes especiais, héspedes em lua de mel etc.).

e Manter uma postura ética durante a arrumacao e limpeza dos apartamentos (ser o mais discreto possivel
durante a arrumacao, e ter cuidado com os pertences dos hospedes).

e Ficar atento aos avisos nas portas dos apartamentos (nédo perturbe, favor arrumar o quarto etc.).

e Diariamente, revisar os apartamentos e recolher as roupas para lavar.

e Em caso de roupas de héspedes para a lavanderia, fazer o ROL e verificar o estado que a roupa se encontra
(manchada, rasgada etc.) caso identifigue alguma alteracdo, comunicar a situacdo ao hdspede antes do
encaminhamento.

e Realizar controles de entrada e saida de produtos.

e Lustrar e polir superficies.

e Realizar abertura da cama.



http://pt.wikipedia.org/wiki/Conhecimento

Higienizacao e rodizio de colchdes.

Limpeza de vidros e espelhos.

Cumprir os padrfes de seguranca no ambiente de trabalho e ter atitudes ecologicamente corretas.
Relag8es interpessoais — manter ambiente harmdnico entre hospedes e equipe de trabalho.
Etica profissional.

Procedimento de atendimento em apartamentos e hdspedes.

Uso adequado de produtos e materiais de limpeza.

Técnicas de limpeza do banheiro.

Técnicas de limpeza em uma UH (Unidade Habitacional) vaga e ocupada.

Arrumacéo do carrinho e da rouparia.

Limpeza dos corredores.

Higienizac&o e rodizio dos colchdes.

Preenchimento de relatérios.

Estes profissionais, normalmente estdo subordinados a governanta assistente de andares.
Ao chegarem para a jornada de trabalho, a camareira e o arrumador deverdo verificar o rooming list e identificando as
orientacdes e prioridades do dia.

Responsabilidade: proporcionar aos hospedes uma estadia de conforto e tranquilidade.

Atencéo - ao carrinho de servigo:

Existem véarios modelos de carrinhos de servico.

Cada parte do carrinho é destinada para um tipo de material: nas prateleiras é aconselhavel que se coloque a roupa
limpa (lencgdis, toalhas, fronhas etc.). Saco maior — roupa servida. Saco menor - lixo seco. Console — depdésito de
miudezas (sabonete, xampu, touca etc.). Abaixo — depdsito de materiais de limpeza.

Importante:
1. Jamais misture produtos de limpeza com os produtos que estdo no console.
2. E obrigatério o uso de luvas de borracha durante a execucdo das tarefas de higienizacdo dos banheiros,
retirada de lixo e recolhimento de roupas servidas.

Obs.: A guantidade de produtos colocados no carrinho de servigo deve ser de acordo com a quantidade de quartos a
ser organizado no dia, para ndo haver perda de tempo com idas e vindas.

O carrinho deve ser conduzido sempre na lateral, do corredor, para ndo atrapalhar a circulagéo dos héspedes.
Lista de produtos de limpeza recomendados:

Multiuso para limpeza de pé e sujeira.
Higienizador.

lodorizador.

Lustra movel.

Produtos para manchas de ferrugem.

Uma esponja para limpeza pesada.

Uma esponja para pia.

Uma esponja para copos.

Uma esponja para vasos sanitarios.

Uma esponja que néo risca para vidros e espelhos.
Uma escova para pecas do banheiro e ralos.
Luvas grossas.

Obs: Utilizar equipamento de prote¢édo de acordo com as normas de seguranca da profisso.

Arrumacdo e limpeza dos apartamentos: abrir janelas e cortinas para arejar o ambiente, aspirar o
carpete ou piso, limpar e tirar o p6, retirar a sujeira do lixo, limpar e desinfetar o banheiro, repor papéis,
sabonetes e toalhas, trocar roupas de cama.




Limpeza das areas sociais:

Limpeza de portas (utilizar produtos especificos para area da macaneta).
Limpeza de frisos e rodapés.

Limpeza de méveis e objetos de decoracao.

Limpeza no interior e portas de elevadores.

Limpeza das lixeiras dos corredores.

Limpeza de cinzeiros.

Limpeza de pisos e carpetes.

* A limpeza das areas externas, deve ser feita bem cedinho ou no final do dia, para nédo atrapalhar os héspedes.

Importante: A limpeza do andar abrange janelas, elevadores, escadas e aspiracdo do corredor, bem como a
organizacao de sua cabina.

Nota: Em hotéis de menor porte, onde ndo existe a governanta, cabe a camareira e (ou) o arrumador preencher os
formularios de manutencéo ou reparos dos equipamentos, bem como outros servi¢cos citados no decorrer deste material.

A cama

Arruma

reira e o arrumador que atuam em meio de hospedagem, devem:

Limpar, higienizar e arrumar ambientes, incluindo varrer, aspirar, lavar, polir, remover manchas simples de
sanitarios, box, piso, janela, parede, mobilia, espelho, quadro e outros.

Arrumar o quarto ocupado, arejar, retirar o material de servico de room service, fazer cama, repor toalhas, e
produtos de higiene, reabastecer o “minibar”, retirar para realizar a limpeza e recolocar exatamente no mesmo
lugar os pertences dos hospedes.

Adequar a unidade habitacional para receber o hdspede, que pode incluir conferir arrumacao, limpeza, retirar ou
acrescentar item, arejar e arrumar enxoval de acordo com a demanda.

Realizar a inspec¢éo visual da aparéncia ap0s a finalizacdo do servigco de arrumagédo e limpeza, conferir as
instalacdes, o escoamento de agua, a auséncia de algum item, verificar o funcionamento do interruptor de luz,
telefone, controle, ar-condicionado, janelas, porta, gavetas, box, chuveiro, detectar a presenca de insetos, odor
e ruidos excessivos e comunicar imediatamente aos superiores.

Atuar como elo entre 0 héspede e as outras areas do estabelecimento, que pode incluir receber, transmitir e
monitorar pedidos dos hdspedes, relativo a outros setores.

Efetuar controles e registros: contar e acondicionar a roupa trocada para envio a lavanderia, controlar e registrar
o consumo do “minibar”, data de validade e conservacdo de produtos, registro do tempo gasto na arrumacao e
na limpeza, registro da quantidade de hospedes por unidade atendida, recolher e registrar objetos esquecidos e
fazer inventario.

Apoiar na seguranca e privacidade dos héspedes, (acesso de pessoas estranhas, observacao do fluxo e tipo de
bagagem) comunicar anormalidades de comportamentos a administracdo, assegurar sigilo sobre intimidade dos
héspedes.

Zelar pela qualidade do trabalho, transformar o ambiente em um lugar agradavel ao héspede, fazer abertura da
cama, atender as prioridades dos héspedes com necessidades especiais.

