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RESUMO

Este trabalho apresenta um estudo ergonémico sobre o trabalho de camareiras em
um flat hotel. As primeiras investigacoes, baseadas nas queixas de diferentes
origens, resultaram em indicios de que o esforco fisico exigido as camareiras
acarreta alta rotatividade no cargo. Com a identificacdo do problema, justificou-se a
necessidade de uma acado ergondmica na empresa. Realizou-se uma revisao
bibliografica destacando-se os conceitos basicos de Gestdo de Servicos e de
Ergonomia. Em seguida, analisou-se a realidade da empresa e do seu segmento.
Para andlise da demanda, realizou-se um estudo detalhado sobre os processos
executados nessa area. Para tanto, através da observagdo e entrevistas,
evidenciaram-se aspectos operacionais como dificuldades e constrangimentos
enfrentados pelas funcionarias com a finalidade de atenderem aos objetivos da
organizacao. Este trabalho apresenta um conjunto de acdes possiveis a fim de
minimizar os problemas detectados. Com o encaminhamento desse conjunto de

acOes a supervisao e geréncia, algumas foram validadas e ja implantadas.

Palavras-chave: Ergonomia. Servigos. Hotelaria.



ABSTRACT

This work presents the ergonomics study based on flat hotel maid works. The first
investigations originated on different complaints resulted on indications that physical
effort demanded to maids causes high job rotation. The identification of the problem
has justified the necessity of ergonomics action. The bibliographical revision
indicates Management Services and Ergonomic basic concepts. After that, the
company reality and his segment analysis have been made. To analyze the demand,
a detailed study about the processes has been made in this area. Through
observation and interviews, difficulties and constraints faced by those employees to
take care of company goals have been stood out. This work presents an action plan
intending to minimize the detected problems. Some suggestions were validated and
already implemented by supervisor and manager.

Keywords: Ergonomic. Services. Hotel Business.



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16
Figura 17
Figura 18
Figura 19
Figura 20
Figura 21
Figura 22
Figura 23
Figura 24
Figura 25
Figura 26
Figura 27
Figura 28
Figura 29

LISTA DE ILUSTRACOES

Matriz de proCcesS0S de SEIVIGOS ....ceeriiiiiiiiiiiieiee e e e 19
Trabalho como unidade das trés realidades .........ccooeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeee, 24
Funcéo integradora da atividade do trabalho...........cccooooviiiiiiiiiiiies 26
Organograma do PrinCe TOWEN .........uuiiiiiieeieeiiiiieeee e 35
Exemplos de servicos na area de lazer do Prince Tower.........ccceeeveeeeeeen.. 36
Perfil dos hdospedes do Prince Tower Flat Hotel ... 38
Taxa de ocupacao dos quartos entre 2006 € 2007 ........ceeeeeeeeeeeeeeennnneeennn. 38
Fluxo do processo de servico no Prince Tower Flat Hotel ........................ 41
Numero de funciondrias x Tempo de permanéncia.........cccccceeeeeeeeecuennnnen. 45
: Saidas de camareiras X MOtiVOS ....ccoeeeeeeeiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 46
: Demissfes x Tempo de perman@neia........ccceeeeeriiiiiieeeeee e 47
: Nimeros de saidas x motivos x Tempo de permanéncia.............ccccee...... 49
: [dade das camareiras — margo/2007 .........coooeeiieiiiiiiiiiieee e 50
: Tempo de casa das camareiras — margo/2007 ...........ceeeeeeeiiiiiiieieeeeeneenn. 51
: Carro de arrumagao das CamMaAreiras........ueeeeeeeeeariiireiieeeeae e e e e eieeeeeeeaaeens 64
: Planta simplificada de um quarto eXecutivo ..., 65
: Colocacao do Lengol sobre @ Cama ........eeeeeeeeeeeeiiiiiiieieeee e 67
: Colocacao do edredom sSObre a Cama.........ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 68
: Dobradura padrao do papel higi€niCo ... 71
: Disposicao origem dos itens sobre a mesa..........coevveeeeiiiiiiiiicieeeeeeeeeeee, 72
: Fluxograma da limpeza de um quarto Standard .........ccccceeeeviiiiieeeennnnn. 73
: Planta simplificada de um quarto Standard.............ccccoeieiiiiiiiiiiieieenn. 77
D Produtos QUIMICOS. ... oo 81
: Fluxograma das tarefas executadas porD e E ......cooovveiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, 84
: Duracgao das tarefas para as funcionarias D e E........ccccceeeviiiiiiiiieennnnn. 85
: Poltronas da sala de estar.........ccooooveeeeiiiieeie e, 101
: Planta da parte do SUDSOIO0.........cooiiiiii e 103
: Situacoes de posturas inadequadas adotadas pelas funcionaria D ....... 107
: Situacoes de posturas inadequadas adotadas pelas funcionaria E ....... 108



Figura 30: Quadro de afixagdo dos apartamentos .........cccceeeeveeiiiiiiiiiiiiiieeee e 112
Figura 31: Carrinho de arrumadeira idal................uueeureemeeemeriiiiieiiiieeieeeeneneeennnnnnnnns 114
Figura 32: Nova posiCao das pOIroNas ...........uueiiiiiiiiiiiiieiiee e 117
Figura 33: Relatorio de GOVErNaNGa ........ccouuviiiiiieeee e e e 132
Figura 34: Relatorio de ChECK OUL...........c.eeeiiiiiiiiiiieec e 133
Figura 35: Copia do Relatorio de GOVernanga ..........oooouueeieiereeiiieeiiiiieeeeee e 134
Figura 36: Envelopamento do 1€NGOL ... 135
Figura 37: Resultado final da arrumagao da cama.........cccuveeeeeeiiiiiiiiiiiieeeee e 135
Figura 38: Disposic&o da roupa de banho no setor de governanga..........ccceeeveeee. 135
Figura 39: Disposi¢éo da roupa de cama no setor de governanga .........ccccceeeeeunees 135



LISTA DE TABELAS

Tabela 1: Estudo comparativo — retaguarda e linha de frente...........cccccceiiiiiinneen. 18
Tabela 2: Determinante da qualidade ... 21
Tabela 3: Termos utilizados No ramo hotel ... 36
Tabela 4: Producao diaria de cada camareira..........cccceeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 56
Tabela 5: Categoria de cada um dOS QUANOS........coouuiiiiiiieee e 59
Tabela 6: Controle sobre 0 status doS QUANOS........cccuvuiiiiiieee e 60
Tabela 7: Especificacoes dos produtos QUIMICOS.........uuuveeiieeiiiiiiiiiiiiieee e 79
Tabela 8: Seqliéncia de atividades no inicio do turno ............ccoooveveieieeieieeeceeeeeeee 82
Tabela 9: Sigla e duragao de cada tarefa.......cccceeeeiiiiiiiiiiiei e 85
Tabela 10: Sugestdes validadas .........cccueuiiiiiieiie e 118
Tabela 11: Resultados das observaveis da funcionaria D............ccooeveevevveieeeeeeenen. 126
Tabela 12: Resultado das observaveis da funciondria E.............cccccceeeeeieeeiiiinnen. 128
Tabela 13: Pontos relevantes para limpeza de apartamento Standard................... 129

Tabela 14: Formulario padrao de classificagdo dos apartamentos ..............ccuuveeee. 130



SUMARIO

B 1 1o T [T o T T 13
1.1 Relevancia e justificativa do Trabalno............oooiiie 13
L2 O | o) =Y 1Yo PR RRRRRR 14

1.2.1 (@] o= 117 0 Je = - | SRR 14
1.2.2 ODbjetivos eSPeCIfiCOS ... 14
1.3 Metodologia do trabalno............cooiiiii e 14
1.4 Estrutura do TrabalnNo ............eeeeeeiiiiiiiii e 15

PN £ T-AVIE=T= TN =31 0] [T Yo - - 17

2.1 (OF- 1= 101 (=T g 4= Tor= Lo Jo [0 =TT 4V (oo 1= R 17
2.1.1 Classificagdo dos processos de SErviGOS.......oocuuurieeereeeeiiriiiiiieeeeeeen 18
2.1.2 Qualidade €M SEIrVICOS ........eeiiiiiiiiiiiieiee e 20
21.3 A LOQICA O SEIVICO ...t e e e 21

2.2 A anadlise ergonémica do trabalN0..........cooeiiiiiiiiiiiei e 22
2.2.1 FOrmagao hiStOriCa ........oooiiiiiiieeeeeee e 22
2.2.2 (@] [ =1 | (o TSR 23
2.2.3 Trabalho, Tarefa e Atividade de trabalno..........cccooueviiiiiiiiiiiiiiieeeiees 24
224 Diversidades das ag0es €rgonOmICaS ......cc.uuvvreereeeeeeeiiieinieeeeaaeeeeenanns 26
2.2.5 A construcao da agao ergonOmMICA..........uuuereeeeeeeiariiiiiieeeee e e e e e 28

2.3 17712 (o To [ 1= 31
2.3.1 Observacao direta do Trabalho..........cc.uuviiiiieeiiieeeeeee e 31
2.3.2 Entrevista semi-estruturada..........cccooooeiiiiii 31

3 O segmento hoteleiro € @ eMPreSa.........ccuciiirrsmmmmmmrrrrnsssssssnesns s annnnns 33

3.1 O segmento hoteleiro — uma VIS0 geral...........coeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 33

3.1.1 Origem e expansdo hoteleira..........ooocueiiieiieieiiiecceee e 33
3.2 LA =10 ] o= H PP 34
3.2.1 Estrutura organizacional ... 34
3.2.2 Principais Servigos OfereCidos ... 35
3.2.3 Termos utilizados Nno ramo hoteleiro ... 36
3.24 Perfil dOS NOSPEAES ...coveeieieeeeeee e 37



3.2.5 Taxa de oCUPAGEAO MENSAL....ccooiiiiieiiei e 38

3.2.6 Funcionamento da €mMPreSa ........cceiiiii oo 39

4 Definicao e Analise da Demanda..........cccoocieemmiiininmrinnccen s 42
41 PONTO de Partida.......ueueeiiiiiiiiiiiiiiiiiii b nnananae 42
4.2 DiIfEreNteS OFIgENS ...ttt ssssnsnsnnsnsnnnes 43
4.3 Caracteristicas essenciais Nas Camareiras .........oooocuueeeeieeeeeeeeeiciieeeeeee e 43
4.4 N (][ Co T [N o= T =T =T = L 44
4.5  Andlise da demanda .........ccceeiiiiiiiiiiieee e 44
4.5.1 Dados das CamMar€iras .......ccouuiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee et 45
452 Motivos das saidas das Camareiras.............uueeeeeeeeeeeeeeeeemmenennennnnnnnnnnnns 46

5 Entendendo 0 que eStd €m JOgO .....cccccemririiimmrnnncmn e 50
5.1 T o RSP 50
5.2 Carga horaria de trabalno ...........ooooi oo 51
5.3 (DI=ETeTqloz= (ol o [o o= 1o o TP PURRPRRTN 52
5.4 Determinantes da qualidade do ServiGo ..........cccuuueiieieiiii i 53
5.5 (0o [0 o7=To R |- T - PSRRI 54
5.6 [ITaqToT=Y2=We o Fs 3o [UF= g (o< TR 58
5.7 Bl = 1o =1 g To TN o (=TT | (o J 63
6 Dimensao da aca0o ergonNOMICA ........ccceeerrrrirmmerrssssmnrrsssssmms s ssmns s sesssmneseesas 74
6.1 Os primeiros contatos Com as Camareiras......cccccveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 74
6.2  Técnica de registro das ObSErvagoes.........cccuvveeeiieeeeeeeiieeeee e 75
6.3  As condiGOes das ODSEIrVAGOES. .....ccuuiiiiiiiiiiiiiiiieee e e 75
6.4 Resultado das 0bSErvagies........cccuuuiiiiiiiiiiieiee e 77
6.4.1 Questdes levantadas na seqliéncia dos observaveis ..........cccceeeeennnn.. 86
6.5 Entrevista com as demais funCioNarias...........ccccuveeeeeeeeeieeeccieeeeee e 93
6.6 RItmMO de trabalno...........uueeeeiiiiiiii e 96
7 Formulacao do diagnOStiCo ......cccciiiiiimmiiriirmr s 98
7.1 Acentuada distancia entre a tarefa real e a tarefa prescrita..........cccocoe.... 98
7.2 Pouca integracao entre os setores de recepcao e de governanga............. 98
7.3 Falta de regras claras para avaliagao de cada camareira...........cccceeevvunenn. 99
7.4 Dificuldade na comunicagao entre camareiras e supervisora imediata....... 99
7.5 Desequilibrio da carga de trabalho ao longo do turno...............eeevevveenennnnns 99

7.6 Conhecimento restrito sobre os produtos de limpeza utilizados ............... 100



7.7 Falta de alguns materiais de lImpeza..............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaaees 100

7.8 Dificuldade no manuseio do mobilidrio e com o material de limpeza........ 100
7.9  Adequacao do Posto de trabalho..........coooeeeeeieeieeeeeeen 102
7.10  Fontes de infOrMagGao ........ccceeieieieieieeeeec s 103
711 AIENCA0 € MEMOIIA ..ottt 105
7.12  MOVIMENLOS € POSIUIAS ......ccueeeieeieiieieeee ettt 106
8 Apresentacao das alternativas .........ccccciiiiiiemmiininsnr s 109
8.1 PONTO de Partida........uueeeiiiiiiiiiiiiiiiiii e nanae 109
8.2 Foco das propostas de Melnorias ...........uuueeeuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieieeeeeeeeeeaeees 109
8.3 SUGESTIOES ..ttt a e e as 110
8.3.1 FIuxo de infOrMagao ........oooiiiiiiiiiii e 110
8.3.2 EQUIPAMENTOS ..o 114
8.3.3 FAN (0 [0 11 =] (U] = L 116
8.3.4 1Y/ To] o1 I F= U [o RS SRRRRR 116

LS TR 070 T o T 11T Vo 119
[ =] (=T =T 4 o7 - T 121
1Y o T2 g e o 124
Apéndice A — Resultado das observaveis da funcionaria D ...........ccooveveveeeeeenenn. 125
Apéndice B — Resultado das observaveis da funcionaria E...........ccccceeeveeeeeeee. 127
Apéndice C — Pontos relevantes para limpeza do apartamento Standard............ 129
Apéndice D — Formulario padréao de classificacdo dos apartamentos.................. 130
Y 3= o T 131
Anexo A — Relatorio de GOVErNanGCa ...........uueiiiiieiiiiiiiieieeee e 132
Anexo B — Relatdrio de CheCK OUL ......ccooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 133
Anexo C — Relatério de Governanga: Funcionaria E .........cccccoooiiiiiiiiiiineeeeeeeees 134
Anexo D — Fotos do ambiente do trabalho .........cooovvveviiiiiiiiie 135

Anexo E — Mensagem eletronica de Nippon Chemical............ccoooiiiiiiiiiinnnns 136



1 Introducéo 13

1 Introducao

1.1 Relevancia e justificativa do Trabalho

O setor de turismo, no qual o segmento hoteleiro esta inserido, ocupa uma
posicdo de destaque na economia global, uma vez que se constitui como uma das
atividades com maior representatividade da economia, juntamente com a industria de
petréleo.

Segundo o WTTC (Conselho Mundial de Viagens e Turismo), a atividade
resultante do setor de turismo gerou 6,5 trilhdes de dolares no ano de 2006 e
aproximadamente 76,7 milhdes de trabalhos diretos e indiretos.

Com crescimentos significativos ao longo dos anos, segundo a ABIH (Associacao
Brasileira da Industria Hoteleira), o segmento hoteleiro brasileiro se compde, atualmente,
por mais de 18 mil meios de hospedagem classificados como hotéis e pousadas.

Diante desse cenario competitivo nesse segmento, deve haver preocupacao em
investir no crescimento, para que haja condicbes em continuar existindo e competindo
nesse nicho de mercado.

O "crescer" em uma empresa pode ser percebido com o ganho de forcas e poder
de competitividade, isto €, os funcionarios atualizarem-se com informacoes referentes
ao servico prestado, do que com o aumento do espago fisico, numero de pessoas,
quantidade de maquinas, etc. Na realidade, o crescimento estd mais relacionado ao
aumento do volume de produgéo e de prestacao de servigos.