Cuidar da sua apresentacéo, e postura profissional, higiene pessoal e uniforme.

Tratar o héspede com respeito, de forma formal e discreta.

¢ao de apartamento (UH) ocupado

Processo de arrumacdo de um apartamento ocupado

Recomenda-se que, ao realizar a limpeza do ambiente enquanto o hdspede estiver ausente, colocar o carrinho na porta
do quarto e manter a porta aberta durante toda a arrumagao.

Caso o
deve-se

héspede chegue no momento da arrumagédo, por medida de seguranga, este devera ser identificar pelo nome,
conferir no relatorio de tarefas, se 0 nome esta de acordo.

N&o é permitido trabalhar com o hdspede dentro do apartamento com a porta fechada.
A camareira e o0 arrumador precisam manter sigilo sobre os héspedes.

Atencéo a detalhes:

Ao perceber que o héspede estd com muitas roupas na bagagem, providencie mais cabides para o
apartamento.

Se observar que o0 hospede dobrou o cobertor ou toalha junto com o travesseiro, pode ser que este esteja
precisando de mais travesseiros.



e Se 0 hospede estiver com criancas, observar horarios e necessidades (h6spedes com criangas tem
necessidades diferenciadas).

A Rotina da camareira e do arrumador:

De acordo com o tamanho do hotel, cada camareira e (ou) arrumador, tem sob sua responsabilidade uma certa
guantidade de apartamentos e mais algumas areas definidas, como corredores, hall de elevadores e escadarias.

Em grandes hotéis, a area total de acdo deste profissional é repartida com mais um valete ou uma limpadora.
Assim, se for necessario, 0 nUmero de apartamentos para a equipe de duas pessoas devera ser aumentado. O
namero de ocupantes do hotel influenciara na quantidade dos apartamentos a serem limpos.

Como agir em situacdes de:

e Mudanca de apartamento (Exigéncia do héspede ou necessidade do hotel) — Auxiliar na mudanca do héspede
dando a atenc¢&o devida aos seus pertences.

e Encaminhamento de roupas de hospedes para lavanderia (observar o estado de conservacéo da roupa antes de
ir para a lavanderia, se estiver com alguma mancha ou dano comunicar ao héspede).

e Objetos esquecidos pelos hospedes (realizar o registro, fazer inventario e dar o devido encaminhamento).

e Duvidas e Irregularidades (fazer os encaminhamentos).

Requisitos basicos inerentes a profisséo:

Escrita correta para o preenchimento de formularios.

Habilidade para calcular.

Boa coordenacéo motora (habilidade para manipular objetos com firmeza).
Visdo apurada e observacao a detalhes.

Meméria visual para identificar auséncia de itens do quarto.
Praticidade e dinamismo.

Disciplina para respeitar padrdes, hormas e rotinas.

Segurancga no relacionamento com o cliente e a equipe de trabalho.
Equilibrio emocional mediante a situagdes diversas.
Responsabilidade em relacdo a sua conduta profissional.
Honestidade (objetos perdidos ou esquecidos pelos hdspedes).
Iniciativa para solucionar situagdes fora da rotina.

Habilidade para trabalhar em equipe.

Observacdo: Nao se ausentar de seu andar sem antes comunicar a governanta ou a outro superior.
Estar ciente de sua jornada de trabalho, observando e cumprindo horéarios e dias e folga.

Portanto é preciso que este profissional seja:
Educado (Cumprimentos exigidos — bom dia, boa tarde e boa noite) se reportar aos héspedes por sr. Sr.2 e Srt2.
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e Comunicar imediatamente a recep¢do quando um apartamento esta limpo e em condi¢des de uso.
e Controlar as roupas servidas e receber a mesma quantidade de roupas limpas para a substituicao.
e Desligar luzes e equipamentos que néo estéo sendo utilizados.



e Ter responsabilidade com a chave mestra e jamais entrega-la a outra pessoa sem a devida autorizacdo. (Ao
receber a chave-mestra, ler o livro de ocorréncias, para tomar ciéncia das implicacdes e (ou) providéncias referentes
aos apartamentos sob sua responsabilidade).

e Inspecionar diariamente as unidades habitacionais.

e Efetuar controles e registros.

e Apoiar a seguranca e a privacidade dos héspedes.

e Operar equipamentos.

O cliente de um hotel é o héspede.

N&o importa se este esta a lazer, ou a trabalho, o que importa é que ele quer conforto e tranquilidade.

A camareira e o arrumador sao profissionais que possuem um importante papel de fidelizagdo do héspede.
Os aspectos comportamentais sdo de importante relevancia no trato ao cliente.

Introducéo a Hotelaria:
Um Pouco da Histéria do Turismo e do Turista

O hotel é o meio de hospedagem mais comum encontrado nos centros urbanos.

Pode se dizer que o turismo urbano promove a valorizacédo da histéria e da cultura local. Inclui-se nesta modalidade o
chamado turismo cultural que abrange atividades bastante diversificadas, como: visitas a museus, festas,
apresentacgdes, passeios tematicos etc.

E um mercado cada vez mais crescente e competitivo.

Politicas voltadas a valorizacdo do turismo nacional, a cultura dos municipios, o surgimento de empresas cada vez mais
especializadas em organizacdo de pacotes de viagens e 0s meios de transportes mais rapidos e confortaveis, vem
contribuindo para esse processo de crescimento, gerando possibilidades concretas de crescimento econémicos.

“(...) Pesquisa do Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC) mostra que o crescimento do setor nos préximos
anos sera superior a 100%”.
(Vinicius L. Silva no Diario Catarinense)

Segundo Oliveira, o turismo em todo mundo é considerado como a atividade econdmica que mais gera empregos.
(Oliveira, A.P. Turismo e Desenvolvimento: planejamento e organizagdo. Editora Atlas. Sdo Paulo, 2000).

Para Morgenroth, turismo pode ser conceituado como “o trafego de pessoas que, temporariamente, afastam-se de seu
local fixo de residéncia para deter-se em outra localidade, com o objetivo de satisfazer desejos de natureza diversas,
unicamente como consumidores de bens econémicos e culturais”.

E importante ressaltar, que o setor de turismo abriga uma série de atividades de geracéo de renda muitas vezes sem
uma associacéo imediata a ele: transporte, bares, restaurantes, atracdes culturais, entre outros.

Além desses, outros segmentos também s&o beneficiados pelo desenvolvimento do turismo: construgédo civil,
publicidade, comércio, restauragéo, atividades artisticas, educa¢do ambiental, entre outros.
O turismo por si s6, também demanda uma gama de profissionais com qualificagfes especificas.