Dentro da Engenharia de Producgado, a ferramenta da analise ergondémica do
trabalho constitui uma das formas para que ela execute um papel fundamental no éxito
de projetos em diversos setores nacionais, servindo de ferramenta para o seu
crescimento.

Através da identificacdo de falhas e problemas, ha possibilidade em maximizar o
conforto, a satisfacao e o bem-estar, além de garantir a seguranca do usuario. O uso da
ergonomia também ajuda a minimizar constrangimentos e custos humanos, otimizando
o desempenho da tarefa, o rendimento do trabalho e a produtividade do sistema

homem-tarefa-méquina.
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A seguir, os objetivos desse trabalho académico para obtencdo do Diploma de

Engenheiro de Produgéo.

1.2 Obijetivos

1.2.1  Objetivo geral

Realizar uma andlise ergondmica em um ambiente de trabalho de um flat hotel
instalado em Sao Paulo.

1.2.2 Objetivos especificos

» Apresentar uma revisdo bibliogréafica sobre fatores que conceituem a Ergonomia
e a Gestao de Servicos;

= Aplicar os conceitos da analise ergondmica em uma empresa do setor de
Servicos;

» Levantar informacdes através de pesquisas realizadas na empresa,;

= |dentificar as principais deficiéncias;

= Propor um conjunto de a¢des que acarretem melhorias para a empresa.

1.3 Metodologia do trabalho

O trabalho foi realizado em um flat hotel onde a autora ocupou a posi¢cao de
estagiaria do setor administrativo. O contato freqliente com os demais departamentos da
empresa tornou conhecido um problema ja identificado no setor de camareiras. Para
soluciona-lo, a autora foi a responsavel pela analise do problema existente,

implementacao da agao ergondémica e proposicao de melhorias.
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O trabalho académico foi desenvolvido entre agosto de 2006 a maio de 2007,
oriunda da visdo dos funcionarios de que havia necessidade em promover um
crescimento nesse setor que é fundamental para a prestagao do servigo nesse flat hotel.

O primeiro momento corresponde entre agosto e novembro de 2006, no qual se
realizou uma revisdo bibliografica para apresentacdo dos conceitos referentes a
ergonomia e a Gestao de Servigos, além da apresentacao do ambiente em que o flat
hotel esta inserido e suas caracteristicas.

O segundo momento, entre dezembro de 2006 e maio de 2007, foi destinado a
implementacao na préatica dos conceitos adquiridos na etapa anterior, culminando com a
proposicdo de melhorias, especialmente na comunicacdo entre os funcionarios de

setores distintos e na melhoria das condic6es de trabalho das camareiras.

1.4 Estrutura do Trabalho

O trabalho é estruturado em nove capitulos, conforme é referido a seguir.

Capitulo 1 - Introducao: é feita a apresentacdo do tema, aspectos relevantes e
justificativas do trabalho, objetivo geral, objetivos especificos, metodologia e estrutura do
trabalho.

Capitulo 2 — Revisao Bibliografica: sdo apresentados conceitos basicos sobre a
Gestao de Servigos, além de uma revisdo sobre ergonomia e suas etapas para uma

andlise mais aprofundada do trabalho.

Capitulo 3 — Segmento hoteleiro e empresa: é descrito com detalhes a origem e
expansdo do segmento hoteleiro, além das caracteristicas e funcionamento da empresa

estudada.

Capitulo 4 — Demanda e sua analise: € o0 ponto de partida para a andlise ergonémica

na empresa em questdao com a definicdo da demanda ergonémica.
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Capitulo 5 — Entendendo o que esta em jogo: sao identificados os processos que
ocorrem na area onde serdo adotadas as agdes ergonémicas, além do trabalho prescrito
pela chefe de governanga.

Capitulo 6 — Dimensao da acao ergonémica: sao realizadas observagdes diretas da
situacdo do trabalho e entrevistas semi-estruturadas com objetivo de tomar
conhecimento das diferengas sobre o trabalho real do prescrito e problemas e
estratégias adotadas pelas funcionérias.

Capitulo 7 — Formulacdao do diagnéstico: sdo identificadas as principais falhas e é

apresentado o foco da agao ergondmica na area estudada.

Capitulo 8 — Apresentacao das alternativas: apds a identificagdo do foco da acao, sao

propostas medidas de melhorias a fim de reduzi-las.

Capitulo 9 — Conclusao: é apresentada a analise dos resultados com os ensinamentos

e conclusdes adquiridas ao longo do desenvolvimento do trabalho académico.
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2 Revisao Bibliografica

A sequir, estao apresentados os principais resultados obtidos na pesquisa feita
em livros, teses e dissertacdes. Os conceitos relevantes serdo utilizados na descri¢cao e
entendimento do trabalho realizado pelas camareiras em um hotel de Sao Paulo e,

posteriormente, para a implementagéo de melhorias.

2.1 Caracterizacao dos servicos

Sao muitas as definicdes de servigos encontradas, mas todas contém um tema
comum de intangibilidade e consumo simultdneo. Segundo FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS (2005), o servico € uma experiéncia perecivel, intangivel destinada ao
consumidor que atua como co-produtor.

Segundo GIANESI; CORREA (1994), as principais caracteristicas de servicos

» A intangibilidade dos servigcos, ou seja, 0s servicos ndo podem ser tocados ou
possuidos pelos clientes como os bens manufaturados;

» A necessidade da presenca do cliente ou de um bem de sua propriedade, ou
seja, nos servigos o cliente € quem inicia o processo de produg¢ao, pois 0 servico
s0 € produzido apéds sua solicitacao;

» O fato de que geralmente os servicos sdo produzidos e consumidos

simultaneamente.

A parcela do sistema de operagbes para execucdo do servigo que realiza
operagdes de alto contato com o cliente é normalmente chamada de linha de frente,
enquanto que aquela que realiza operacdes de baixo contato denomina-se retaguarda.
Um estudo comparativo dos principais critérios envolvidos na gestdao de operagdes na

linha de frente e na retaguarda € apresentado a seguir.
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Retaguarda Linha de Frente
Producéo separada da entrega Producao confunde-se com a entrega
Isolado do consumidor Presenca do consumidor

Peqgueno ou nenhum envolvimento do consumidor Grande envolvimento do consumidor

Maior controle Dificil controle

Mensuragao, normalizagdo, inspecao e controle sdo | Mensuragéo, normalizagdo, inspecéo e controle séo

viaveis e Uteis menos viaveis e nem sempre Uteis

Ambiente previsivel Maior incerteza

Relacdes fornecedor-cliente razoavelmente simples | Relagdes fornecedor-cliente relativamente
e bem determinadas complexas e indeterminadas

Maior padronizacao Variabilidade

Habilidades técnicas norteiam as operagdes - [ Habilidades interpessoais norteiam as operagoes
pressao fisica e mental

Maior produtividade Menor produtividade

Economias de escala sédo possiveis Economias de escala sdo mais dificeis

N&o ha participacdo do consumidor no processo Participacdo do consumidor é possivel
Consumidores ndo tomam parte das operagdes Consumidores podem ser mais ou menos utilizados

como recursos produtivos nas operacoes

Quem planeja ou executa o servigo nao lida com o | Quem planeja ou executa o servigo lida diretamente
consumidor com o consumidor

Tabela 1: Estudo comparativo — retaguarda e linha de frente
Adaptado de COOKE (2000)

As operacoes de alto contato devido a presencga do cliente possuem um ambiente
mais carregado de incerteza e variabilidade, resultando em menor produtividade e
dificuldade no controle. Entretanto, as operagbes de baixo contato, assemelham-se as
operacdes de manufatura, apresentando ambiente mais previsivel, maior padronizagao,

possibilitando maior controle e maior produtividade.
211 Classificacao dos processos de servicos
A classificagdo dos processos de servicos pode ser Util no levantamento de

informagdes que auxiliem o gerenciamento das operacdes de servigo. De acordo com
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS (2005), os servicos sao classificados em duas
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dimensdes que afetam o carater do processo de atendimento. O eixo horizontal mede o
grau de intensidade de trabalho, que é definido como a propor¢céo entre o custo do
trabalho e o custo do capital. J&4 o eixo vertical mede o grau de interacdo do cliente e de

personalizagdo, como mostrado a seguir.

| Grau de interacao e personalizagao

baixo

alto

Industrias de servigos

Lojas de servicos

> escolas

> aspectos varejistas de um banco

[ > empresas aéreas > hospitais

S | baixo - .

& > transporte de cargas > oficinas de veiculos

T

.é > hotéis > outros servigcos de manutencgao
£

s > balenarios e estacées de lazer

()]

K

B Servicos de massa Servicos profissionais
8

£ > varejistas > médicos

()]

’; alto | > vendas no atacado > advogados

©

S

> contadores

> arquitetos

comercial

Figura 1: Matriz de processos de servigos
Adaptado de FITZSIMMONS; FITZSIMMONS (2005)

Cada quadrante foi nomeado para descrever a natureza dos servicos ilustrados:

» Indlstrias de servigos: proporcionam servicos padronizados com altos
investimentos de capital, que é semelhante a uma linha de produgao em fabrica;

» Lojas de servigos: possui maior personalizacdo, mas fazem em um ambiente de
alto investimento de capital;

= Servicos de massa: servico nao diferenciado em um ambiente de trabalho
intenso;

» Servigos profissionais: receberdo atencado individual de especialistas altamente

treinados.

De acordo com FITZSIMMONS; FITZSIMMONS (2005), o pacote de servigos é
definido como um conjunto de mercadorias e servicos que sao fornecidos em um

ambiente, com as seguintes caracteristicas:

» Instalagbes de apoio: representam os recursos fisicos que devem estar

disponiveis antes de oferecer o servico como hospitais;
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= Bens facilitadores: material adquirido ou consumido pelo comprador, ou os itens
fornecidos pelo cliente como os documentos legais;

» Servigos explicitos: beneficios facilimente sentidos pelo cliente como uma casa
construida;

= Servigos implicitos: beneficios psicolégicos que o cliente senti vagamente como a
despreocupacao com uma oficina que garante reparos.

Esse pacote de servicos € notado pelo cliente e forma a base para a sua
percepcao do servico. Ou seja, o gerente de servicos deve oferecer ao cliente uma
experiéncia que seja condizente com o pacote de servigos desejado.

2.1.2 Qualidade em servicos

Os servigos dificilmente podem ser avaliados antes da compra, ocorrendo
durante o processo de prestagdo ou apds o conhecimento do resultado. Essa avaliacao
€ determinada através da comparagao entre o que o cliente esperava do servigo e 0 que
ele percebeu do servigo prestado.

Os clientes baseiam sua avaliagao da qualidade do servigo prestado em critérios
que, normalmente, sdo mais complexos que os critérios de avaliagdo de produtos. A
seguir esta disposta uma lista desses critérios.

Vale a pena ressaltar que cada atividade de interagdo entre clientes e empresas
prestadoras de servigos tera determinantes da qualidade que sdo considerados criticos
para a atividade. Estes representam os parametros em que a qualidade do servigo €
avaliada pelo cliente.
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Determinante da qualidade Descrigdo I

Aparéncia das instalacies fizicas, eguipamentes, pessoal

Elementos tangiveis . ——
& material de comunicacao

Habilidade para executar o gervico prometido de forma

Confiabiidade )
correta e preciza

Dizposicdoe de ajudar aos clientes & fornecer um servico

C idade de respost .
apacida respozta répido

Dominio das destrezas e conhecimentos necessarios para

Profiz=icnalizmo - )
a execucio do servico

Atencdo, consideracdo, respeito e amatilidade no contato

Cortezia

pe=zoal
Credibilidade Veracidade, &tica no servico gue fornece
Seguranca Inexizténcia de perigos, rizcos, dividas
Acessibilidade Facil de estabelecer contato

Manter o= clientes informados u=ando linguagem de facil

Comunicacdo )
B entendimento

Dizposicdo para conhecer of clientes e suas

Compreensdo do cliente :
neceszzidades

Tabela 2: Determinante da qualidade
Adaptado de BOUER (2002)

2.1.3 A Ldbgica do Servico

A légica de servico descreve como e porqué um sistema de servigco unificado
funciona. E responsavel por reconhecer que as necessidades dos consumidores sdo
complexas e requerem um trabalho em equipe.

O funcionamento da prestagdo de servigco se da através do alinhamento entre o
conceito de servigo, ou seja, os valores resultantes ao consumidor, e da relagao entre
diferentes ldgicas envolvidas no momento de servigo, segundo KINGMAN; BRUNDAGE
(1993). A logica do cliente, a légica do funcionario e a légica técnica sédo os trés pontos
de vistas que influenciam a atividade de servigo.

A lbgica do cliente representa a expectativa e o comportamento do cliente de
acordo com as suas necessidades, conseqlentemente determinando a percepgao de
valor e a avaliacdo da qualidade do servigo por parte do consumidor.

Ja a logica técnica é a base do sistema de servigo, pois, corresponde aos
principios basicos que guiam o sistema de producdo. E a estrutura do servico a ser
prestado e a definicdo da racionalidade operacional e dos procedimentos necessarios
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para o cumprimento daquela atividade. Quando alinhado ao conceito de servigo, agrega-
se maior valor para o consumidor.

Por fim, para a légica do funcionario, sua racionalidade é que define o seu
comportamento, sendo a clareza da tarefa e os aspectos relevantes da atividade que
compdem tal l6gica.

A interface entre duas logicas distintas € que compde o processo de servigo.
Portanto, de acordo com KINGMAN; BRUNDAGE (1993) sao trés as possiveis
interfaces:

» interface de encontro: unido entre a l6gica do funcionéario e do cliente, a qual o
consumidor avalia o atendimento de suas necessidades e o desempenho do
trabalhador, formando assim, uma avaliagdo do servigo prestado;

» interface técnica: limite entre a logica do cliente e a légica técnica, a qual
evidencia a percepg¢ao do cliente a respeito da estrutura do sistema de servigo e
do atendimento de suas necessidades por parte da légica técnica;

= interface de suporte: interagdo entre a logica técnica e a légica do funcionario, a
qual representa a relagdo entre o trabalhador da linha de frente com as
ferramentas técnicas para atender o cliente. Ja para o caso o trabalhador de

retaguarda, para atender o funcionario da linha de frente.

2.2 A analise ergonémica do trabalho

Nessa parte, constam-se a definicdo do conceito de ergonomia e as abordagens

para sua analise.

2.21 Formacao histérica

Os primeiros estudos sobre as rela¢des entre homem e o trabalho se perdem na
origem dos tempos. Em termos arqueoldgicos, é possivel demonstrar que os utensilios
de pedra lascada diminuiram de tamanho em um processo de melhoria no manuseio e
que teve como resultados produtivo, o ganho de eficiéncia na caga e coleta.

Existem também no Museu do Louvre, papiros egipcios que denotam
recomendagdes de natureza ergonémica para a constru¢ao de utensilios de construgao
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civil, assim como desenhos de arranjos organizacionais para o canteiro de obras de
piramides.

Em seu sentido classico, a ergonomia buscou primeiramente entender os fatores
humanos pertinentes ao projeto de instrumentos de trabalho, ferramentas tipicas da
atividade humana em ambiente profissional. Mais adiante se buscou entender, tabelar,
organizar dados sobre os fatores humanos que deveriam ser considerados ndao apenas
para os instrumentos, mas para os projetos de sistemas de trabalho, como as linhas de
montagem, as salas de controle, os postos de direcao de maquinas e assim por diante.

No seu sentido mais contemporaneo se buscou entender os determinantes de
uma atividade de trabalho através de contribuicbes num sentido ainda mais amplo, que
incluem a organizacdo do trabalho e os softwares, procedimentos e estratégias
operatérias.

A primeira definicdo de Ergonomia foi feita em 1857 na égide do movimento
industrialista europeu. Esta definicdo foi feita por um cientista polonés, Wojciech
Jastrzebowki numa perspectiva tipica da época, de se entender a Ergonomia como uma
ciéncia natural em um artigo intitulado “Ensaios de ergonomia, ou ciéncia do trabalho,
baseada nas leis objetivas da ciéncia sobre a natureza”. Assim, a primeira definicdo de
Jastrzebowski (1857) estabelecia a ergonomia como uma ciéncia do trabalho que requer
o entendimento da atividade humana em termos de esforco, pensamento,

relacionamento e dedicacao.

2.2.2 Conceito

De acordo com DUL; WEERDMEESTER (1995), a ergonomia se baseia em
conhecimentos de areas como psicologia, fisiologia, engenharia mecanica, informatica e
geréncia industrial para promover melhoria nas condi¢des do trabalho.