O Hotel e suas Categorias:

Hotel Super Luxo, letra A, 5 estrelas — maximo na categoria de hotéis.

Para o hotel ser avaliado na categoria super luxo, precisa atender aos seguintes itens (referéncia Embratur):
cumprimento da legislacéo, seguranca, cuidados com a saude dos profissionais e dos héspedes, higiene, conservacgéo e
manutencdo, qualidade no atendimento ao cliente, portaria e recepcao, acessos e circulacdo, area social, areas de
lazer, decoracdo impecavel, restaurantes, areas para eventos, areas esportivas, servigcos de alimentos e bebidas, ar
condicionado central, consciéncia ecoldgica, comunicagado, servi¢os adicionais.

Hotéis luxo, letra B, 4 estrelas: mesma obrigatoriedade dos hotéis do item anterior, com exce¢do de quadras
esportivas, o ar-condicionado ndo necessariamente tem que ser central. As medidas dos espagos serdo menores que
as dos hotéis superluxo e poderdo estar localizados fora do perimetro centrais das cidades. Seguir a matriz para
classificacdo de hotéis da Embratur observando as exigéncias para hotéis 4 estrelas;

Hotéis 3 estrelas, letra C: essa categoria € semelhante a anterior, com medidas inferiores para os ambientes e
unidades habitacionais, dispensando o luxo na decoracdo dos aposentos e nos ambientes sociais. Quanto a
alimentacdo, o servico de room service (copa) tem obrigatoriedade durante 16 horas por dia. Seguir a matriz para
classificagdo de hotéis da Embratur observando as exigéncias para hotéis dessa categoria.



Hotéis 2 estrelas, letra D, classe turistica: hotéis mais simples em relagcao ao item anterior, sem a obrigatoriedade de
servico de alimentacdo nos apartamentos. Medidas diferenciadas para os espagos e UHs; seguir a matriz para
classificacdo de hotéis da Embratur observando as exigéncias para hotéis dessa categoria.

Hotéis de 1 estrela, letra E: sdo hotéis modestos, a troca de roupa de cama e banho podera acontecer em dias
intercalados,

Outros tipos de meios de hospedagem existentes:

Albergues: estabelecimentos muito simples que basicamente oferecem local para dormir com cama e colchdo,
destinados apenas a um pernoite. Na maioria dos casos, nem roupa de cama € oferecida. Destina-se a turistas de
massa, estudantes, excursionistas, peregrinos e andarilhos.

Apartamentos: sao unidades para alojamento mobiliadas com pequena cozinha acoplada a um dormitério. Comuns em
comunidades onde nao existem hotéis, ou onde esses sao insuficientes para a demanda turistica. Podem ser ativados
permanentemente ou somente em épocas de grande fluxo turistico.

Chalés: construcdo geralmente rastica, de madeira, proxima a lagos, rios, montanhas, bosques ou estagfes. Sao
mobiliados e possuem cozinha.

Pousada: meio de hospedagem de aspectos arquitetdnicos, instalacées e servicos mais simplificados, normalmente
limitados apenas ao necessario a hospedagem do turista para o aproveitamento do atrativo turistico préximo ao qual o
estabelecimento se situa.

Resort: meio de hospedagem classificado como hotel de lazer, tem como obriga¢des principais ter sua localizacdo em
area de preservacao ou equilibrio ambiental e sua construcéo, precedida por estudos de impacto ambiental, enquadra-
se nas categorias luxo ou superluxo (4 ou 5 estrelas).

Clube cruzeiro: também chamado de sistema maritimo compartilhado. Compreende camarotes em condominio onde os
membros do clube, adquirem acdes que lhes dao direitos a usufruir os camarotes em um barco, durante um
determinado tempo contratado.

Condominios: estabelecimentos que compreendem edificios ou grupos de edificios, administrados por condéminos de
cujas unidades sdo coproprietarios podendo fazer uso das instalagBes publicas e da area de lazer (colénia de férias).

Texto adaptado do livro: Hotel Planejamento e Projeto (Por Nelson Andrade, Paulo Lucio de Brito, Wilson Edson
Jorge).

Conta-se que o turismo foi descoberto por Thomas Cook, um pregador batista inglés, que, ao ver um trem pela primeira
vez, teve a ideia de organizar uma viagem para 570 pessoas, para efetuar suas pregacdes. O trem partia de Lancaster,
chegando até Loughborug, uma taxa era cobrada por esse servico.

A etimologia do termo turismo tem sua raiz na palavra francesa tour, que significa viagem circular, que, por sua vez,
deriva do latim tornare, que significa girar, arredondar.

Portanto, turismo pode ser definido como o deslocamento temporario de uma pessoa ou um grupo de pessoas, com a
finalidade de lazer, cultura, negécios, salde entre outros.

Obteve um grande impulso no século XX por uma série de fatores:

A oferta de meios de transporte mais rapidos e mais seguros, como o0 aviao.

O surgimento de pensdes e hospedarias para todos os gostos e todos 0s precos.

As cidades se organizam para as rotas do turismo, infraestrutura, postos de atendimento ao turista.
Surgem empresas especializadas em promover e difundir o turismo em todo o pais e no mundo.

Ambiente Turistico:

Recurso turistico € um elemento, um tracgo cultural ou um lugar trabalhado como atrativo turistico — oferta turistica.
Tais elementos podem ser naturais, culturais ou sociais. E ele quem realmente motiva o turista a viajar.
De acordo com isso, podemos identificar quatro grupos de recursos turisticos:



NATURAIS SOCIAIS
Praias, lagos, rios, montanhas, parques nacionais etc. | Gastronomia, festas, folclore, tradi¢cfes,
manifestacdes artisticas, etc.
PROFISSIONAIS CULTURAIS
Eventos, centro de convencgdes, hotéis, hospitais etc. | Museus, lugares historicos, igrejas, palacios,
conjuntos argueoldgicos, etc.

O surgimento do Hotel

O comércio é o responsavel historico pelas formas mais antigas de oferta de espaco de hotelaria.

As rotas comerciais da antiguidade na Asia, na Europa e na Africa, geraram nucleos urbanos e centros de hospedagens
para o atendimento aos viajantes. Na Idade Média, a hospedagem era feita em mosteiros e abadias. Nessa época,
atender os viajantes era uma obrigag&o moral e espiritual.

Mais tarde com o advento da monarquia, a hospedagem era exercida pelo estado. Os viajantes que ndo contavam com
o beneplacito do estado eram atendidos precariamente em albergues e estalagens.

Os hotéis co staff padronizado, formado por gerentes e recepcionistas, apareceram no inicio do século XIX.

A expansdo do mercado turistico nacional vem acompanhando a tendéncia mundial e tem exigido atengdo maior a
crescente complexidade desse mercado.