A acdo ergondmica, segundo GUERIN et al. (2001) tem o objetivo de contribuir:

» para a melhoria das condi¢des de trabalho e da saude dos trabalhadores;
» para um melhor funcionamento da empresa, de sua organizacao, da gestao de

recursos humanos.

A ergonomia traz um olhar sobre o trabalho, mas tem de confrontar diferentes
pontos de vistas:
» dadirecdo: que é pressionada pela concorréncia;
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» do servigo médico: que tem como prioridade a saude dos trabalhadores;
» do departamento de métodos: que organiza o trabalho, ou seja, concebe a
situacao de trabalho em fung¢éo dos objetivos da empresa.

Segundo GUERIN et al. (2001), a agdo ergondmica ndo consiste somente em
aplicar métodos, em fazer observagdes, em conduzir entrevistas com os trabalhadores.

Ela deve:

= ajustar seus métodos e as condi¢cdes de sua aplicacdo ao contexto, as questdes
e ao que foi identificado como estando em jogo;

» inscrever as possibilidades de transformacdes do trabalho que disso decorre em
um processo de elaboracdo do qual participem os diferentes atores envolvidos,

cada um com seu ponto de vista.
2.2.3 Trabalho, Tarefa e Atividade de trabalho

A ergonomia tem por objeto de estudo o trabalho. Mas a palavra “trabalho” é
utilizada para designar as condi¢coes de trabalho, o resultado do trabalho ou a propria
atividade de trabalho. Entretanto, essas trés definicbes ndo existem independentemente
uns dos outros. O trabalho é a unidade dessas trés realidades, conforme a figura a

seqguir.

[ condigBes de trabalho |

[ atividade de trabalho |

[ resultado de trabalho |

TRABALHOD

Figura 2: Trabalho como unidade das trés realidades
Adaptado de GUERIN et al.(2001)

Com relagéo a tarefa e a atividade de trabalho, devem-se distinguir claramente as

suas definicbes que muitas vezes sao ditas como sendo as mesmas:
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= Tarefa: corresponde ao resultado antecipado fixado em condi¢cdes determinadas,
ou seja, € um conjunto de objetivos dados aos operadores e um conjunto de
prescricoes definidas externamente para atingir tais objetivos;

= Atividade: é tudo aquilo que o sujeito “faz” ou “pensa” para realizar a tarefa
prescrita. Ou seja, a maneira como o trabalhador procede para alcangar os
objetivos que Ihe foram atribuidos. Ela resulta de um processo de adaptagao e
regulacao entre os varios fatores envolvidos no trabalhador.

Com base na figura a seguir, a atividade é influenciada por fatores internos e
externos. Os fatores internos localizam-se no préprio trabalhador e sdo caracterizados
pela sua formagdo, experiéncia, idade, sexo e outros, além de sua disposicao
momentanea, como motivacao, vigilancia, sono e fadiga.

Com relacao aos fatores externos referem-se as condigdes em que a atividade é
executada, classificando-se em trés tipos principais: conteudo do trabalho (objetivos
regras e normas); organiza¢ao do trabalho (constituicao de equipes, horarios, turnos); e
meios técnicos (maquinas, equipamentos, arranjo e dimensionamento do posto de
trabalho, iluminagdo, ambiente térmico).

A tarefa ndo é o trabalho, mas o que é prescrito pela empresa ao operador. Essa
prescricdo € externa, determina e constrange sua atividade. A atividade de trabalho é
uma estratégia de adaptacdo a situacdo real de trabalho. Com isso, a andlise
ergondmica da atividade é a andlise das estratégias usadas pelo operador para

administrar a diferenca entre o prescrito e o real.
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TRABALHADOR EMPRESA
Caracteristicas pessoais 4lr| Contrato, salarios |-17 Meios técnicos
Sexo, idads, compleicio Posto de trabalho, maguinas,
fizica equipamentos

Meiog humanos

Conhecimentos Tarefas prescritas
» -+ Chefia, grupos, lideranca
Escolaridade, formacdo, Tarefas reais -
. - Organizacao
profiz=ional, experiéncia

Cargos, horarios, turnos,
plangjamento, controles
E=ztado momentdneo

Ambiente
Estr.ess:i:, =ono, fadiga, ol Atividade de trabalho b Termp-eratura, iluminacao,
motivacao ruidog, gases
[y l &
Y
Saude, erros, .
- Produgao,
ac:lde[ltes, Qualidad
absenteizmos

Figura 3: Fungao integradora da atividade do trabalho
Adaptado de GUERIN et al. (2001)

2.2.4 Diversidades das acoes ergonomicas

De acordo com GUERIN et al. (2001), as acdes ergondémicas sdo distintas
segundo:
= 0 estatuto dos ergonomistas,
» 0 tipo de empresa em que ocorrem,
* anatureza das demandas,

= as provaveis transformacgdes da situagdo do trabalho.

O Estatuto dos ergonomistas

O fato do ergonomista fazer parte de um departamento da empresa ou nao
acarreta na natureza de demandas e o grau de liberdade que esse profissional dispde.
No caso da negociacdo do conteudo de estudo, quando o ergonomista é exterior a
empresa, se torna facil a demonstracdo do nivel de exigéncia e o respeito a certos
principios da ag¢do ergonbémica como comunicacdo da agdo aos trabalhadores

envolvidos e um acordo para realizar entrevistas ou observacdes. Para tanto,
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ergonomistas empregados na empresa devem possuir um estatuto pré-definido, além de

regras de agdes ergondmicas conhecidas por toda empresa.

A diversidade das empresas

As acdes ergonbmicas diferem de acordo com a diversidade das empresas
relativas a dimensao da empresa através da natureza de estruturas de representacao
dos trabalhadores, a dependéncia da empresa em relagdo ao mercado € até mesmo na
sua capacidade de investimento em um estudo e em transformacdes das situagdes de
trabalho. O segundo fator para a diversidade das empresas esta relacionado ao setor de
produgdo atraves do tipo de mercado e a concorréncia enfrentada. Além disso, outro
fator preponderante € a histéria da empresa, através das caracteristicas da populagao
de trabalhadores e ao modo de funcionamento das instancias de representagdo como
comissOes e comité de higiene, seguranca e condi¢des de trabalho.

A diversidade das origens da demandas

As demandas para uma ag¢ao ergonOmica possuem aspectos distintos, que
podem ser providas pela direcdo da empresa, através da vontade de implantar um
processo de concepgao diferente com as praticas da empresa, pelos departamentos
técnicos, como qualidade insuficiente ou mesmo nivel de producdo nao-atingido para
determinado prazo, pelo departamento de pessoal, através da taxa de absenteismo alto
em um dado setor ou pelos trabalhadores e pelos seus representantes, pela negociagao
sobre a elevacao dos niveis de qualificacdo devido a uma nova tecnologia.

A diversidade dos objetos da acao ergonémica
A acao ergondémica ocorre em um setor restrito ou pode se ampliar e acabar por

envolver praticamente todo o conjunto da empresa

A especificidade da acao ergonémica

A construgao de cada agao ergondémica nas empresas assume uma abordagem
particular, ndo podendo ser apenas a aplicagdo de ferramentas pré-construidas. Para
tanto, a agdo ergonémica se inscreve na relagdo entre as necessidades sociais e as
possibilidades de transformacao da situagdo de trabalho, estando a par da vida da
empresa. Com isso, o ergonomista compreende a situacao do trabalho, estruturando de

maneira adequada seus conhecimentos.
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A andlise da atividade e os outros métodos em ergonomia

Para a descricdo das situagdes de trabalho, a analise do trabalho e outros
métodos sao utilizados. Para tanto, planilhas e listas de verificagdo foram elaboradas
para facilitar a analise de todas as situagdes de trabalho. Mas caso eventualmente um
componente dessa situacdo de trabalho, importante para o trabalhador, estd ausente
tais planilhas n&o o detecta.

2.25 A construcao da acao ergonémica

A agao ergonémica decorre de uma demanda, vinda de diferentes interlocutores.
O trabalho de analise da demanda corresponde a um aspecto essencial da conducéo do
processo. Segundo GUERIN et al. (2001), com a identificacdo das necessidades de
acordo com a demanda inicial, elabora-se uma proposta de acao, definidos os
resultados que podem ser obtidos, 0s meios necessarios € 0s prazos.

Para andlise de uma ou varias situagées de trabalho, procura-se entender o
funcionamento da empresa para ajudar em uma melhor avaliagdo das dificuldades
encontradas, das evolugdes possiveis da empresa e das margens de manobra para as
transformagoes.

Pelo o registro das observagdes, com a compreensdo do processo técnico, das
tarefas dos operadores e das estratégias adotadas por eles, formula-se um diagndstico
local, destacando os pontos que devem ser objetos de transformagdes dessas situagoes
de trabalho.

A partir desse diagndstico, sugerem-se indicagbes de solugdes, além de um
acompanhamento do processo de transformacao.

De acordo com GUERIN et al. (2001), estdo descritas as fases para a construcdo

de uma agao ergondémica.
A demanda e sua analise

A definicdo da demanda € o ponto inicial para a construcdo de uma agéo
ergon6mica. Para tanto, podem-se distinguir dois tipos de demanda para uma agao
ergondémica: aquelas formuladas na origem de um projeto de concepgao que transforme
profundamente a atividade dos trabalhadores da empresa ou aquelas que sao
formuladas no quadro de evolugcdo permanente, com o objetivo de tratar de questoes

que atingem um nivel de importancia.
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Identificar o que esta em jogo

Muitas vezes uma demanda reflete também as preocupagdes existentes na
empresa em dado momento. Para isso, € importante que o ergonomista tenha
conhecimento da organizagcdo e identificar o que estd em jogo, para que se possa
formular uma proposta sem deixar de levar em consideragédo nenhum ponto de vista dos
funcionarios da empresa. Assim, a proposta de acao ergonémica deve ser articulada em
torno do ponto de vista da atividade, a qual integra diferentes pontos de vistas.

Dimensionar a acao ergonémica

A dimensao da acao ergondémica depende do nivel de compatibilidade do objeto
de demanda e o campo de estudo proposto pelo ergonomista. Porém, a delimitagcdo do
campo de estudo esta relacionada com o tempo disponivel para a agao.

Com base nos dados provenientes da andlise da demanda e de um primeiro
conhecimento do funcionamento da empresa, esse profissional pode guiar na escolha
de suas investigacdes e das situagdes que serdo analisadas. Tal escolha se deve ao
uso de critérios, baseados na problematica e na estrutura da empresa, como situagoes
em que as queixas dos operadores sdao mais urgentes, por exemplo.

Através das primeiras informagdes coletadas na empresa, a situagao do trabalho
a analisar pode se distorcer da realidade. Para tanto, deve-se comprova-las através de
um conhecimento direto dessa situacdo de trabalho e da atividade por meio de
entrevistas, observagbes livres e documentagédo local com o objetivo de procurar a
entender o funcionamento do processo e a organizagao do trabalho.

Para as primeiras investigacdes, os primeiros contatos entre o ergonomista e os
funcionarios sdo esséncias, ndo poupando tempo para deixar tudo claro quanto ao
objetivo do estudo do ergonomista, respondendo a perguntas com clareza e levando em
conta todas as observacoes.

Os constrangimentos temporais e fisicos sdo informagbes importantes no
dimensionamento da agdo ergon6mica. As informacdes coletadas que expressam a
variabilidade do trabalho, suas condigdes de execucgao e a distancia em relagdo a uma
norma, além das caracteristicas individuais e o que eles sabem de sua saude sao

algumas informacgdes coletadas nesse primeiro momento.
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Para se obter sucesso nesta fase “investigativa” é vital ter conhecimento sobre os
ja mencionados aspectos gerais de ergonomia. Para citar um exemplo, as possiveis

entrevistas devem ser de carater geral e sem apresentar constrangimentos ao operador.

Elaboracao do diagnodstico

As primeiras etapas de analise da situagao do trabalho sdo caracterizadas pela
escuta por parte do ergonomista em relagdo a seus interlocutores. Entretanto, devido a
complexidade e a variabilidade dessas situagdes de trabalho, ndo se deve elaborar uma
relagéo de causa e efeito entre uma condicéo de trabalho e uma dificuldade particular.

Com isso, o ergonomista é levado a formular um conjunto de hipéteses,
apresentando uma explicagdo dos problemas levantados, apontando os elementos que
devem ser levados em conta nas transformacgdes e justifica as investigacées que vao
ser realizadas.

O diagnoéstico serve para a construcdo do planejamento das observagoes
sistematicas. Essa etapa é responsavel por integrar a atividade dos operadores aos
constrangimentos da situacao particular.

O ergonomista nao limita seu diagnéstico a fatores constatados na situacao do
trabalho e deve alertar a empresa quanto a fatores como a organizacao do trabalho, ou
seja, distribuicdo das tarefas entre os operadores e efetivo disponivel para um dado
momento.

Assim, alcangado o diagnéstico o plano de agcdo é tragcado formalizando
sugestdes para corrigir € melhorar o processo.

Plano de acao

Alcangado este diagnéstico, o plano de agao é tracado formalizando sugestoes
para corrigir € melhorar o processo. No entanto, estas recomendag¢des ndo devem se
limitar aos fatores imediatamente constatados na situagdo de trabalho envolvida, mas

podem também chamar atencao para certos aspectos da gestao e organizagéo.
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2.3 Metodos

A seguir ha a descricao de dois métodos a serem utilizados ao longo do trabalho.
2.3.1 Observacao direta do Trabalho

Essa técnica de coleta de informagdes € muito utilizada na exploracdo de
situagdes em que uma abordagem mais direta poderia causar distorcbes nos dados
obtidos. Tal situagdo pode ser representada no caso de uma questdo delicada e o
entrevistado acreditar que sua resposta, em uma entrevista, pode ser prejudicial a si
proprio ou quando uma verdade se revela, apresentando um desvio em relagdo a regra.

Ainda segundo IIDA (2005), a técnica de observacao direta tem como vantagem
o realismo citado anteriormente, uma vez que através de outros métodos como a
entrevista, as pessoas podem “falar uma coisa e fazer outra”. Entretanto, como
desvantagem a observacdo direta pode provocar alteracdo na situacdo observada,
devido ao efeito causado pela presenga do observador.

2.3.2 Entrevista semi-estruturada

Esse método consiste em uma abordagem em que os dados levantados podem
ser comparados pelos diferentes entrevistados, uma vez que se baseia em perguntas
pré-elaboradas.

Ademais, esse método ndo limita a exploracdo de algum tema quando o
entrevistado se mostra menos inibido, logo, ha possibilidade da entrevista seguir um
rumo diferente caso, no transcorrer, sejam revelados aspectos distintos no momento em
qgue as perguntas foram elaboradas antes da entrevista. As perguntas devem ter formas
generalizadas e podem também dizer respeito as dificuldades encontradas pelo
operador na execugao das tarefas.

Entretanto, precaucées devem ser tomadas no questionamento com relacdo a
elaboracao de perguntas que levem automaticamente a uma resposta pré-estabelecida
e a producao de respostas gerais que nao trazem informacdes pertinentes. Segundo
GUERIN et al. (2001) é preciso evitar as perguntas iniciadas pelo por qué, uma vez que
pode ser percebida como carregada de suspeita, 0 que leva o operador a buscar uma
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justificativa de sua acao e fazer um tipo de teorizagéo “a posteriori”, € porque leva a uma
confusdo entre as causas e 0s objetivos.

As perguntas devem ter formas generalizadas e podem também dizer respeito as
dificuldades encontradas pelo operador na execugao de suas tarefas.

ApOs a observagao direta do trabalho, os resultados das observaveis foram
mostrados para cada uma das funciondrias. Depois, as entrevistas foram realizadas
para melhor entendimento das atividades, dos processos realizados pelas camareiras,
conhecimento sobre as atividades existentes, suas particularidades, dificuldades e como
essas poderiam ser sanadas através do uso de estratégias individuais.

Para cada cdmodo do apartamento, na parte de observacédo dos processos, as
entrevistas comegaram a ser feitas com foco na atividade das pessoas:

Qual o seu trabalho?

Que ferramentas vocé dispde para realizar tal trabalho?

Apds este passo inicial partia-se para uma parte mais “informal” com o intuito de
estabelecer pontos onde uma analise ergonémica seria adequada.
Vocé sempre consegue realizar seu trabalho?