A disparada do turismo nas Ultimas décadas é fruto de uma ampla teia de desenvolvimento no pais.

No Brasil conceitos avangados no campo do planejamento hoteleiro tém recebido destaque.

Hoje os hotéis ndo se limitam a simples edificios, e sim a complexos conjuntos de instalagdes modernas com areas de
recreagao, esportes, restaurante especializados, para o sossego, seguranca e tranqiilidade do hdspede.

Hoje o setor de hospedagem vem passando por grandes transformacdes, com um mercado mais competitivo e clientes
cada vez mais exigentes e informados.

Areas de um Hotel:

¢ Hospedagem: apartamentos, quartos e suites.

e Areas Sociais ou Publicas: sala de estar, sala de TV, restaurante, bares, salées de eventos e festas.

e Administragao: recep¢éo, geréncia, reservas, contabilidade, recursos humanos e setor de marketing.

e Areade Servico: cozinha, lavanderia, vestiario, estoque e manutencao.

e Area de Alimentacédo e Bebidas (A & B): camara frigorifica, cozinha principal e de banquetes, dispensa e
outros.
Equipamento e Estruturas: central de aguas geladas, motor gerador de energia e outros.
Recreacdo, esporte e Lazer: piscina, parques aquaticos, quadras de esportes, campo de golfe, saldes de
jogos.

Turismo

Origem: Wikipédia, a enciclopédia livre.

Embora ndo haja uma definicdo Unica do que seja Turismo, as Recomendacdes da Organizacdo Mundial de Turismo/
Nacdes Unidas sobre Estatisticas de Turismo, o definem como "as atividades que as pessoas realizam durante suas
viagens e permanéncia em lugares distintos dos que vivem, por um periodo de tempo inferior a um ano consecutivo,
com fins de lazer, negdcios e outros."

Turista € um visitante que desloca-se voluntariamente por periodo de tempo igual ou superior a vinte e quatro horas
para local diferente da sua residéncia e do seu trabalho.

* O cliente do hotel se chama hdspede.
Turismo e Desenvolvimento:

O turismo esta sendo cada vez mais reconhecido como um setor estratégico para a economia do pais.
S&o fatores essenciais para a competitividade e exceléncia do turismo no Brasil:
e Desempenho qualificado em setores produtivos para os quais 0 pais e suas liderangcas empreendedoras
possam oferecer vantagens competitivas, oportunizando geracao de postos de trabalho e renda.
e Investimento na melhoria dos cursos de formacgéo basica e de preparacdo para o trabalho.

O Instituto de hospitalidade (IH) trabalha com o principio de que o conceito de hospitalidade extrapola a ideia de calor
humano e abrange o conjunto de competéncias, servicos, infraestrutura e outros recursos destinados a receber bem


http://pt.wikipedia.org/wiki/Organiza%C3%A7%C3%A3o_Mundial_de_Turismo
http://pt.wikipedia.org/wiki/Na%C3%A7%C3%B5es_Unidas
http://pt.wikipedia.org/wiki/Turista

turistas e visitantes, acolhendo com satisfacéo e servindo com exceléncia.

Para que o Brasil possa atingir os exigentes padrées mundiais de exceléncia, faz-se necessario a superacao de dois
importantes fatores limitativos: a caréncia de pessoas capacitadas para prestar a vasta gama de servicos com a
guantidade exigida para servir bem, e a falta de consciéncia da sociedade em geral sobre a importancia do turismo para
o desenvolvimento social e econdémico. (BAHIA ANALISE & DADOS Salvador — BA — set. 2001)

O Turismo e suas especificidades:

Recreacdo ou lazer: praticado por pessoas que apenas desejam viajar pelo prazer, para passear e conhecer novos
lugares, para descansar, visitar parentes, sair em férias com a familia.

Negécios: praticado por executivos que viajam para participar de reunifes, visitar fornecedores e fechar negocios.
Saude: praticado por pessoas que desejam ou necessitam de tratamentos médicos e terapéuticos e que procuram
lugares onde existam clinicas e estancias hidrominerais.

Eventos: praticado por pessoas que desejam participar de reunifes e encontros cientificos ou técnicos para discutir
assuntos de interesse comum.

Compras: praticado por pessoas que viajam com um Unico objetivo: comprar produtos de qualidade, com variedade e
precosos convidativos, normalmente ndo encontrados em sua cidade.

Social: é aquele turismo praticado por pessoas de baixa renda e que geralmente dura um fim de semana.

Cultural: praticado normalmente, por professores, técnicos, estudantes e pesquisadores, em busca de novos
conhecimentos e de contato com outros povos para enriquecimento cultural.

Religioso: praticado por pessoas com interesse em locais e cidades sagradas ou que tenham uma conotacao religiosa.
Ecoturismo ou turismo ecolégico: é aquele turismo praticado por pessoas que apreciam a natureza, a beleza do meio
ambiente e sua conservacgao.

Aventura: praticado em lugares geralmente indspitos e por pessoas que desejam emocdes radicais.

Esportivo: € o tipo de turismo motivado pela pratica de determinados esportes.

Gastrondmico: é aquele turismo praticado por pessoas que apreciam a boa mesa dirigindo-se a cidades ou locais onde
a gastronomia é conhecida e atraente.

Nautico: praticado por pessoas que aproveitam as vias navegaveis, lagos, represas, etc.

Pesca: praticado por amantes da pescaria.

Termais: Destinados a pessoas que procuram as estancias minerais normalmente para tratamentos de saude (hoje
esta modalidade é mais procurada pelo pessoal da 32 idade).

Rural: Praticado em areas da zona rural, envolvendo atividades como cavalgar, pescar, interagir com a natureza e
respirar um ar mais puro.

OS DEZ MANDAMENTOS PARA PRESERVA(;AO DO TURISTA:
Trate cada turista como se ele fosse Unico.

Oriente-o, prestando informag8es corretas.

Receba o turista como se fosse hdspede de sua casa.
Proporcione sempre o melhor atendimento.

Faca o possivel para entender o que ele fala.

Respeite-0 como vocé gosta de ser respeitado.

Cative-o através de sua cordialidade.

Ajude-o0 a descobrir as belezas da cidade.

Lembre-se que ele é importante para a cidade.

10 Explore o turismo, NUNCA O TURISTA!

CoNoOA~ALONE

Fonte: Hotel — Planejamento e Projeto — SENAC
Quadro Resumo: Hotelaria no Mundo

Antiguidade:
e Estancias hidrominerais instaladas pelos romanos na Inglaterra, na Suica e no Oriente Médio.
e Pontos de Parada de Caravanas.