Caso nao, o qué vocé faz quando nao consegue?

Ambos os métodos apresentados trouxeram dados interessantissimos, que
também se transformaram em importantes evidéncias para a identificacdo dos
problemas existentes, as solugdes que as proprias funcionérias ja aplicavam através das
estratégias préprias para contornar as dificuldades e, consequentemente, alcangar os

objetivos deste trabalho.
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3 O segmento hoteleiro e a empresa

3.1 O segmento hoteleiro — uma visao geral

A seguir, é apresentado o segmento hoteleiro de uma forma geral, resgatando

suas origens e destacando sua importancia nas economias e sociedades onde operam.
3.1.1  Origem e expansao hoteleira

A partir da Revolugdo Industrial, a hospedagem passou a ser tratada como
atividade econémica explorada comercialmente. O conceito de hotel, com uma equipe
especializada formada por gerentes e recepcionistas surgiram no inicio do século XIX.

O turismo passou a ser uma atividade econémica ativa a partir da Segunda
Guerra Mundial devido a expansédo da economia mundial e 0 aumento de renda da
populagao, com o aumento de viagens regionais e internacionais. Com isso, acelerou-se
o desenvolvimento do setor turistico que passou a ser o0 promotor das redes hoteleiras.

De acordo com o WTTC — Conselho Mundial de Viagens e Turismo, organismo
com sede em Londres, a atividade turistica movimentou no mundo 6,5 trilhdes de
dolares no ano de 2006. Deste total, cerca de 673 bilhdes de dblares no segmento de
turismo de negécios.

Vale a pena ressaltar que para SERSON (2000), o turismo de negécios
corresponde as viagens realizadas devidos aos negocios dos diferentes setores da
atividade comercial ou industrial ou para estabelecer contatos, vender bens ou servigos.

Com relacédo aos empregos gerados com o segmento hoteleiro e turistico mundial,
foram gerados 2,5 milhdes no ano de 2006, o que corresponde total de 76,7 milhdes de
trabalhos ligados a essa area. Ainda de acordo com o WTTC, espera-se que o Brasil
seja o sexto maior pais a gerar empregos no periodo entre 2006 e 2015 com cerca de
1,5 milhdes de postos de trabalhos gerados.

Segundo a ABIH, o parque hoteleiro nacional possui aproximadamente 18 mil
hotéis com faturamento anual aproximado de dois bilhdes de délares ao ano. Um fato
importante no segmento hoteleiro nacional é que o turismo de negdcios possui um

crescimento em torno de 10% ao ano.
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3.2 Aempresa

O Prince Tower Flat Hotel foi inaugurado no ano de 2001 e esta localizado no
bairro do Bom Retiro. Conta com 34 funcionarios distribuidos nas areas administrativa,
de cozinha, de quarto e de recepcdo. Além disso, possui 78 apartamentos, que dispéem
de uma cozinha particular para uso préprio dos héspedes, nas categorias:

» Standard (1 suite e sala de estar)
» Suite Duplex (2 suites e sala de estar)
» Suite Plus ou Executivo (1 suite, 2 quartos e sala de estar)

Devido a sua localizagao proxima ao centro da cidade de Sao Paulo, a Marginal
Tieté e ao Centro de Convengdes Anhembi, e ao centro atacadista de moda que é a
Rua José Paulino, o perfil dos clientes sdo aqueles que se hospedam com a finalidade
de turismo de negdcios. Com exemplo, pode-se citar o caso de atacadistas de roupas
qgue abastecem suas mercadorias com grande freqiiéncia.

O Prince Tower Flat Hotel se especializou no segmento conhecido por business,
investindo em acomodacges e infra-estrutura para este perfil de hdspede. Assim, o
cliente encontra acesso a internet em todos os apartamentos, além de salas para uso
comum equipadas com microcomputadores e fax, salas de convengbes totalmente
aparelhadas para reunides diversas e profissionais treinados para oferecer o melhor

atendimento.

3.2.1  Estrutura organizacional

O Prince Tower Flat Hotel apresenta atualmente uma estrutura organizacional

bastante enxuta, conforme pode ser visualizada pelo organograma a seguir.
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Figura 4: Organograma do Prince Tower
Elaborado pela autora

O gerente é responsavel pelo controle das atividades operacionais, elaborando
planos e estratégias proprias. Ja o setor administrativo engloba a contabilidade, que
cuida dos documentos, pagamentos e recebimentos, o setor de Recursos Humanos
(RH), o setor de eventos, que organiza desde eventos de empresa a casamentos, e 0
setor de reservas de quartos.

A governanta é responsavel por cuidar de todo o enxoval dos apartamentos e de
toda limpeza da unidade hoteleira, supervisionando o trabalho das camareiras e das
auxiliares de limpeza.

Ja o chefe de cozinha e seu auxiliar sdo responsaveis pelo preparo das refei¢des.
O maitre e os gargons sao mediadores entre 0 pessoal da cozinha e os clientes.

A recepcéo, que € composta também pela parte de mensageiro, € o centralizador
de toda a preparacao para a entrada do héspede e todos os langamentos relativos a
conta, além do suporte para recepcionar o héspede e dar-lhes as informagdes e
cuidados que necessite.

A segurancga é responsavel pelo cuidado do estabelecimento fisico (o edificio em
si) e da seguranca dos clientes e funcionarios.

A manutencao é responsavel pelo reparo de possiveis quebras de moveis, por

exemplo.
3.2.2 Principais Servigos Oferecidos
O Prince Tower Flat Hotel oferece aos seus clientes servicos além de

acomodagoes em quartos. Podem ser usufruidos tantos pelos héspedes do hotel como
por clientes que ndo estejam vinculados ao hotel.
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Na area de lazer, conhecida como Healthy Club, o local oferece como diferencial
aos outros hotéis de segmento business:
* Quadra de Ténis;
= Piscina aquecida;
= Centro de treinamento de golfe com 500 metros de distancia;
= Ofuro;

= Sauna.

e it

Figura 5: Exemplos de servigos na area de lazer do Prince Tower
Fornecido pelo Prince Tower e elaborado pela autora

3.2.3 Termos utilizados no ramo hoteleiro

A seguir, segue alguns termos comumente utilizados pelos héspedes e pelos

funcionarios, principalmente os que trabalham na recepgao.

Termo Definigdo
Check in entrada do hazpede
Chack out zaida do hozpede, apds do pagamente das contaz
Early check in entrada do hospede antes do meio-dia

Late check out zaida do hdzpede apos meio-dia

Walk in cliente gue =& hospeda =em uma rezerva prévia

Morning clock zervico de despertador para o héspede

Overbook reserva de quarte acima da disponibilidade

Status condicdo do apartamento, ou =eja, e esta vago, ocupado, etc

Ocupado limpo | guarto ccupado gue passou pela arrumacdo das camarsiras

Ocupado sujo quarto ocupado que ainda nde passou pela arrumacio das camargirag

Vago limpo guarto vage que pazsou pela limpeza das camareiaz

Vago ccupado quarto vago que ainda ndo paszou pela limpeza das camareiras

Tabela 3: Termos utilizados no ramo hotel
Elaborado pela autora
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3.2.4 Perfil dos hospedes

O Prince Tower Flat Hotel conta com a possibilidade dos clientes se
estabelecerem por um periodo indeterminado, mediante pagamento de uma
mensalidade. Sdo os chamados mensalistas. Além disso, hd a opcao de clientes se
hospedarem por um periodo determinado e, para isso, pagam as diarias.

De acordo com a gerente do hotel 30% dos clientes optam pela primeira
possibilidade, ou seja, correspondem aos mensalistas. Dos 70% restantes que optam
pela segunda opg¢ao correspondem a soma de 60% de hdspedes conhecidos como
sacoleiros e 10% por homens de negdcios.

Pelo fato desse Flat Hotel estar localizado préximo a um dos grandes centros
comerciais de roupas que atendem a todos os segmentos (feminino, infantil, masculino)
e necessidades (roupas para praticas de esportes, roupas sociais, para festa), que €
formado pela Rua José Paulino e as ruas adjacentes, o Prince Tower é procurado para
a hospedagem de clientes que vém principalmente da regidao Sul do Brasil, além dos
estados do Rio de Janeiro, Minas Gerais e a regiao do interior de Sdo Paulo. Esses
héspedes chamados de sacoleiros compram em quantidade, se hospedam com
freqUéncia ao longo de um ano e ficam por um periodo entre 2 e 3 dias.

Ja os hospedes conhecidos como homens de negdcios sdo os que participam de
diferentes eventos na regido proxima ao Prince Tower. Como o estabelecimento
localiza-se proximo a Marginal do Tieté e do Centro de Convengbes do Anhembi, a
maioria desse tipo de cliente sdo os que freqlentam as diversas feiras que acontecem
no Pavilhdao de Exposicoes do Anhembi. Como exemplo, pode-se citar a Feira de
Maquinas de Costuras e a Fenatec (Feira Internacional de Tecelagem). O restante
desses héspedes acaba participando de outros eventos como de grupos religiosos que
reservam de 30 a 40 quartos e abrangem pessoas de toda América Latina.

A seguir esta disposto o grafico que mostra o perfil dos clientes que se hospedam

no Prince Tower Flat Hotel.
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Figura 6: Perfil dos héspedes do Prince Tower Flat Hotel
Elaborada pela autora

3.25 Taxa de ocupacao mensal

A taxa de ocupacao mensal € dada pela média didaria do més em questdo. A

seguir, o grafico que indica a taxa de ocupag¢ao mensal entres os meses de margco do
ano de 2006 e fevereiro de 2007.
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Figura 7: Taxa de ocupagéao dos quartos entre 2006 e 2007
Elaborado pela autora
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Pelo gréafico anterior, nota-se que a taxa de ocupagédo se mantém praticamente
constante, uma vez que o fluxo de hdspedes é continuo ao longo do ano. Isso se deve
principalmente pelo fato dos sacoleiros, os principais hdspedes, virem com frequéncia
ao centro de S&o Paulo para a realizagao das compras.

Em contrapartida, o Prince Tower tem sua taxa de ocupacédo diminuida no més
de dezembro, devido ao fato dos mesmos sacoleiros deixam de vir a regiao nesse

periodo das festas de final de ano.

3.2.6 Funcionamento da empresa

O Prince Tower Flat Hotel trabalha com a possibilidade de reservas de
acomodagdes para um periodo especifico. Para tanto, existe um cargo que é
responsavel por essa area como indicado no organograma da empresa apresentado
anteriormente.

Tais reservas sao realizadas por meio do telefone ou mesmo do e-mail. Com isso,
através da disponibilidade apresentada pelo sistema operacional, de acordo com o
nuamero de pessoas e do tempo de acomodacao necessario, 0s quartos disponiveis para
tal periodo sao reservados para os clientes.

A empresa trabalha com diarias iniciadas ao meio-dia e com horario de saida
também ao meio-dia, sendo que o café da manha esta incluso. Logo, efetuada a reserva,
caso o cliente ja tenha depositado o valor da primeira didria, o quarto estara reservado
em seu nome até que ele consiga efetuar o check in independente do horario de sua
chegada. Caso contrario, o quarto estara disponivel ao cliente somente até as 18:00 da
data prevista para a sua chegada. Passando desse horario, o Flat Hotel pode
disponibilizar o quarto para qualquer outro héspede.

Diariamente, diante da previsdo de ocupacdo que o sistema indica, o0s
recepcionistas, através da comunicagao direta que possuem com a responsavel pela
governanga, indicam a quantidade de quartos que devem estar preparados para a
recepcao dos hdspedes do dia seguinte. Assim, ha um planejamento para alocacao das
camareiras para a limpeza desses quartos. Mais adiante, essa distribuigdo sera descrita.

Vale a pena ressaltar que como citado anteriormente, o check in ocorre ao meio-
dia. Se a chegada do héspede ocorrer depois desse horario, o quarto ja estara
preparado para a recep¢ao do cliente. Caso contrario, na chegada do cliente h4 uma
checagem final do quarto para verificacdo se ele estd j4 estd preparado para o

encaminhamento a acomodagao.
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Segundo o setor de reserva, dos clientes que permanecem por um tempo
determinado, 70% recorrem a reserva para se hdspedes no Prince Tower. Os 30%
restantes dependem da disponibilidade de quartos no momento para se hospedarem.
Essa acomodacgao que ocorre sem uma reserva antecipada € denominada de venda de
balcdo. Segundo a gerente, sempre ha apartamentos disponiveis.

Para um melhor entendimento do funcionamento do Prince Tower Flat Tower,
segue o fluxo do processo de servigo que evidencia as etapas da prestacédo do servico
ao héspede para um ciclo, ou seja, da efetuagcao do check in ao check out. Vale a pena
ressaltar que a abertura da conta tem como fung¢ao controlar os servigos ndo inclusos na

diaria como alimentos e bebidas.
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4 Definicao e Analise da Demanda

A analise ergondmica do trabalho das camareiras do Prince Tower sera
desenvolvida nos proximos capitulos. Para tanto, a teoria apresentada anteriormente
sera a base para esse trabalho.

Como ponto de partida da agédo ergonémica, este capitulo trata da definicdo da

demanda ergonémica e sua analise.

4.1 Ponto de partida

Inicialmente, uma reunido com a geréncia do Prince Tower foi realizada com a
finalidade de se expor o objetivo do trabalho. Para tanto, foram esclarecidas as
condi¢cbes necessarias para o seu desenvolvimento como entrevista com diferentes
cargos hierarquicos, além de pesquisas internas na empresa para coleta de informacdes,
observacdo do trabalho e etc. Nesta etapa, o funcionamento do flat hotel foi descrito
para entendimento dos processos envolvidos no servigo prestado aos héspedes.

Uma segunda reunidao foi realizada com a chefe de governanca. A finalidade
principal era entender o trabalho prescrito as camareiras. Para tanto, as explicagdes
foram efetuadas através de um visita a um quarto de categoria Executiva para melhor
visualizacédo dos objetivos que devem ser alcangados por essas funcionarias.

Finalmente, o primeiro contato com as personagens principais envolvidas nesse
trabalho foi realizado. Como descrito em GUERIN et al. (2001), houve esclarecimento
dos papéis e objetivos de cada um. Com isso, a relacdao que se estabeleceu entre as
camareiras e a autora condicionou a qualidade da andlise da atividade.

Segundo IIDA (2005), a demanda é a descricao de um problema ou uma situagéao
problemética que justifique a necessidade de uma acao ergonémica. A definicdo da
demanda relacionada ao trabalho das camareiras partiu de diferentes origens, ou seja,
da chefe de governanca e das proprias funcionarias. Esses diferentes pontos de vistas

surgiram ao longo das visitas descritas anteriormente.
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4.2 Diferentes origens

Segundo a chefe de governanga, a demanda que justifique a agdo ergonémica
corresponde a alta rotatividade no cargo de camareiras no Prince Tower. Essa mesma
funcionaria ocupa a posi¢éo de chefe do setor de governanga desde a inauguragao do
flat hotel, sendo assim, acompanhou todas as trocas de funcionarias.

Em contrapartida, das camareiras que se dispuseram a relatar algum tipo de
queixa, os esforgos fisicos necessarios para a limpeza dos apartamentos, e como
consequéncia, as dores musculares apos o término do turno de trabalho, foram citados
por trés camareiras. As outras duas, no primeiro momento, ndo possuiam queixas na
execucao do seu trabalho.

Embora divirjam quanto a demanda, ambas as queixas acabam se relacionando.
Para comprovar essa relacdo, segue a analise da alta rotatividade dessas funcionarias
como sendo a demanda a ser considerada na agao ergonémica que indicara a relacao
com o grande esforgco fisico exigido que foi relatado pelas camareiras. Em outras
palavras, o problema da alta rotatividade engloba o problema do esforgo fisico como
explicado a seguir.

4.3 Caracteristicas essenciais nas camareiras

Inicialmente, serdo expostas as qualidades necessarias para ocupar a vaga de
camareira no Prince Tower.

A responsavel pelo setor de Recursos Humanos afirmou que “o trabalho de
camareira nao exige algum tipo de qualificagao”. Porém, o termo desqualificado no caso
indica a ndo exigéncia minima de escolaridade para ocupar essa posi¢ao.

Com relagdo as caracteristicas pessoais, as principais exigéncias segundo a
responsavel pelo setor de selecao séo:

= Ser maior de idade;

= Morar nas proximidades do Prince Tower;

= Ter experiéncia anterior para tomar como referéncia;
» Ser cuidadosa durante a limpeza;

= Ser eficiente.
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E através da referéncia da experiéncia anterior que a responsavel pela selecdo
tem conhecimento sobre a eficiéncia e cuidado tomados durante a execugao do trabalho.