Idade Média:



¢ Mosteiros acolhiam os hospedes.
e Acomodacéo nos postos de articulacdo dos correios.
e Abrigos para peregrinos.

1790
e Surgimento de hotéis na Inglaterra, na Europa, Continental e nos Estados Unidos no final do século XVIII,
estimulado pela Revolucao Industrial.

1808
e Mudanca da corte portuguesa para o Brasil, o que incentiva a abertura de héspedes no Rio de Janeiro.

1850
e Areas proximas as estagdes ferroviarias passam a concentrar os hotéis no final do século XIX e nos primeiros
anos do século XX.

1870
e Introducdo do quarto com banheiro privativo (apartamento).

1907
e Primeira lei de incentivo para abertura de hotéis no Rio de Janeiro.

1920
e Grande numero de hotéis construidos na década de 20, nos Estados Unidos da América e na Europa, gracas a
prosperidade econdmica.

1946
e Proibicdo de jogas de azar e fechamento de cassinos, o0 que inviabiliza os hotéis construidos para esse fim.

1950
e Novo surto de construcdo de hotéis nos anos 50, coincidindo com a era dos jatos e o grande incentivo dos
movimentos turisticos mundial.

1966
e Criacao da Embratur que facilita a implantacdo de grandes hotéis, incluindo as &reas da Sudam e Sudene.

1970
e Entra em operacéo o Boeing 747, em 1969/ 1970.

1990
o Entrada definitiva das cadeias hoteleiras internacionais no pais.

Pesquise e Responda:

® Qual o nome do primeiro grande hotel construido no Brasil? Em que ano foi inaugurado? E em que cidade?

® Diferencie apart-hotel de hotel econdmico.

® comente sobre a histéria da hotelaria no mundo, partindo da antiguidade e chegando aos dias atuais.

Mapeando o seu municipio:
® pesquise 0s tipos de hotéis existentes no seu municipio e classifique-os.

A Deliberacdo Normativa n°. 387 de 28 de janeiro de 1998 da EMBRATUR definiu os meios de hospedagem e as
normas de classificagdo no Brasil, através da seguinte redacao:

Compreende-se por meio de hospedagem os estabelecimentos comerciais que apresentem estrutura e satisfacam
algumas condi¢Bes especificas e basicas para receberem héspedes. Entre essas condicdes minimas, segundo as
indicacdes da Embratur, estdo as seguintes:

e Seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospedagem (possuir alvara e
documentacdes necessarias fornecidas pelos municipios e estados).



Seja administrado e explorado por empresa hoteleira.

Ofereca alojamento para uso temporario em Unidades Habitacionais.

Portaria ou recepc¢éo para controle permanente de entrada (chek-in) e saida (check-out) de héspedes.

Possuir espaco para guardar bagagem de héspedes.

Promover manutencéo, limpeza e arrumagéo das areas e equipamentos de uso do héspede.

Manter os padrdes previstos no REGULAMENTO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM BRASILEIRO, conforme
Deliberagéo Normativa n°. 387, de 28 de janeiro de 1998 (Ministério da Industria do Comeércio e do Turismo -
Embratur — Instituto Brasileiro do Turismo).

Conhecendo as normas técnicas em turismo:
O que sdo normas técnicas de ocupagédo e competéncia?

As normas técnicas sdo documentos publicados pela (ABNT) Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, ou por
instituicbes que desenvolvem normas, a exemplo do (IH) Instituto de Hospitalidade.

ABNT NBR 15047-Turismo - Camareira ou arrumador - Competéncia de pessoal estabelece os resultados esperados e
as competéncias para camareira ou arrumador que atua em meios  de hospedagem.
Palavras-chave: Competéncia - Certificacdo de pessoal.

*A criacdo de normas é a base da qualificacéo profissional, uma das principais metas do Ministério do Turismo.
* A ABNT passa a representar o Brasil em féruns nacionais, regionais e internacionais de normalizacdo (exceto no
ambito governamental) e também junto a ISO — International Organization for Standardization.

Das 57 normas em vigor, 18 foram criadas a partir do empenho direto do Ministério do Turismo. As normas de nimero 1
a 33 j& existiam antes da criagdo do MTur e foram produzidas pelo Instituto de Hospitalidade e migraram para a ABNT
em 2004. As de 34 a 39 sdo normas internacionais de mergulho que foram traduzidas e publicadas pela ABNT. As de 40
a 57 séo as criadas com o apoio do M Tur.

A seguir, adescricdo das normas:

1 NBR15018 Turismo - Garcom em funcéo polivalente - Competéncia de pessoal

2 NBR15019 Turismo - Gargcom em fun¢éo especializada - Competéncia de pessoal

3 NBR15020 Turismo - Maitre - Competéncia de pessoal

4 NBR15021 Turismo - Cozinheiro em fun¢éo polivalente - Competéncia de pessoal

5 NBR15022 Turismo - Churrasqueiro - Competéncia de pessoal

6 NBR15023 Turismo - Pizzaiolo - Competéncia de pessoal

7 NBR15024 Turismo - Bartender - Competéncia de pessoal

8 NBR15025 Turismo - Commis - Competéncia de pessoal

9 NBR15026 Turismo - Confeiteiro - Competéncia de pessoal

10 NBR15027 Turismo - Chefe executivo de cozinha - Competéncia de pessoal

11 NBR15028 Turismo - Sommelier - Competéncia de pessoal

12 NBR15029 Turismo - Caixa - Competéncia de pessoal

13 NBR15030 Turismo - Hospitalidade para profissionais operacionais - Competéncia de Pessoal
14 NBR15031 Turismo - Hospitalidade para supervisores e gerentes - Competéncia de pessoal
15 NBR15032 Turismo - Hospitalidade para instrutores - Competéncia de pessoal

16 NBR15033 Turismo - Manipulador que atua em estabelecimento de servi¢o de alimentacdo no setor de turismo -
Seguranca de alimentos

17 NBR15034 Turismo - Reparador polivalente ou can-fix-it - Competéncia de pessoal

18 NBR15035 Turismo - Recepcionista em funcéo polivalente - Competéncia de pessoal

19 NBR15036 Turismo - Recepcionista que atua em fungéo especializada - Competéncia de pessoal
20 NBR15037 Turismo - Gerente de camping - Competéncia de pessoal