4.4 Numero de camareiras

No inicio da inauguragéao do Prince Tower, o nUmero de camareiras necessarias
segundo a chefe de governanca era de 8 funcionarias. Esse numero foi “chutado”
segundo a propria supervisora, uma vez que nao havia um planejamento prévio sobre a
capacidade de pessoal necessario para essa ocupacao.

Apds o acompanhamento inicial das primeiras camareiras do Prince Tower, ficou
estabelecido que a média de duragao para limpeza de um apartamento era de vinte e
um minutos. Com isso, cada funcionéria poderia limpar no turno, cuja duragao € de sete
horas de trabalho, cerca de vinte quartos. Como o hotel dispde de 78 apartamentos, o
namero necessario de camareiras no seu quadro passou a ser de 4 funcionarias.

Entretanto, apds estabelecer convénios com algumas agéncias de turismo, que
servem de elo entre o flat hotel e as sacoleiras, foi observado que nos periodos de
hospedagem dessas clientes, o hotel opera com sua capacidade maxima, ou seja, 100%
de ocupacéo de todos os apartamentos.

Como tais héspedes permanecem entre 2 e 3 dias no Prince Tower, apds o
check out, as 4 funcionarias nao conseguiam limpar todos os apartamentos, assim, nao
havia apartamentos para se vender (para receber outros hdspedes). Com isso, foi
contratada mais uma funcionaria para compor as atuais 5 camareiras necessarias para
o Prince Tower.

Em eventuais necessidades, funciondarias extras ajudam na limpeza e arrumagao

dos quartos.

4.5 Analise da demanda

Como definido anteriormente, a demanda para se fazer necessaria uma agao

ergonémica no Prince Tower é a alta rotatividade das camareiras.
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De acordo com a supervisora do setor de governanga é um problema recorrente
desde a inauguracgao do flat hotel, uma vez que toda camareira passa por um periodo de
treinamento liderado pela chefe de governanca que indica o trabalho a ser realizado. Em
seguida, ela acompanha o trabalho de uma camareira do flat hotel. Esse treinamento
dura uma semana como informado pela supervisora.

Assim, alta rotatividade acarreta treinamentos, ou seja, investimentos perdidos
com a saida das funcionarias.

Nessa parte do capitulo uma analise sobre tal demanda sera realizada. De inicio
serd apresentado dados sobre as dezenas de mulheres que trabalharam como

camareiras no flat hotel. Em seguida, os motivos para suas saidas.

4.5.1 Dados das camareiras

Segundo a chefe de governanca, 37 mulheres ja ocuparam a vaga de camareira,
além das atuais 5 funcionarias desde a inauguracao do Prince Tower até marco de 2007.
Para andlise do tempo de permanéncia no cargo, os dados foram obtidos através
dos arquivos do setor de Recursos Humanos e foram compilados para essa

apresentagao. Segue o grafico para as 37 camareiras que passaram pelo flat hotel.
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Figura 9: Numero de funcionérias x Tempo de permanéncia
Elaborado pela autora

Como apresentado na figura 9, a maioria das funcionarias, ou seja, cerca de 35%
do total de camareiras permaneceu no flat hotel por até seis meses.
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Como informacao adicional, das oito funcionarias que permaneceram até uma
semana, trés delas trabalharam por dois dias, 0 que corresponde ao tempo minimo de
permanéncia das camareiras no Prince Tower.

Ainda com base nos arquivos, os fatores que levaram a suas saidas estao

apresentados a seguir.

4.5.2 Motivos das saidas das camareiras

Com base nas informagdes contidas dos arquivos do setor de Recursos
Humanos do Prince Tower, dentre os motivos que levaram a saida das funcionarias do
cargo de camareira no flat hotel, os trés tipos correspondem a:

» demissao por parte da empresa;
» pedido de demissao pelas préprias funcionarias;
* mudanc¢a de cargo dentro da prépria empresa.

Das trinta e sete funcionérias, dezoito foram demitidas pela chefe de governanca.
Outras quatorze pediram sua demissao e, por fim, cinco funcionarias mudaram de cargo
dentro da empresa. Segue o gréafico da figura 10 que revela a porcentagem de saidas de

funcionarias conforme os diferentes motivos.
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Figura 10: Saidas de camareiras x motivos
Elaborado pela autora

Todas as cinco funcionarias que mudaram de cargo passaram a atuar na limpeza
dos servigos oferecidos pelo Prince Tower como no golf e na sauna. Segundo a chefe

de governanca, foram funcionarias que mostraram confianga ao longo do servico
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prestado como camareiras, ndo sendo essencial o tempo de trabalho no flat hotel. Essa
caracteristica € necessaria, uma vez que além de atuaram na limpeza do golf ou da
sauna, sdo auxiliares gerais dos supervisores de cada um desses setores.

Para o caso das demissbes por parte da empresa, o numero de funcionarias
demitidas com relagé&o ao tempo de trabalho como camareiras no flat hotel esta indicado

na figura a seguir.

4 Demissoes x Tempo de permanéncia h
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Figura 11: Demissdes x Tempo de permanéncia
Elaborado pela autora

Pela figura anterior, 85% das camareiras foram demitidas apds um periodo maior
de seis meses de trabalho. Ja as 15% restantes correspondem as camareiras com
periodo de tempo de casa de até seis meses.

Segundo a chefe de governancga, as demissdes ocorreram por diversos motivos.
Os principais sao:

* Frequentes faltas no trabalho;
= Comportamento inadequado durante a jornada de trabalho como desrespeito
entre as proprias camareiras;

» Segundo a prépria supervisora “algumas que ndao nasceram para isso”.

Para o caso de pedidos de demissbes, todas as oito funcionarias que
trabalharam por até uma semana se enquadram nessa situacdo. As outras seis
camareiras trabalharam por um periodo superior ao mencionado.

As justificativas referentes aos pedidos de demissao foram:
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Todos os pedidos de demissdo das oito camareiras que permaneceram por no
maximo uma semana alegaram “falta de adaptacdo ao trabalho”, segundo a
chefe de governancga.

Das demais, uma optou por deixar o0 emprego para se dedicar a familia, outras
trés encontraram um outro servico que atendesse melhor suas necessidades
(melhor remunerag@o e menor jornada de trabalho) e duas camareiras deixaram

0 emprego alegando problemas de saude.

Uma atencdo especial é dada para a justificativa da falta de adaptagdo ao

trabalho e aos problemas de saude alegados pelas funcionéarias, uma vez que o trabalho

de camareira em si atua como forte causa para os pedidos de demissdao em

comparagao com as demais justificativas.

Segundo os atestados médicos, as duas camareiras que alegaram problemas de

saude possuiam problemas na regiao lombar. Ja a falta de adaptacao ao trabalho pode

ser ocasionada por:

Objetivos diarios a serem alcangcados com relagdo ao nimero minimo de quartos
que cada uma deve limpar e arrumar,

Apés alguns dias de trabalho, nota-se que embora inicialmente se espera por um
trabalho simples para uma camareira, ha exigéncias de esforc¢o fisico e mental,
Dificuldade no relacionamento com a supervisora devido a dificuldade na
comunicagao, uma vez que a supervisora é fluente em coreano, porém, nao fala

muito bem o portugués.

Algumas causas foram citadas para indicar as inumeras possibilidades que

podem levar a falta de adaptacao das camareiras logo no inicio do emprego.

Em resumo, segue o grafico na figura 12 que indica o numero de saidas das

camareiras de acordo com o0s trés possiveis motivos, considerando o tempo de

permanéncia no Prince Tower.
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Figura 12: Numeros de saidas x motivos x Tempo de permanéncia
Elaborado pela autora

Nos capitulos seguintes sera apresentada uma andlise de possiveis problemas
no trabalho e no ambiente em que as camareiras executam suas tarefas para melhor
entender a alta rotatividade principalmente nos primeiros meses de trabalho no Prince
Tower Flat Hotel devido a falta de adaptagcao no trabalho, como citado pela chefe de

governanca.
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5 Entendendo o que esta em jogo

Embora os héspedes ndo tenham um contato direto com as camareiras, 0 seu
papel dentro da organizacdo assume grande importancia. Elas sdo responsaveis pela
limpeza dos quartos, tornando a estadia do cliente a mais aconchegante possivel.

O foco desse trabalho consiste em um estudo do trabalho executado pelas
camareiras do Prince Tower Flat Hotel. Para tanto, esse capitulo descreve com maior
profundidade o perfil das camareiras do flat hotel, além da identificacdo do trabalho
prescrito e o trabalho executado pelas mesmas.

5.1 Perfil

O Prince Tower Flat Hotel possui em seu quadro de funcionarios cinco
camareiras sendo que todas sao do sexo feminino com idades entre 20 e 30 anos. A
seguir, esta representada a distribuigao etaria no ano de 2007 das camareiras.
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Figura 13: Idade das camareiras — mar¢o/2007
Elaborada pela autora

A distribuicdo das camareiras na piramide etdria evidéncia que todas as
funcionarias sdo maior de idade, variando na faixa dos 22 aos 33 anos. Além disso, o

setor de limpeza dos apartamentos é formado somente por mulheres.
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Outro fator a ser considerado é o tempo de servigo prestado por cada uma delas
no flat hotel indicado na figura 14.
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Figura 14: Tempo de casa das camareiras — margo/2007
Elaborada pela autora

Nota-se que desde a inauguracdo do Prince Tower Flat Hotel, ou seja, em
outubro de 2001, ndo ha camareiras remanescentes no atual quadro de funcionarias.
Segundo os arquivos do setor de Recurso Humano, trinta e sete camareiras distintas
trabalharam até a data em que os dados da populagao de camareiras foram obtidos.

Devido a elevada quantidade de funcionarias terem sido camareiras, além das
informagdes sobre o tempo de casa das atuais camareiras, pode-se afirmar que no

Prince Tower ha elevada rotatividade nessa fungao.

5.2 Carga horaria de trabalho

Todas as camareiras foram contratadas em regime de trabalho de sete horas
diarias, com uma hora de almogo. Tem direito a uma folga a cada seis dias de trabalhos.
Assim, cada uma trabalha quarenta e duas horas por semana. Tal valor esta abaixo
daquele estipulado pelo SINDHERC (Sindicato dos Empregados no Comércio Hoteleiro,
Cozinhas Industriais, Refeicdes Coletivas e Similares), cujo valor é de quarenta e quatro
horas semanais.



5 Entendendo o que esta em jogo 59

No Prince Tower Flat Hotel, essas funcionarias ndo recebem hora extra. Ha uma
compensacgao da quantidade de horas trabalhadas para que o total semanal seja de 42
horas. Assim, caso tenham trabalhado em um determinado dia o total de oito horas, no
outro, trabalham seis horas.

A equipe de camareiras € dividida em dois turnos. O primeiro turno, que se inicia
as oito da manha e termina as quatro da tarde, conta com trés funcionarias. Ja o turno
da tarde, que se inicia as trés da tarde e termina as onze da noite, € composto por duas
funcionarias. Vale a pena ressaltar que ndo ha rodizio de turnos entre essas
funcionarias. Com relagdo a Unica responsavel por esse setor, isto €, a chefe de
governanca, o periodo do seu trabalho é das oito da manhd até as seis da tarde.

As escalas de folgas sdao mensais e efetuadas pela chefe de governanga. Cada
camareira possui um dia da semana fixo para sua folga, entretanto, ha possibilidade de
troca desse dia entre as proprias camareiras.

5.3 Descricao do cargo

As camareiras sao responsaveis pela limpeza dos quartos vagos sujos e
arrumagcdo no caso de quartos com ocupagado suja. Além disso, fica sob sua
responsabilidade o hall do andar, o que inclui somente a limpeza do chédo e dos
cinzeiros. J& o mobiliario e os proprios elevadores desse hall acabam por ficar sob
responsabilidade dos auxiliares de limpeza, identificados no organograma apresentado
anteriormente (figura 4).

Além disso, tais auxiliares sao responsaveis pela limpeza do hall de entrada do
hotel, além dos banheiros de uso comum nas instalacbes, da cozinha do
estabelecimento e limpeza dos saldes destinados aos eventos particulares.

Para execucdo de funcdo de limpeza e arrumacao dos quartos, as camareiras
utilizam os seguintes instrumentos:

= Vassoura;
» Rodo;
= Pg;
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Carrinho, que contém o material a ser utilizado como toalhas, roupa de cama
(colcha, lencol, edredom), material de limpeza, balde, sacos de plasticos, panos

de limpeza, esponja, escovinha, bucha e agrados como sabonetes e xampus.

5.4 Determinantes da qualidade do servico

Como apresentado no capitulo 2, a qualidade em servicos pode ser dividida em

determinantes que facilitem a compreensao do que ela seja, pois 0S servicos sao

intangiveis.

Cada tipo de servico pode ter determinantes de qualidade que sé&o considerados

criticos para o setor em que se encontra. A percepgdao da qualidade e a posterior

avaliacdo do servico se dao em relacdo aos determinantes considerados mais

importantes pelo cliente apds o contato com o servigo.

Para o caso do servico prestado pelas camareiras, ou seja, limpeza ou

arrumacao dos apartamentos, os determinantes de qualidade criticos, conforme BOUER
(2002) séao:

Rapidez: os clientes esperam encontrar um quarto limpo e confortdvel na sua
chegada. Além disso, ao longo da estadia, esperam encontrar o quarto sempre
arrumado ap0s a saida diéria;

Tangiveis: os héspedes esperam encontrar um flat hotel com instalagdes fisicas
modernas (quartos limpos, ar condicionado, variedade nos canais de televisao,
elevadores espacosos e rapidos), mas que remetam ao aconchego do lar;
Flexibilidade: capacidade de adaptar o servico de quarto para ajustar as
necessidades dos clientes. Esse determinante é critico no servigo oferecido
principalmente aos mensalistas, que acabam optando, por exemplo, em usar seu
préprio edredom, ao invés daquele oferecido pelo flat hotel;

Credibilidade: os clientes deixam seus pertences a vista das camareiras durante
sua estadia, portanto, espera-se nada seja danificado ou mesmo furtado;
Acessibilidade: os clientes esperam ter um contato facil com a recepg¢do que
entdo encaminha as necessidades dos clientes a chefe de governanca.
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» Seguranca: os héspedes esperam que o servigo prestado garanta a seguranca
pessoal, principalmente no banheiro do apartamento para o acesso a banheira,
por exemplo.

Essas informacbes foram obtidas através de uma conversa com a chefe de
governanga e a experiéncia da autora na hospedagem em diferentes hotéis. Porém,
foram separadas de acordo com suas respectivas definicdes, conforme BOUER (2002).

5.5 Producao diaria

Em uma industria de bens manufaturados, a producéo de cada trabalhador pode
ser medida através do numero de pegas processadas ao longo do dia, por exemplo. No
caso das camareiras do Prince Tower, a sua produgao é dada pela quantidade de
quartos que foram arrumados e limpos durante o seu turno.

Para analise da producao diaria de cada uma das cinco camareiras, segue a
tabela indicando a producao diaria das camareiras para o més de fevereiro de 2007.

Os resultados diarios foram obtidos pela prépria autora, ou seja, a chefe de
governanga nao possui esses dados compilados da forma como estao apresentados na
figura. Ela armazena todos os Relatérios de Governanga de cada camareira (vide anexo
A). A sua funcao é apresentada no item 5.6.

Por meio de cada um desses documentos, € possivel calcular o niumero de
quartos limpos e arrumados por cada camareira em um dia.

Vale a pena ressaltar que as funcionarias A, B e C trabalham no turno da manha.