21 NBR15038 Turismo - Concierge - Competéncia de pessoal

22 NBR15039 Turismo — Mensageiro - Competéncia de pessoal

23 NBR15040 Turismo - Auditor noturno - Competéncia de pessoal

24 NBR15041 Turismo - Chefe de reservas - Competéncia de pessoal

25 NBR15042 Turismo - Chefe de recepcéo - Competéncia de pessoal

26 NBR15043 Turismo - Atendente de reservas - Competéncia de pessoal

27 NBR15044 Turismo - Gerente de meios de hospedagem - Competéncia de pessoal

28 NBR15045 Turismo - Chefe de governancga - Competéncia de pessoal

29 NBR15046 Turismo - Capitéo-porteiro - Competéncia de pessoal

30 NBR15047 Turismo - Camareira ou arrumador - Competéncia de pessoal

31 NBR15048 Turismo - Supervisor que atua em estabelecimento de servigos de alimentacdo no setor de turismo -
Seguranca de alimentos



32 NBR15080 Turismo - Agente de viagens

33 NBR15081 Turismo - Gerente de agéncia de viagens

34 NBRIS024801-1 Servicos de mergulho recreativo - Requisitos minimos relativos a seguranca para o treinamento de
mergulhadores Parte 1: Nivel 1 - Mergulhador supervisionado

35 NBRIS024801-2 Servicos de mergulho recreativo - Requisitos minimos relativos a seguranca para o treinamento de
mergulhadores autbnomos Parte 2: Nivel 2 - Mergulhador autdnomo

36 NBRIS024801-3 Servicos de mergulho recreativo - Requisitos minimos relativos a seguranca para o treinamento de
mergulhadores autbnomos Parte 3: Nivel 3 - Condutor de mergulho

37 NBRIS024802-1 Servigos de mergulho recreativo - Requisitos minimos relativos a seguranca para o treinamento de
instrutores de mergulho autbnomo Parte 1: Nivel 1

38 NBRIS024802-2 Servigos de mergulho recreativo - Requisitos minimos relativos a seguranca para o treinamento de
instrutores de mergulho autbnomo Parte 2: Nivel 2

39 NBRIS024803 Servicos de mergulho recreativo - Requisitos para prestadores de servigos de mergulho autbnomo
recreativo

40 NBR15284 Turismo - Motorista de taxi - Competéncia de pessoal

41 NBR15285 Turismo de aventura - Condutores - Competéncia de pessoal

42 NBR15286 Turismo de aventura - Informag¢des minimas preliminares a clientes

43 NBR15331 Turismo de aventura - Sistema de gestao de seguranca — Requisitos

44 NBR15333 Meios de hospedagem - Sistema de gestao da sustentabilidade - Requisitos de competéncias para
auditores

45 NBR15334 Turismo de aventura - Sistema de gestdo da seguranca - Requisitos de competéncias para auditores

46 NBR15370 Turismo de aventura - Condutores de rafting - Competéncias de pessoal

47 NBR15383 Turismo de aventura - Condutores de turismo fora-de-estrada em veiculos 4x4 ou bugues -
Competéncias de pessoal

48 NBR15397 Turismo de aventura - Condutores de montanhismo e de escalada - Competéncias de pessoal

49 NBR15398 Turismo de aventura - Condutores de caminhada de longo curso — Competéncias de pessoal

50 NBR15399 Turismo de aventura - Condutores de espeleoturismo de aventura - Competéncias de pessoal

51 NBR15400 Turismo de aventura - Condutores de canionismo e cachoeirismo - Competéncias de pessoal

52 NBR15401 Meios de hospedagem - Sistema de gestdo da sustentabilidade — Requisitos

53 NBR15453 Turismo de aventura - Turismo fora-de-estrada em veiculos 4x4 ou bugues - Requisitos para produto

54 NBR15500 Turismo de aventura — Terminologia

55 NBR15505-1 Turismo com atividades de caminhada Parte 1: Requisitos para produto

56 NBR15505-2 Turismo com atividades de caminhada Parte 2: Classificacdo de percursos

57 NBR15509-1 Cicloturismo - Parte 1: Requisitos para produto
Fonte: Ministério do Turismo
Link: http://www.turismo.gov.br
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Figue sabendo:
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Up-grading € o nome dado & agcdo de acomodacdo de um héspede em apartamento superior com
diaria de apartamento inferior.
Geralmente essa acdo acontece em situagdo que exige a retratacdo de uma falha no atendimento.
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Estamos chegando a etapa de encerramento do Médulo: Camareira e Arrumador.
Esse ndo € o ponto de chegada, e sim o ponto de partida para uma grande carreira profissional...

Nés os organizadores desse material desejamos a vocés muito sucesso pessoal e profissional:
e Seja sempre ético.
e Tenha atitudes ecologicamente corretas.
e Procure ter empatia, quando nos colocamos no lugar do outro, aprendemos a ver o mundo de maneira diferente.
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-
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Dinamica da empatia:
Formem duplas.
Troque de “nome” com sua dupla.
Formule perguntas e peca para o colega de sua dupla responder como se fosse vocé.
Da mesma forma vocé responderd as perguntas que ele formulou como se fosse ele.
4. No final, fagam um debate para que cada um relate como foi se colocar no lugar do
outro, as dificuldades e facilidades apresentadas, e a veracidade das respostas.

W
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TEXTOS COMPLEMENTARES

Dez Passos para Montar um Curriculo Nota 10

1) Comece com os dados pessoais

Escreva bem no alto da pagina: seu nome, endereco, telefone, celular, e-mail, nacionalidade, idade, estado civil
namero de filhos. H& quem diga que os trés ultimos devem ir por Gltimo. Faga como quiser, mas o importante é nao
colocar mais nada além disso. Ou seja, RG, CPF, atestado de reservista, carteira profissional e titulo de eleitor é
besteira. Esqueca.

2) Deixe claro seus objetivos

Depois dos dados pessoais, coloque o(s) cargo(s) e a area a que vocé aspira, mas seja breve. Se vocé ainda nao é um
profissional experiente, o ideal é explicar como vocé pretende direcionar sua carreira e por que resolveu escolher essa
profissdo. Tome cuidado para ndo mandar seu curriculo para qualquer empresa. Antes disso, enfoque sua area de
atuacgdo e o cargo desejado. N&o vale a pena dizer que tem interesse de atuar em 20 areas diferentes.

3) Capa cor-de-rosa néo ajuda
Se vocé entrega seu curriculo com capas ou guarda dentro de pastas com cor e cheiro, esqueca. O segredo é usar



folhas brancas limpas e grampeadas. Até a tipologia deve seguir a linha tradicional: Courier, Arial ou Times New Roman.
Os negritos, italicos e sublinhados s6 devem ser usados para organizar as informagfes. Alguns headhunters advertem
para o fato de que a preocupacgéo excessiva com a estética da a impresséo que o candidato esta tentando compensar
uma eventual falha.

4) Curriculo sim, biografia néo

Um erro muito comum é achar que quanto maior o curriculo melhor ele fica. Lembre-se o tempo que vocé tem para se
apresentar ndo passa de um minuto. Duas folhas, portanto, séo o ideal e ndo vale usar aquela velha tatica de diminuir o
tamanho da fonte para colocar mais informacéao dentro de uma péagina. Cuidado também para néo escrever errado.
Erros de portugués pegam muito mal.

Para um profissional com longos anos de estrada é aconselhavel montar um segundo curriculo mais detalhado que
deve ser mostrado so se for chamado para a entrevista.

Faca um curriculo especial para cada empresa que vocé deseja trabalhar. Obvio que para isso vocé vai precisar saber
em quais empresas deseja atuar. A partir dai vocé deve descobrir tudo o que pode sobre a empresa. Como? Internet,
jornais, revistas e principalmente conversas com funcionarios do local. De repente, vocé pode encontrar solucdes para
os problemas que a empresa enfrenta. Isso pode servir como cartas na sua manga.

5) Minhas experiéncias

O préximo passo é falar das suas experiéncias profissionais. Essa € uma parte extremamente delicada do curriculo.
Vocé deve falar de maneira sucinta todos os lugares que passou e quais foram as suas experiéncias dentro de cada
empresa. Ou seja, vai falar do que é capaz. Uma 6tima idéia é organizar seu texto em tépicos.

Mas como ser tdo sucinto? Mencione apenas as 5 Ultimas empresas que vocé trabalhou comecgando pelas mais
recentes e caminhando para as mais antigas. Fale o nome da empresa, se ela ndo for conhecida faca uma rapida
apresentacéo dela (ramo de atividade, posicdo no mercado, faturamento e nimero de funcionarios). Depois descreva
seu cargo e o que fazia na pratica. Acredite: isso faz a diferenca. Ou seja, diga quais eram suas func¢des e
responsabilidades. Se possivel ndo esqueca de mencionar quanto sua empresa lucrou com suas acoes.

Caso vocé esteja comegando a carreira va direto para sua formacgéo académica.

6) A vinganca dos Nerds

Uma formagédo académica numa escola de ponta vai fazer diferenca sim. Nessa hora, aqueles longos anos de estudo
para entrar na melhor faculdade fazem a diferenca. Se vocé é graduado por uma faculdade ndo muito conhecida o ideal
€ "reparar esse erro" fazendo uma pdés-graduacéo. Isso néo significa, no entanto, que as pessoas que nao estudaram
em instituicdes de renome ndo tém chance.

A vantagem de ter estudado numa boa faculdade aparece quando a selecao é feita entre pessoas com pouca ou
nenhuma experiéncia. Os graduados numa boa faculdade sempre tém mais chances.

Vale também dizer que os cursos relampagos ndo ajudam em nada. Coloque apenas aqueles que realmente
acrescentaram algo importante na sua vida. Esqueca daqueles semindrios inGteis de meia hora. Eles definitivamente
néo interessam.

7) Do you speak English?

Se por um lado os seminarios inGteis ndo ajudam, falar fluentemente um outro idioma vale.

Principalmente se vocé fez um curso no exterior. Os trainees que fizeram intercambio e trabalharam entregando pizza,
limpando piscinas, ou qualquer atividade do tipo ganham ainda mais crédito. Por isso ndo tenha vergonha de dizer como
foi sua vida 1a fora.

Lembre-se: ndo vale a pena enganar. Vocé pode ser surpreendido com um teste cara a cara e se dar mal. Alias, se
descobrirem qualquer falcatrua no seu curriculo vocé sera dispensado na hora. O critério é o seguinte: ou vocé sabe
falar fluentemente um outro idioma, ou ndo sabe. E melhor vocé falar que seu espanhol é apenas bésico, ao invés de
dizer que sabe se virar muito bem.

8) Carta para meu futuro chefe

A carta de apresentagdo serve para personalizar o curriculo e mostrar se vocé serve ou ndo para o cargo que esta
disponivel. O mais adequado é escrever uma carta para cada empresa.

Sabe aquelas conversas de bastidores? Entéo, se vocé conseguir descobrir quem sera seu chefe, mais um ponto.
Encaminhe diretamente para ele e ndo se esqueca de colocar os dados sobre a empresa que possam reforcar seus
argumentos.

Se vocé for mandar seu curriculo para uma empresa de headhunting, enderece a carta & empresa ou a um dos seus
consultores. Uma carta de apresentacéo deve responder a 3 perguntas basicas: quem sou, 0 que quero e 0 que realizei
na carreira. Termine com um pedido de entrevista. A carta de apresentacdo deve ter no maximo 20 linhas.

Algumas palavrinhas mégicas vao ajudar vocé a deixar seu curriculo mais bem escrito. Use verbos como:

realizar (um projeto)
organizar (uma equipe)



implantar (um processo)
atingir (resultados)
motivar (pessoas)

delegar (tarefas)

criar e executar (solucdes)

Coloque todos os verbos no pretérito perfeito, como no exemplo: "criei um novo sistema de trabalho e motivei toda a
equipe. Atingi resultados fantasticos".

O curriculo nunca deve falar sobre pretenséo salarial, nem sequer mencione o pacote de remuneragéo da empresa
anterior. Esse assunto deve ser tratado durante a entrevista.

9) Como devo enviar meu curriculo?

N&o existe consenso sobre qual € a melhor forma de enviar seu curriculo. Muitas empresas possuem um cadastro on
line em que o candidato apenas completa os dados. Alguns consultores sugerem mandar o curriculo como um
documento anexado, outros dizem que nem sempre é possivel abrir um documento anexado em funcéo de problemas
técnicos, ou até por medo de possiveis virus. O ideal, portanto, é fazer das duas maneiras. Envie um e-mail com o
curriculo anexado, mas diga que, por via das davidas, vai enviar seu curriculo também pelo correio.

Seja por e-mail, seja por correio, € completamente desnecessario enviar uma foto. Pode parecer exibicionismo. Mas é
conveniente que vocé leve, no dia da entrevista, uma foto e de preferéncia com terno (homens) ou tailleur(mulher).

10) E s6?

Depois de entrar numa boa empresa ndo esqueca de atualizar seu curriculo sempre que houver uma mudanca
significativa na sua carreira. Coloque tudo que for realmente significativo. Desde mudanca de telefone até um negécio
milionério que vocé fechou com a sua empresa, ou um projeto que deu muito certo no mercado.

Alguns consultores aconselham as pessoas a criar uma espécie de diario profissional. Assim, o profissional ndo
esquece dos fatos importantes da sua carreira.