Logo, as camareiras D e E sdo do turno da noite.
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FEVEREIRO 2007 - PRODUGAO DIARIA

Dia

Tipo
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continua
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conclusdo
) . CAMAREIRAS
Dia Tipo
A B C D E
armumagao 4 T 13
15 |limpeza 21 6 16
ok &
armumagao T 22
16 |limpeza 2 3
ok 3
armumagao 11 15
17 |limpeza 3 5
ok
armumagao 14 18
18 |limpeza 5 5
ok 2
armumagao 5 18
19 |limpeza T 2
ok 2
armumagao 1 13
20 |limpeza 3 1
ok 2
armumagao 12 13
21 |limpeza 1
ok 2
armumagao 15
22 [limpeza 1
ok 1
armumagao 13 18
23 [limpeza [ 5
ok 3
armumagao 19 19
24 [limpeza 1 G
ok 3
armumagao 15 22
25 [limpeza T 2
ok 1
armumagao 25 15
26 [limpeza T
ok 1
armumagao 33 16
2T [limpeza ] 15
ok 3
armumagao 24 35
28 [limpeza 5 2
ok 8
Legenda

C!uartus que ja foram limpos/arrumados mas no Relatorio constam como sujos
:lExcspcinnﬂlmsnts. funcionaria E trabalhou no turno da manha

:ltuntnu—ss com o auxilio de uma funciondria extra

Tabela 4: Producéo diaria de cada camareira
Elaborado pela autora
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De acordo com a tabela anterior, ha diferenciagdo quanto ao tipo, ou seja,
“limpeza” corresponde a limpeza de quartos vagos, “arrumacao” a quartos ocupados e
“ok” a quartos que ja passaram pela limpeza ou arrumagao, mas que constam como
sujos pelo relatério.

Em situacbes de pouca quantidade de servigo, ou seja, quando a quantidade total
de quartos a serem limpos e arrumados nao for maior que 30 por turno, as camareiras
trabalham juntas em dupla ou mesmo em trio. Essa situacdo, na tabela anterior, €
apresentada pela quantidade apartamentos que correspondem a mais de uma
camareira. Por exemplo, no primeiro dia do més de fevereiro, as funcionarias A e B,
arrumaram e limparam os quartos juntas. O mesmo ocorre para as camareiras D e E do
turno seguinte.

Além disso, a funcionaria C comegou a trabalhar no Prince Tower a partir do
décimo dia més em questdo. Os campos nao preenchidos na tabela anterior
correspondem ao dia de folga da camareira em questéo.

Por meio desses dados, é possivel analisar a taxa de ocupacao do flat hotel para
o més de fevereiro. No segundo dia do més, nota-se que a movimentacao era grande
devido ao numero de arrumacgdes realizadas (39 quartos) e limpezas (20 quartos). Em
outras palavras, 50% do total de quartos disponiveis pelo Prince Tower estavam
ocupados e 20 quartos foram desocupados nesse dia.

Como o check out ocorre ao meio-dia, muitos hdspedes saem somente no
periodo da tarde. Com isso, acumulam-se quartos com status vago sujo a serem limpos
principalmente pelas camareiras do turno da tarde. Tendo conhecimento dessa situagao,
a chefe de governancga contata a funcionéria extra para que ela trabalhe nesse dia.

Com auxilio do sistema, através da previsdao de chegada de hdspedes, a chefe
de governanca é capaz de contatar camareiras extras e alocar as proprias funcionarias
entre os turnos. Essa Ultima situagao é observada nos dias 13 e 14.

Para essas datas, a funcionaria E do turno da tarde trabalhou no periodo da
manha devido a quantidade de arrumagdes que deveriam ser realizadas. A maioria dos
héspedes nesses dois dias era composta por sacoleiras que saem de manha para
comprar grandes quantidades de pecas de roupas e que retornam antes das seis da
tarde (horéario de fechamento das lojas atacadistas). Com isso, a camareira E foi alocada
para o primeiro turno para agilizar a arrumacao dos quartos no periodo da manha para

gue nao houvesse possibilidade de haver quartos sujos na volta dessas hospedes.
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Em certos dias, mesmo durante a semana, ha somente uma camareira
trabalhando, como pode ser visto no dia 22. Segundo a chefe de governanca, esse dia
nao possuia muitos check out previstos e no dia seguinte, ndo havia previsdo de
chegada de uma grande quantidade de novos héspedes, logo, foi preferivel que as
outras funcionarias folgassem e que os poucos quartos vagos sujos fossem limpos no
dia seguinte.

Ainda com base na tabela anterior, a quantidade de quartos no estado “ok” ocorre
no turno da tarde. Isso se da devido ao Relatério de Governanga que indica que certos
quartos estao sujos, porém, eles ja passaram pela arrumacao ou limpeza no turno da
manha. Esse demora na atualizacdo desse relatorio acaba atrasando a producao das
camareiras, uma vez que elas conduzem seus equipamentos de trabalho até o quarto
para que depois de abrirem-no, verificar que ja foram limpos.

Vale a pena ressaltar que a chefe de governanga possui os relatérios de
governanca de cada camareira somente dos ultimos dois meses. Foi apresentado nesse
trabalho somente do més de fevereiro, pois, no més em que a autora iniciou a coleta de
tais informacdes, a chefe de governanga estava organizando os relatérios do més de
margo.

Porém, embora os dados de apenas um més estejam apresentados, ndo ha
grandes variagdes entre os meses de fevereiro e margco quanto a taxa de ocupagéao dos
quartos e a necessidade de trabalhadora extra. O que pode vir a diferir sdo as escalas
de folga das funcionarias.

5.6 Limpeza dos quartos

O Prince Tower Flat Hotel possui 20 andares. Os 78 apartamentos estado
distribuidos entre o terceiro e o décimo sétimo andares:
= Terceiro ao sexto andar: 12 apartamentos Executivos;
» Sétimo ao décimo sexto andar: 60 apartamentos Standard;
= Décimo sétimo andar: 6 apartamentos Duplex.

Para melhor entendimento, segue a tabela que indica a que categoria cada um

dos quartos pertence.
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Categoria fqﬂ‘:::: Andar Humero dos quartos
3° 3, 32 33
Executivo 12 hil ot
5= 51, 52, 43
g° 61, 62, 63
[ 71,72, 73,74, 73, 76
a° 81, 82, 83, 84, 85, 86
o= 91, 92, 93, 94, 95, 96
10° 101, 102, 103, 104, 105, 106
—— - 11 111, 112, 113, 114, 115, 118
120 121,122,123, 124,125, 128
130 131, 132, 133, 134, 135, 138
147 141, 142, 143, 144 145 145
150 151, 152, 153, 154, 155, 158
16° 161, 162, 163, 164, 165, 168
Duplex 6 i Vi 171,172, 173, 174, 175, 176

Tabela 5: Categoria de cada um dos quartos
Elaborado pela autora

A divisdo dos quartos sujos, ou seja, dos vagos sujos e ocupados sujos, se da
diariamente e é coordenada pela chefe de governanca. Para tanto, meia hora antes do
inicio de cada um dos turnos das camareiras, ela se desloca a recepcao e pede que
alguns relatérios sejam impressos.

O primeiro relatério chamado de Relatério de Governanga enumera todos os
quartos do Prince Tower indicando o status de cada um deles (vago limpo, vago sujo,
ocupado limpo ou ocupado sujo). Além disso, para o caso de quartos ocupados, O
relatério indica a data de chegada e a data prevista de saida do héspede (vide anexo A).

A partir desse relatério, para melhor visualizagao, a governanta separa os quartos
em cada uma das trés categorias existentes no flat hotel. Depois disso, para cada uma
dessas categorias, os quartos séo separados em vago limpo e sujo, e ocupado limpo e
sujo. Através desse controle feito manualmente, ha maior facilidade em identificar os
quartos sujos que devem ser limpos ou arrumados.

A sequir, a autora reproduziu esse controle que é feito pela chefe de governanca
manualmente. Nota-se que, além da data, h& a hora exata da realizagao para controlar o

horario em que o relatério foi impresso.



5 Entendendo o que esta em jogo 60

Data 5/312007
Hora 7:24 AN
. Qtidade de .
Stat
Categoria us e Namero do(s) quarto(s)
Limpo 3 61,62,63
Vago
Sujo 0
Executivo
Limpo 8 31,32,33,41,42 5153
Ocupado
Sujo 1 52
Limpo 13 73,93,94,95 96,103,104,106,113,115,123 134,152
Vago
Sujo 1 75
Standard Limpo 9 76,84,85,86,105,114 116,141,143
Ocupado 71,72,74,81,82,83,91,92,101,102,111,112,121,122,
Sujo 7 124,125,126,131,132,133,135,136,142 144 145 146
151, 153,154,155,156,161,162,163,164,165,166
Limpo 5 117217374176
Vago
Sujo 0
Duplex
Limpo 0
Ocupado
Sujo 1 175

Tabela 6: Controle sobre o status dos quartos
Elaborado pela autora

O segundo relatério impresso antes do inicio de cada um dos turnos é conhecido
como Relatério de Check out. Nele, estao contidos os quartos, cujos hospedes estao
com data de partida prevista para o dia em questdao. Dados como o nome do héspede, o
periodo da estadia, o valor total da(s) diaria(s) e a agéncia responsavel pela reserva
estao presentes nesse relatério, conforme anexo B.

Com o Relatério de Governanga e através do controle do status dos quartos
realizado, a chefe de governanca dividi os quartos com status vago sujo e ocupado sujo
entre as camareiras do turno em questao.

Cada camareira fica responsavel pela limpeza ou arrumagao dos quartos de
determinados andares para facilitar sua locomog¢ao, juntamente com seus instrumentos
de trabalho. Essa divisdo permanece por um més, assim, cada camareira assume as
responsabilidades dos seus andares. Portanto, para o turno da manha, como hé trés
funcionérias, cada uma € responsavel por seis andares. Ja para o turno da tarde, as

outras duas funciondrias sao responsaveis por oito andares.
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Com essa divisdao por andares, a chefe de governanga através do controle do
status dos quartos aloca os apartamentos para camareiras de acordo com os andares
sob sua responsabilidade.

Embora os quartos com status vago sujo requeiram uma maior intensidade de
limpeza que aqueles chamados de ocupado sujo, a divisdo dos quartos ndo leva em
consideragao a proporgao entre quartos vago sujo e ocupado sujo.

Nao ha preocupagédo de que uma funciondria tenha um maior numero de quartos
gue a outra, uma vez que alguns andares possuem mais apartamentos que os demais.
As camareiras acabam por auxiliar umas as outras, logo que os quartos sob sua
responsabilidade, alocados pela chefe de governanga, estejam limpos.

Apoés a alocagao dos quartos, as camareiras devem dar prioridade a limpeza dos
quartos com status vago sujo, uma vez que assim o flat hotel pode vendé-los a outros
novos hospedes. Essa prioridade ndo € seguida exceto em casos de hdspedes que
explicitem que seus quartos sejam arrumados 0 mais rapido possivel.

Outro fator para essa priorizagdo se deve pelo fato de que os hdspedes do flat
hotel saem pela manha, apés o café da manha, e retornam no final da tarde. Assim, ha
tempo habil para que os quartos sejam arrumados antes que os hdéspedes cheguem.

As camareiras do primeiro turno acabam limpando e arrumando o maximo de
quartos que puderem. Para o segundo turno, as duas camareiras ficam responsaveis
pela limpeza do restante dos apartamentos

De posse dessa copia do Relatério de Governanga, a medida que os quartos
passam pela limpeza, cada camareira anota o novo status que o apartamento passa a
ter nessa propria cédpia. Além disso, possiveis anotagbes sao escritas para
conhecimento da chefe de governanga (vide anexo C).

O Relatério de Check out auxilia a chefe de governanga para saber a quantidade
de quartos com status vago sujo estdo previstos para a data em questdo. A medida que
esses apartamentos sdao vagos, a chefe de governanga comunica imediatamente a
camareira responsavel pelo andar para que a limpeza seja realizada assim que possivel.

Embora a prioridade de limpeza seja para quartos vago sujo para reduzir o
nuamero de apartamentos do turno da manha para o seguinte, ha possibilidade de que o
nuamero de quartos com esse status aumente até o final do dia.

Muitos dos héspedes com previsdo de saida para a data em questdo, como
apresentado no Relatério de Check out, efetuam o check out somente por volta das seis
da tarde. Sao os sacoleiros que retornam das compras no periodo da tarde.
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Como dito anteriormente, a chefe de governangca sempre comunica as
camareiras quando o hdspede efetua a sua saida do Prince Tower. Assim, ao longo do
dia, ela tem conhecimento da quantidade de quartos que agora possuem status vago
sujo. Caso no meio da tarde, por volta das duas da tarde, muitos hdspedes ndo tenham
fechado sua conta e ainda mais, sejam clientes da agéncia Guacgu Tur, o que indica que
sao sacoleiros, muitos quartos estardo com status vago sujo até o final do dia.

Pela prioridade dada pelo Prince Tower de limpar esses tipos de quartos, ha
alocacao de alguma camareira da manha para o turno da tarde ou a diarista € chamada
para ajudar na limpeza.

Em cada turno, ocorre a verificagdo dos quartos com status vago limpo pela
chefe de governanga. Caso haja alguma irregularidade, a camareira responsavel é
notificada imediatamente. Os apartamentos ocupados ndo passam por essa vistoria,
uma vez que somente as camareiras possuem acesso a essas acomodagoes.

Vale a pena ressaltar que no periodo de final de ano e mesmo quando o Prince
Tower possui muitos quartos vagos, as camareiras acabam realizando uma faxina mais
profunda como limpeza do ar-condicionado (por estar no alto da parede essa limpeza
nao é realizada com freqiiéncia), manutencdao dos mobiliarios (poltrona, cortina, mesas,
etc) e limpeza de areas de dificil acesso como debaixo do sofa e cama.

Essa limpeza profunda ocorre sempre que um mensalista efetua sua saida do flat
hotel ou em épocas em que a taxa de ocupacgao € baixa, e é realizada pelas proprias
camareiras, que acabam trabalhando em equipe para se auxiliarem em tarefas que
exijam grande esforgo fisico como o deslocamento da cama para varrer a area debaixo.

O periodo da semana de maior movimento para o Prince Tower, ou seja, em que
ocorre a maior quantidade de check in e check out, é entre as segundas e sextas. Isso
se deve porque a maioria dos héspedes com periodo determinado de permanéncia sao
0s sacoleiros que realizam as compras durante a semana. O mesmo periodo em que as
lojas de comércio atacadistas operam.

Sendo assim, durante os finais de semana, a grande maioria dos hospedes é
composta pelos mensalistas. Para arrumacao dos quartos, o Prince Tower conta com
duas camareiras no sabado e domingo.

Por fim, pelo fato do ultimo turno acabar as onze da noite, as possiveis
necessidades dos héspedes durante a madrugada como mais um cobertor extra ou
mesmo toalha extra sao resolvidas pelo préprio mensageiro do Prince Tower. Ele, tendo
conhecimento da localizagao do depdésito, onde essas toalhas e cobertores limpos ficam,
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acaba realizando esse tipo de atividade. Nao ha camareira de plantdo durante a
madrugada.

5.7 Trabalho Prescrito

O expediente das camareiras, independentemente do turno, comega com a
divisdo de trabalho, coordenado pela chefe de governanca. Nessa divisdo sdo levados
em conta o nimero de quartos vagos ou ocupados que estejam sujo e os andares onde
estes se encontram.

Cada camareira recebe um relatério com uma listagem dos quartos a serem
limpos, ou seja, uma copia do Relatério de Governanca e encaminha-se ao andar pre-
determinado (no subsolo) para pegar seu carrinho no almoxarifado, que é devidamente
preparado ao final do seu turno do dia anterior. Os quartos com status vago sujo tém
prioridade na ordem de limpeza.

Segundo a chefe de governancga, seria ideal que cada camareira limpasse ou
arrumasse cerca de vinte quartos por dia. Entretanto, pelo fato de todos os quartos
possuirem sacada e uma cozinha particular, essa expectativa ndo é alcangada, ja que
se demora um maior tempo para finalizar a limpeza dos apartamentos.

Cada carrinho contém produtos quimicos de limpeza, balde, vassoura, rodo,
panos de limpeza, sacos plasticos pretos, sabonetes, xampus, condicionadores, papel
higiénico, toalhas, colchas e lengobis. Além disso, as camareiras carregam um balde que
contém os produtos para a limpeza, além dos panos, escovinha (limpeza da banheira) e
da vassoura higiénica (para limpeza do vaso sanitario). Além disso, dois sacos de
tecidos sdo carregados separadamente para guardar os lencgdis e toalhas a serem
lavados.

Com excegdo dos produtos de limpeza que possuem uma quantidade
determinada para cada funcionaria, a quantidade dos demais produtos nao é
especificada. Isto é, a quantidade de roupas de cama, roupas de banho a serem
carregados no carrinho de arrumacao nao é determinada. Para melhor visualizagdo do

modelo do carrinho de arrumagéo utilizado pelas camareiras, segue a figura 15.
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Figura 15: Carro de arrumagéao das camareiras
Elaborada pela autora

Os produtos quimicos contidos no carrinho, juntamente com a sua finalidade

estao descritos a seguir:

Desincrustante: limpeza da banheira e a parede ao seu redor, e do vaso
sanitério;

Mistura de agua sanitaria e detergente: limpeza do piso do banheiro e da pia;
Detergente liquido: limpeza dos dois copos;

Desinfetante: limpeza do piso dos demais comodos do apartamento;

Vidrex: limpeza de espelhos e vidros para o fechamento da varanda;

Sabao em po: limpeza dos panos utilizados ao longo do trabalho;

Neutralizador de odores: reducao da percepgao de odores desagradaveis;
Lustra moveis: remover sujeiras e fornecer brilho ao mobilidrio como

escrivaninha, cadeiras, mesinhas de apoio, televisao.

No inicio do expediente, a cdpia do Relatério de Governanga funciona como guia

do trabalho a ser realizado no turno, e no final do expediente, como relatério do

andamento do trabalho do funcionario. Como citado anteriormente, cada camareira

acaba anotando algumas observagdes como, por exemplo, que a comida em cima da

pia a cozinha ndo foi retirada ou mesmo que foi encontrado algum objeto de um

héspede anterior (no caso de quartos com status vago).

A seguir, segue a descrigdo do trabalho das camareiras no interior dos quartos

com auxilio da planta simplificada de um quarto da categoria Executivo. A entrada esta

indicada no apartamento e as dimensdes estdo em centimetro.
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Figura 16: Planta simplificada de um quarto executivo
Fornecido pelo Prince Tower e elaborado pela autora

No caso de quartos com status vago sujo, antes de entrar no apartamento, a
camareira deve bater na porta e aguardar alguns segundos para verificar se o hdspede
ainda se encontra presente. Se nao houver resposta, ela deve abrir a porta usando a
chave mestra, devagar e anunciando a sua presenga. Se o hdspede responder, a
camareira deve aguardar que ele abra a porta e permitir a sua entrada ou que ele
indique qual o melhor horario para arrumacao.

Ao entrar, a funcionaria deve prender a porta para que fique aberta. O carrinho de
arrumacao € deixado proxima a entrada do quarto para que nao prejudique a passagem
de outras pessoas pelo hall do andar.

Em seguida, desligam-se todos os aparelhos eletrénicos (ar-condicionado
localizada na sala de estar e dos quartos) e abajures, caso estejam ligados na auséncia
do héspede, para redugao do consumo de energia do flat hotel. Com relacdo a geladeira,
ha verificagao se o cliente utiliza a cozinha. Caso a utilize, a geladeira permanece ligada.

As cortinas e vidro da varanda, e as janelas dos quartos sao abertos para arejar o

ambiente.
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Depois, dirige-se aos quartos e afasta a cama da parede, se estiver encostada.

A etapa seguinte consiste na arrumagéo da cama. As roupas de cama sO sé@o
substituidas quando o cliente estiver hospedado ha mais de dois dias. Para obter essa
informacgao, as camareiras devem estar atentas a cépia do Relatério de Governanca.

As roupas de cama retiradas devem ser colocadas sobre o criado mudo
localizado ao lado da cama. A roupa de cama do Prince Tower é composta por trés
camadas (colcha, lencol e edredom).

Em primeiro lugar, retira-se o edredom, verificando seu estado. Dobra-se a pega
de modo a organizar tais roupas sujas. Nao ha padrao de dobramento. Coloca-se o
edredom sobre o criado mudo.

Retiram-se as fronhas, observando o seu estado. Bate-se levemente o(s)
travesseiro(s) e os coloca também sobre a mesinha.

Em seguida, retira-se o lengol, verificando também o seu estado. Dobra-se a
peca e a separa.

No caso da colcha, ndo ha necessidade de troca mesmo que a estadia do cliente
ja tenha superado os dois dias. Somente ha verificacdo do seu estado para que entao
se retire caso esteja sujo ou danificado.

Levam-se as roupas sujas para fora do apartamento, colocando-as no saco
apropriado para as pecas de cama sujas. Pega no carrinho as roupas necessarias para
se refazer a cama, conforme o padrao estabelecido pelo Flat Hotel.

E importante ressaltar que as camareiras tém a fungdo de arrumar e limpar os
quartos, além de verificar o estado geral do quarto, o que inclui o mobiliario, os objetos e
aparelhos eletrénicos e elétricos. Segue a descricao da arrumagao da cama que possuli

as trés camadas.

Primeira camada

No caso de arrumacao do quarto, cuja estadia do hdspede seja maior que dois
dias, essa primeira etapa € cumprida. J& na situagdo de quartos vagos sujo, esse
estagio sempre é realizado.

Somente a colcha para cama de solteiro possui elastico. Neste caso, € simples a
sua colocacao sobre a cama. No caso de cama de casal, a colcha nao possui elastico
em sua borda. Portanto, a camareira deve estender a colcha sobre a cama, observando
se esta distribuida de forma uniforme, ou seja, se todos os lados da peca estédo
igualmente caidos sobre o colchao.
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Em seguida, deve verificar o seu estado, pois caso estejam manchados ou
rasgados devem ser encaminhados a rouparia.

Depois, ela deve levantar cada uma das partes do colchdo para embutir as
laterais da colcha.

Vale a pena ressaltar que em ambos os tipos de colcha (com ou sem elastico),
essa camada deve estar lisa e bem colocada sobre o colchdo. Na parte da lateral, pode
haver enrugamentos. Para melhor visualizagdo, segue uma foto do resultado final a ser
alcancado apos a colocagao da colcha.

Segunda camada

O lencgol nao possui elastico em sua borda. Portanto, a sua colocagdo nas camas
de solteiro e de casal segue 0 mesmo padrdo. Essa peca deve ser aberta pela lateral da
cama para facilitar a sua centralizagao.

Somente na parte da cabeceira € no seu lado oposto € que o lengol deve
embutido sobre o colchdo. Assim, nas laterais da cama, o lencol permanece “solto”.
Para melhor visualizagéo, ver figura a seguir.

De posse dessa informagdo, no momento em que o lencol for estendido, a
camareira deve se preocupar em manter as laterais do lengol com a mesma altura (h)
conforme sequéncia A da figura.

Em seguida, na parte da cabeceira, o lencol deve ser dobrado, deixando um
espaco de modo que 0s travesseiros possam ser posicionados sobre a essa dobra. Ver
sequéncia B.

Por fim, para o acabamento da extremidade final do lencol, ou seja, no encontro
das laterais do lencol, deve-se dobrar conforme observado na sequéncia C. Essa dobra

deve possuir um angulo de aproximadamente 45 graus.

A B C 45°%

Figura 17: Colocacao do Lengol sobre a cama
Elaborada pela autora
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Terceira camada

A Ultima camada corresponde ao edredom. Deve-se estender o edredom,
preocupando-se com a sua disposi¢cao simétrica sobre a cama. Alisar o edredom sobre
a cama. Para melhor entendimento da coloca¢ao do edredom verificar figura seguinte.

De acordo com a sequiéncia A, o edredom deve ser dobrado na mesma altura da
dobra do lencol. Vale a pena lembra que o espaco sobre a cama deve ser o suficiente
para o posicionamento do(s) travesseiro(s). Além disso, a dobra deve possuir esse
mesmo espaco.

Pela seqiiéncia B, o(s) travesseiro(s), cujas fronhas ja foram devidamente
trocadas, devem ser posicionados sobre a tal dobra realizada.

A extremidade do edredom deve cobrir parte do(s) travesseiro(s) para um bom
acabamento, conforme indicado na sequéncia C.

Finalmente, para o acabamento da arrumacgao da cama, deve-se pegar a dobra e
reposiciona-la sobre a cama, de modo que no resultado final, toda cama esteja coberta
pelo edredom. Deve-se tomar cuidado no alinhamento das laterais do edredom com as

laterais do lengol (ver a ultima seqUéncia).

R

C D

Figura 18: Colocagdo do edredom sobre a cama
Elaborado pela autora

Caso o hospede esteja no flat hotel h4 menos de dois dias, deve-se somente
arrumar a roupa de cama sem troca-la, conforme o padrao descrito anteriormente.

Logo em seguida, deve-se tirar o p6 do mobiliario do quarto como mesinhas e
objetos decorativos (quadros e abajures) pertencentes ao Prince Hotel. Esta

expressamente proibido a camareira mexer nas roupas ou pertences préprios dos
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clientes que estejam no chao. Entretanto, no caso deles estarem na cama deverao ser
removidos temporariamente para que a arrumacao da cama seja possivel. Depois,
voltam no mesmo lugar em que estavam. Por fim, fecha-se a cortina, uma vez que os
héspedes esperam encontram o quarto limpo, com a cortina fechada para sua
privacidade.

Apoés a arrumacao dos quartos, a camareira se dirige aos banheiros.

De inicio, todas as funcionarias devem usar luvas de borracha para limpar o
banheiro.

A primeira area a ser limpa é a banheira. Para a arrumacao do apartamento, ou
seja, quartos ocupados sujos, a banheira é borrifada com a mistura de agua sanitéria e
detergente. Para o caso da limpeza do apartamento, isto €, em apartamentos vagos
sujos, a superficie da banheira, a torneira e a saboneteira sdo borrifadas com o
desincrustante, um produto para uma limpeza mais profunda. Com o auxilio da
escovinha, tal superficie é esfregada. Buchas grossas e asperas nao podem ser
utilizadas na banheira, pois arranham a sua superficie.

Deve-se entdo enxaguar. Finalmente, com o auxilio de um pano limpo, seca-las.
Somente no caso de saida de hospede do Prince Tower, a parede ao redor da banheira
também é limpa com o desincrustante. Na arrumacéao, essa parede € somente seca com
um pano limpo.

A segunda é&rea de limpeza é a do vaso sanitario. Em caso de arrumacao do
apartamento, a mistura de agua sanitaria e detergente é utilizada para a limpeza do
vaso. Ja na situacao de limpeza do quarto, o desincrustante € o produto utilizado. Para
os dois tipos de aplicacdes, as bordas, as paredes internas e o fundo do vaso devem ser
esfregadas com a vassoura higiénica. O produto é esfregado sobre o vaso, para que
entao, seja enxaguado. Entao, pressiona-se a valvula de descarga.

Deve-se limpar a parte de fora do vaso com um pano molhado de produto
desinfetante, tomando-se cuidado de limpar todos os lados e reentrancias. Além disso, a
tampa e 0 assento do vaso devem ser limpos com pano embebido em desinfetante.

Caso seja necessario lavar os panos, isso é feito diretamente na pia do banheiro
com a utilizacdo do sabao em pd. Apés as possiveis lavagens dos panos, a pia passa
pelo processo de limpeza.

Para a sua limpeza, juntamente das torneiras e da bancada, ha a utilizacdo da
mistura de 4gua sanitaria e detergente, e da escovinha macia na superficie. Entdo, a pia
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€ seca com um pano. Se houver objetos do hdspede sobre a bancada, deixa-los no
mesmo lugar em que se encontram.

Com um pano e o vidrex, o espelho e o vidro que separa a banheira do resto
desse cémodo sdo limpos, realizando movimentos de cima para baixo e da esquerda
para a direita.

Em seguida, o saco plastico do lixo é removido. A camareira deve-se dirigir para
fora do quarto para buscar um novo saco plastico preto e colocé-lo sobre o cesto de lixo.
Aproveitando-se desse deslocamento para o carrinho de arrumacao, deve-se também
levar a roupa de banho suja. O lixo utilizado é jogado dentro um saco plastico maior que
armazena todo o lixo da acomodacéo. Ja as toalhas sujas sdo colocadas em outro saco
de pano que armazenara a roupa de banho suja de outros quartos.

Como a abertura do saco plastico ndo coincide com o diametro do cesto, deve-se
fixar o saco sobre o cesto e, com 0 “excesso” do saco, fazer um né simples. Esse cesto
permanece fora do banheiro para que a ultima etapa de limpeza seja concluida.

Por fim, o chao do banheiro é limpo com a solugédo de agua sanitaria e detergente.
Passa pelo enxagle, para que entdo seja seco. Além disso, o ralo sempre deve ser
limpo, utilizando-se do desinfetante. Vale a pena ressaltar que o enxagle dos itens do
banheiro ocorre com o0 uso de uma mangueira que se localiza ao lado do vaso sanitario.
Todos os banheiros possuem tal mangueira.

Para o acabamento final, o cesto de lixo volta a sua posigao original. Além disso,
cada banheiro deve conter dois rolos de papel higiénico, dois sabonetes, dois xampus,
dois condicionadores. No caso da roupa de banho, sdo duas toalhas de rosto, duas
toalhas de corpo e uma toalha de piso. A reposicao de qualquer desses itens sé ocorre
quando ha uso. No caso da roupa de banho, caso as toalhas estejam sobre o suporte,
nao sao trocadas. Caso se encontrem sobre a pia ou mesmo no chao sao substituidas.

Apoés a lavagem do chao, verificam-se quais itens devem ser repostos. Assim, a
camareira deve se dirigir ao carrinho e se pega a quantidade necesséaria do(s)
produto(s).

Com relagdo ao padrdo que esses itens devem ser colocados, os papéis
higiénicos devem estar sobre o vaso sanitario, conforme o padrao estabelecido pelo
Prince Tower (figura 19). Com relagdo as toalhas, as de corpo sdo colocadas em
primeiro lugar. Sob cada uma delas, coloca-se uma toalha de rosto. Para ambas as
toalhas, sao feitas apenas uma dobra pela vertical, ou seja, pelo menor lado da roupa de
banho. A toalha de piso é posicionada em frente a banheira.
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Por fim, os itens de higiene pessoal (xampu, condicionador e sabonete) sao

posicionados sobre a bancada.

Figura 19: Dobradura padrao do papel higiénico
Elaborado pela autora

A porta do banheiro deve ficar fechada apds a sua limpeza. Depois, a funcionéaria
deve se dirigir a cozinha. A pia deve ser limpa, juntamente o suporte dos copos que
cada apartamento possui. Para tanto, utiliza-se detergente. O Prince Tower sé se
responsabiliza pela limpeza dos seus objetos. Assim, a funcionaria néo lava a lougca do
héspede, somente limpando os dois copos que cada apartamento possui. Para lava-los,
utiliza-se uma bucha apropriada e detergente. Seca-se, entdo, os copos com pano de
prato. Finalmente, os coloca sobre o suporte. Depois, o0 balcdo e a geladeira devem ser
limpos, além do ralo.

Em seguida, as varandas devem ser limpas. A porta de correr da varanda, o
corrima@o e o chdo devem ser limpos. O ralo deve ser sempre limpo quando héa limpeza
ou arrumacao daquele apartamento.

A préxima etapa consiste na limpeza da sala de estar. Para tanto, deve-se tirar o
pé do seu mobiliario. A sua retirada deve comegar pelo objeto que esta préximo da
entrada do quarto, para entdo percorrer toda a sala de estar. Assim, inicia-se pela
poltrona, depois o sofd, a televisdo e a sua mesa, e a mesa de suporte, onde se
posicionam o telefone, o abajur e os controles (remoto e do ar condicionado).

Devem-se usar produtos de limpeza apropriados para cada tipo de superficie.
Este deve ser aplicado no pano e nao diretamente na superficie a ser limpa. Quando o
pano estiver sujo, deve ser virado para se utilizar o lado que esta limpo. Para a limpeza,
0s movimentos devem ser de cima para baixo.

Caso o cliente tenha deslocado qualquer um desses itens do seu lugar de origem,
a camareira deve deixa-los nessa posi¢ao até que o cliente efetue o check out. No caso

de limpeza, ou seja, quartos com status vago, todos os itens voltam ao seu lugar de
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origem, conforme o padrdo apresentado a seguir para poltronas, controles, cinzeiro e

abajur.
abajur
poltrona
cinzeiro
[!Cicont oles poltrona
Figura 20: Disposi¢do origem dos itens sobre a mesa
Elaborada pela autora
A cortina da sala de estar é fechada, assim, o héspede decide em relagao a sua
abertura.

Depois, todos os cdmodos do apartamento devem ser varridos. Os banheiros e
as varandas ja passaram por esse processo. A camareira deve varrer o quarto, depois a
cozinha e finalmente a sala de estar, ou seja, a limpeza comeca do fundo do aposento
para a sua entrada.