Fonte: www.vocesa.com.br

Vocé esta no Show Business (Partel)
N&o importa qual é o seu ramo. Veja o que pode
aprender com o estilo de gestdo da Disney

Por José Luiz Tejon Megido

Num hotel da Disney em Orlando, Camila, de 7 anos, pega uma gripe. A camareira do hotel vem para uma arrumacao
no primeiro dia da gripe de Camila e descobre que a menina esta de cama... ndo pode sair. Os pais de Camila pedem
para a arrumadeira fazer uma limpeza muito superficial e rdpida em funcdo disso. No outro dia, Camila ainda se
recupera da gripe e esta no quarto. A arrumadeira pergunta se querem que o servico de quarto seja realizado e como
esta Camila.

No terceiro dia, o apartamento esta livre para arrumacao, Camila e seus pais sairam para os parques da Disney. A
arrumadeira pega um boneco do Mickey na loja de souvenirs do hotel... arruma a cama de Camila com Mickey sobre o
travesseiro. Deixa a TV do quarto ligada no canal da Disney e um bilhetinho escrito ao lado de Mickey: "Ola Camila...
nesses ultimos dias eu também ndo me senti muito bem, mas agora ja estou bom. Beijos Mickey."

Vocés conseguem imaginar o poder de encantamento que uma acdo dessas provoca nos clientes?

E exatamente nessa magia de servicos, passada através de um forte sentimento de orgulho, valores, tradicdes, padrées
de qualidade, caracteristicas e comportamento da empresa e das pessoas da linha de frente, que reside a grande
diferenca dessa companhia de entretenimento.

E como isso pode ser obtido na sua empresa, pequena ou grande?

Compreendendo que qualquer que seja seu ramo, sua atividade, de um profissional liberal, micro, pequeno, médio,
grande empresario ou presidente do pais... vivemos aquilo que "agrega valor". Estamos todos no show business.


http://www.vocesa.com.br/

O comego de tudo

A Walt Disney Company é uma organizacao de cerca de US$ 14 bilhdes anuais, envolvendo 60 mil funcionéarios (equipe
de atores), operando em telefonia, televisdo, cinema, produtos para o consumidor e parques tematicos.

Em Paris, na Flérida e na Califérnia, hotéis, cruzeiros, marketing e esportes, vendas e operacfes de viagens e...
obviamente - desenhos animados.

"N&o subestimar o poder de um sonho" - ter sempre em mente que tudo comeg¢ou com um rato!

"Mickey é o patrdo. Tudo o que fazemos, realizamos para as pessoas... também porque nos da muita satisfacéo." Os
fundamentos Disney sdo aplicaveis para qualquer um de nds, nos nossos negécios. E, quando esquecemos a
verdadeira raz8o para as nossas atividades existirem, o que motiva as pessoas a comprarem nossos produtos,
utilizarem nossos servigos, comecamos a ter problemas... e ndo sabemos onde achar o "fio da meada" para resolvé-
los.

"Front of line is the bottom of line." No estilo gestdo Disney, "as pessoas da linha de frente sédo ligadas diretamente ao
sucesso da Ultima linha do balanco da empresa”.

Estimulo e treinamento

Para desenvolver atitudes como a da arrumadeira do hotel da menina Camila, é fundamental que as pessoas tenham
consciéncia das consequéncias. Todos sdo encorajados e estimulados a agir em fung&o dos clientes - chamados de
convidados, na Disney. Nao existe a puni¢do, existe o treinamento constante em trabalho. Ser punido na Dishey
somente quando principios dos valores e tradi¢cdes, detectados em atitudes e comportamentos, sdo identificados. A
intencdo é fundamental!

Good Show! - bom show € a linguagem de mérito dentro da Disney, quando alguém faz um belo trabalho. E, isso pode
ser reconhecido inclusive por um outro membro da equipe. Ou por um cliente-convidado. Cartbezinhos como o de
"Fanético por servigos ao cliente”, sdo formas de estimular a acdo e a identificacdo de atitudes andnimas como as da
nossa arrumadeira. Vocé foi reconhecido como um fanatico por servigos ao cliente. Pegue um cartdo desses e coloque-
0 na caixa localizada proximo a sua &rea. Isso significa pontos de destaques na avaliagao do funcionério (do ator).
Todos que estdo trabalhando estdo representando seus personagens, interpretando seus papéis. Na Disney, os
funcionarios sdo membros do elenco. S&o atores. S&o selecionados para viver e interpretar os seus papéis
profissionais. N&o importa se de arrumadeiras, responsaveis pela limpeza, motoristas, atendimento do hotel ou
personagens Disney, como Pateta, Pluto... nos parques e resorts.

Como vocé organiza o show do atendimento na sua empresa?

Na Disney eles usam uma expressédo: "P6 de Pirlimpimpim". A lideranca invisivel, que rege a magia, e o espirito de 60
mil membros do elenco, e na alegria que criam diariamente.

Vocé precisa, na sua empresa, meditar e dar energia, vida... a razdo maior da existéncia do seu negdcio. Vamos
exercitar o raciocinio, ao estilo Disney.

A cultura da sua empresa

A sua cultura, no caso de microempresario ou atividade liberal?
No caso de pequena/ média empresa, a cultura essencial?
O que é? De onde vem?

Passados e tradi¢es:

O comeco de tudo: Quem fundou a empresa, por que, quando?

Quais sdo os propositos e a filosofia da empresa?

Em que ponto estava a empresa no passado? Como chegou até aqui?
Como cresceu? Como se manteve?

O que vocé, sua empresa, realizou?

Presente = Operac6es

O que esta acontecendo agora e por qué?

Quais sao os padrbes operacionais e a forma de tomar decisbes?

Isto esta sendo bem executado?

Qual é a reacdo dos seus clientes (dos seus visitantes, convidados... )?

Futuro = Visao
Quais séo as esperancas para o futuro?
Em qual dire¢do a empresa (ou vocé, como profissional liberal) esta indo e por qué?



Quais sédo os planos para chegar la?

O que vocé precisa é descobrir qual € o tipo de cultura empresarial que vocé tem. E ndo se tem uma, pois certamente,
consciente ou inconscientemente, ela existe.

A cultura empresarial € um sistema de valores e crencas que impulsiona acdes e comportamentos, e influencia
relacionamentos.

Escreva num papel cinco palavras ou frases que vocé acredita transmitirem corretamente a cultura da sua organizacéao.
Peca isso também para os seus sOcios ou diretores. Da mesma forma, pense como vocé acredita que seus
funcionarios descreveriam a cultura da sua empresa?

Isto é fundamental, pois tomamos decisdes no dia-a-dia, automaticamente. E sabemos que 90% das nossas decisdes
vém do inconsciente... logo do nosso sistema de crencgas e valores. Isto é o que verdadeiramente gerencia a empresa
ou a sua vida, no dia-a-dia. E o pozinho magico...

José Luiz Tejon Megido é jornalista