Em seguida, a camareira passa o pano no chao e utiliza o desinfetante. O
processo percorre 0s quartos, a cozinha e finalmente a sala de estar. Além disso, deve-
se limpar bem debaixo dos méveis e atras das cortinas.

Finalmente, a funcionaria deve borrifar neutralizador de odores na sala de estar e
fechar a porta da acomodacao logo em seguida, para que as possiveis sujeiras da sola
do seu calgado ndo venham a sujar o apartamento.

Caso o ar condicionado ou abajures estiverem ligados na entrada da camareira,
ao final da limpeza eles nao sao ligados novamente.

Deve-se fecha a porta do quarto limpo. E por fim, preencher a copia do Relatério
de Governanga, mudando a status de sujo para limpo e fazer possiveis anotagoes.

Vale a pena ressaltar que o diferencial das trés categorias de apartamento do
Prince Tower é a quantidade de quartos, banheiros e varandas. No caso do
apartamento executivo, ha uma varanda acoplada a sala de estar e outra localizada
junto a um dos comodos como se pode observar na figura 16. Independente do numero,
a sequéncia de limpeza é quarto(s), banheiro(s) e varanda da sala de estar. A Unica
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diferenca esta no fato de que a outra varanda do dormitério 3 € limpa logo apds o
cémodo.

Assim, para o quarto de categoria executiva, a seqiéncia dos dormitérios e
banheiros a serem limpos é: 1-2-3.

Para melhor visualizagdo de todas as fases que envolvem a limpeza de um

quarto executivo no Prince Tower Flat Hotel, segue o fluxograma do processo.

| abertura da porta do quarto |

l

| desligar aparelhos eletrdnicos e elétricos |

|

| verificagdo guanto ao uso da geladeira |

|abertura de cortina, vidro da varanda e janelas|

l

| limpeza dos dormitorios 1,2 e 3 |

l

| limpeza dos banheiros 1,2e 3 |

l

| limpeza da varanda do dormitorio 3 |

l

| limpeza da =sala de estar |

l

| varrer dormitorios 1,2 e 3 |

l

| varrer cozinha |

l

| varrer sala de estar |

l

| passar pano no chio dos quartos 1,2 e 3 |

l

| passar pano no chdo da cozinha |

l

| passar pano no chio da sala de estar |

l

| korrifar neutralizador de odores |

l

| zair do apartamento |

|

| modificar o Relatdrio de Governanga |

Figura 21: Fluxograma da limpeza de um quarto Standard
Elaborada pela autora
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6 Dimensao da acao ergonémica

Através dos dados provenientes da andlise da demanda e do conhecimento do
funcionamento da empresa e do trabalho prescrito as camareiras, ha informacoes
necessarias para a escolha das situagdes a serem analisadas.

Para tanto, essas escolhas resultaram da observagdo das atividades realizadas
pelas camareiras. As etapas envolvidas desde o primeiro contato com as funcionarias, a
escolha do método envolvido na analise da situacao do trabalho e os seus resultados, e
a escolha das situacbes a serem analisadas estao descritas a seguir.

6.1 Os primeiros contatos com as camareiras

Como o Prince Tower trabalha com dois turnos do setor das camareiras, nao
houve uma reuniao com todas as camareiras, uma vez que nao havia um horario
disponivel em comum entre esses dois diferentes periodos de trabalho. Entretanto, a
apresentacado inicial para divulgacdo dos objetivos e etapas para este trabalho
académico foi realizada para cada um dos turnos.

A forma da autora de se conduzir no primeiro contato foi a mesma nas duas
apresentacoes. Por ocasido, alguns pontos importantes foram esclarecidos:

= Dizer o nome;
= Explicitar o objetivo do trabalho: através das observagbes das atividades
executadas pelas camareiras, propor melhorias nas condigdes do seu trabalho.

Esse ponto foi importante, uma vez que a intengdo foi explicitar que a finalidade

do trabalho seria unicamente de trazer beneficios as préprias funcionarias, logo,

nada do que fosse observado ou dito seria usado para prejudica-las;

= Descrever o processo envolvido na escolha da demanda: a gerente, a chefe
de governanga e as préprias camareiras poderiam levantar questdes a serem
analisadas nesse trabalho. Ou seja, esse ponto tinha como objetivo mostrar que
as funcionarias tém um papel fundamental para um bom desenvolvimento do

trabalho;
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= Explicar os principais meios utilizados: ap6s essa explicagdo, pelo consenso
geral, ficou estabelecido que a principal ferramenta seria a observacao direta. Ao
longo dessa observagao, algumas duvidas poderiam ser tiradas, porém, a autora
deveria interferir o minimo possivel, uma vez que certas tarefas requerem
atengéo especial das funcionarias (como no caso da limpeza da banheira devido
aos possiveis tombos);

* Informar sobre as regras da acao ergonémica: o acordo com as funcionarias
na escolha dos métodos, a auséncia de observagdes clandestinas, a participacao
das camareiras na interpretacdo dos resultados, a escolha das melhorias
propostas pela autora junta aos personagens envolvidos (gerente, chefe de

governanga e camareiras).

6.2 Técnica de registro das observacoes

Algumas restricbes da situagdo de trabalho observado foram levadas em
consideracao para a escolha do modo de registro. A primeira consistia na presenca
direta da autora nas proximidades das camareiras que era delicada em fungdo do
espaco disponivel dos quartos, o que dificultaria a mobilidade delas e o incémodo
gerado na execucao do trabalho. A segunda, a discriminagdo dos observaveis e a
precisdo dos registros, somado ao tipo de exploracdo que se pretendia a partir dos
registros resultou na escolha da utilizagdo do meio de gravacao em video.

Com o auxilio de uma camera fotografica amadora com a funcao de gravar, foi
possivel registrar as atividades envolvidas na limpeza dos quartos, além, do tempo

necessario para cada uma das tarefas.

6.3 As condicoes das observacoes

Durante a entrevista com a chefe de governanca, ndo foi mencionado o

mecanismo de regulacdo adotado pelas camareiras, ou seja, sobre o trabalho em
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equipe. Entretanto, esse mecanismo é adotado com prévio conhecimento da prépria
supervisao que foi responsavel por introduzi-lo no Prince Tower.

Somente apds a observacdo da situacdo de trabalho das camareiras que a
autora tomou conhecimento de que em dias de pouco movimento no Prince Tower, ou
seja, poucos check in e check out as funcionarias do turno em questao acabam por
trabalhar em duplas ou mesmo em trios. Na adogdo desse mecanismo de regulacao, a
divisdo das tarefas de limpeza que sera apresentada adiante.

Como se pode observar na tabela 4, esse mecanismo de regulacdo foi adotado
com frequéncia e, principalmente, envolvendo duas funcionarias. Sendo assim, as
observacbes diretas sobre o trabalho das camareiras se basearam em limpezas de
quartos realizados por duas camareiras.

A segunda questao considerada esta relacionada ao tipo de limpeza realizada
dependendo do status do quarto. Como citado anteriormente, status ocupado implica
apenas na arrumacao do quarto. Ja status vago implica na limpeza do quarto. Pode-se
dizer que a arrumagao esta inclusa na limpeza dos quartos, uma vez que a limpeza
seria uma arrumagao mais profunda.

Assim, como a limpeza de quarto implica em maior esforgo fisico e mental das
funcionérias, além de maior tempo na sua conclusdo, a observagédo sera realizada em
quartos com status vago sujo.

A Ultima questao a ser considerada foi a categoria de quarto a ser analisada.
Como indicado na tabela, o flat hotel possui trés tipos distintos de categoria, dentre os
quais 60 quartos sao do tipo Standard de um total de 78 apartamentos. Isso implica na
maior quantidade de limpezas executadas pelas camareiras nesse tipo de acomodacao.
Assim, foram os quartos da categoria Standard os escolhidos para a observagéo direta
do trabalho das camareiras.

Portanto, foram em quartos Standard com status vago sujo, cuja limpeza foi
realizada por mais de uma camareira, o foco das observac¢des da situacao de trabalho.
Segue a figura da planta de quarto de categoria Standard para melhor visualizagado das

fases envolvidas na sua limpeza. As dimensdes estdo em centimetros.



6 Dimensao da acao ergonémica 77

181

126 .
BANHO Cal
80
SALA DE ESTAR ‘ ﬁ
146
%) )
120 375
COZINHA
TERRACO DORMITORIO [
109
197 102 109 297.5

Figura 22: Planta simplificada de um quarto Standard
Elaborada pela autora

6.4 Resultado das observacoes

As observacoes diretas do trabalho em duplas pelas camareiras foram realizadas
no turno da tarde tanto para a limpeza quanto para a arrumagao dos apartamentos.
Entretanto, conforme as condicdes das observaveis, somente os resultados das
observagdes do trabalho de limpeza estao apresentados.

Para as funcionéarias do turno da manh3, entrevistas foram realizadas com base
em fotos do antes e depois da limpeza para cada cédmodo. Isso sera apresentado no
item 6.5. Alguns pontos referentes as dificuldades e estratégias adotadas pelas
funcionérias do turno da manha também seréo apresentados.

Quanto as limpezas mais profunda, que é realizada principalmente no final do

ano e nas saidas dos mensalistas no Prince Tower, ndo foi possivel observar o trabalho
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das funcionarias, uma vez que nao houve esse tipo de ocorréncia durante o tempo
dedicado as observagdes diretas no desenvolvimento desse trabalho académico.

Para a observagao do trabalho executado pelas camareiras do turno da tarde, a
autora chegou no inicio do turno, ou seja, as 15 hrs.

Apos bater o cartdo, as funcionarias D e E vao para o setor de governanga para o
preparo do material de limpeza a ser utilizado durante o periodo de trabalho. Nesse
momento, a chefe de governanga informa se ha grande quantidade de quartos a serem
arrumados e limpos. Segundo ela, grande quantidade de quartos significa um namero
aproximado de 40 cémodos para o turno.

Caso a situacdao do flat hotel seja essa, as camareiras passam a arrumar
individualmente seu material de trabalho. Entretanto, em dias de baixa quantidade de
quartos, as camareiras recorrem ao mecanismo de regulagdo, ou seja, passam a
executar a limpeza e arrumacgao dos quartos em duplas.

Os resultados da observacdo sao baseados no trabalho de limpeza do quarto
Standard realizado pelas duas funcionarias.

Para o preparo das ferramentas de limpeza, as funcionarias devem realizar as
seguintes tarefas:

= Preencher o carrinho com os chamados ammenities (xampus, condicionadores e
sabonetes). De acordo com as préprias funcionarias, ndo ha uma quantidade
especificada para cada material;

» Montar os conjuntos de roupas de cama. No caso, o Prince Tower ndo possui um
setor de lavanderia. A lavagem dessas pecas é terceirizada. As colchas, os
lengdis, as fronhas e os edredons chegam ao estabelecimento ja separadas em
compartimentos especificos. As camareiras acabam separando por conjuntos
(um lencol, uma colcha e duas fronhas) no preparo do material de trabalho para
agilizar a arrumagéo das camas;

» Colocar as roupas de banho no carrinho de arrumacao, sendo que nao ha uma
quantidade especificada de cada material. Porém, as tolhas de banho devem
estar separadas das toalhas de rosto para que na arrumacao do banheiro, haja
facilidade para diferenciar os tipos de toalhas.

» Colocar uma quantidade minima de rolos de papel higiénico, sendo que nao ha
uma quantidade especificada. Geralmente, ao longo da estadia do héspede nao
ha o gasto total dos dois rolos que cada banheiro possui. Na limpeza desses

apartamentos, apenas um rolo novo acaba sendo substituido.
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Apoés a reposicao desses materiais citados anteriormente, a camareira verifica os
demais itens que sao posicionados no carrinho de arrumagao como vassoura, rodo, pa e
um pano para limpeza da porta de correr da varanda.

Em dias de grande quantidade de quartos, as camareiras afirmam retornar ao
menos uma vez ao setor de governanga para repor as roupas de cama, de banho e os
ammenities.

Além desse carrinho, o material de trabalho inclui uma balde que contém os
produtos quimicos, e duas sacolas grandes que servirdo para armazenar as roupas de
banho e de cama sujas. A seguir estdo descritas as etapas para o preparo desse balde.
Preparo do balde

O balde em si nao é utilizado para diluir qualquer produto quimico antes da sua
utilizacdo. Ele serve apenas para separar esses materiais dos demais materiais usados
para a limpeza dos comodos.

Além dos produtos quimicos, o balde deve conter uma esponja, pano para
limpeza do banheiro, escovinha e bucha de limpeza do vaso sanitario. Para isso,
durante o preparo do material de trabalho, as camareiras verificam se esses itens estdo
no balde.

Com base na tabela a seguir, observa-se que os produtos usados no Prince
Tower sdo comprados em quantidades maiores das embalagens de uso doméstico, com

excecgao do lustra méveis.

Produto Home comercial do produto Fabricante Volume
Deszincrustante Dash-3 Nippon 3 litros
ﬁagua zanitaria Aro Makro 20 litros
Detergente Lava-loucas ¥pé Ypeé 5 litro=
De=infetante Nippo=an-GF-40 eucalipto Mippon 5 litro=
Limpador de vidro Nippo Glass Nippon 3 litros
Sabdo em po Omo Unilever 5 kgs
Neutralizador de odores Micel QDR Mippon 5 litros
Lustra moveiz Lutra moveis Poliflor Reckitt Benckizer 200 ml

Tabela 7: Especificagdes dos produtos quimicos
Elaborado pela autora
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Nao seria vantajoso a camareira utilizar as embalagens originais dos produtos
quimicos, uma vez que mesmo em dias com vinte apartamentos a serem limpos e
arrumados individualmente, ndo se utiliza todo o volume das embalagens. Para tanto,
algumas adaptacdes foram criadas pela chefe de governanca no transporte desse
material ao longo da limpeza e arrumacgao dos quartos.

Com relagao aos produtos quimicos que sao borrifados na superficie, ou seja, o
limpador de vidros, o desincrustante e o neutralizador de odores, sao utilizadas
embalagens de uso domésticos com um borrifador acoplado. No preparo do carrinho de
arrumacgao, as camareiras devem observar se ha necessidade de repor o liquido
quimico. Caso seja necessario, utilizam um funil de plastico para facilitar e evitar
desperdicios na transferéncia do liquido das bombonas originais de 5 litros para as
embalagens de 200 milimetros.

Para os demais produtos como o sabdo em péd, a mistura de detergente e agua
sanitéria, e o desinfetante, sdo utilizadas garrafas pléasticas de 2 litros que tém a
finalidade de armazena-los. Uma adaptacao feita pela chefe de governanca foi utilizar os
bicos de dosagem que vém em garrafas de agua mineral descartavel de 500 milimetros
e coloca-los nessas garrafas de 2 litros, uma vez que possuem o mesmo diametro.
Assim, a dosagem do liquido pode ser controlada na limpeza.

Uma questdo importante é a proporcdo na quantidade de cada um dos dois
produtos que compdem a mistura de agua sanitaria com detergente. Segundo as
camareiras, em primeiro lugar se coloca pouca quantidade de agua sanitaria e, em
seguida, se completa o restante da garrafa plastica com o detergente. Nenhuma
quantidade é especificada e elas utilizam o “olhémetro” para dosar a propor¢ao de cada
um desses produtos. De acordo com a observacgao direta, a quantidade aproximada de
agua sanitaria é de 300 milimetros.

Além disso, o sabdao em pd necessita de uma diluicao antes do seu uso. Segundo
as camareiras, coloca-se cerca de 200 milimetros de sabdo em p6 na garrafa plastica e
em seguida, completa-se o restante com agua.

Para transferir do recipiente original nas garrafas de 2 litros, as camareiras
utilizam o mesmo funil de plastico para evitar o desperdicio do produto. Por fim, segundo
as camareiras, a quantidade de uma garrafa plastica de 2 litros € suficiente para um
turno inteiro de trabalho. A figura 23 corresponde ao balde que armazena os produtos

quimicos, além das bombonas originais.
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Figura 23: Produtos quimicos
Elaborado pela autora

Vale a pena ressaltar que cada camareira possui seu proprio material de limpeza
e seu proprio balde com os produtos quimicos. Porém, no caso de trabalho em duplas,
apenas um carrinho é utilizado. Sendo assim, para o seu preparo ha divisao de tarefas.
Enquanto uma fica responsavel pela reposicdo dos materiais que sédo colocados no
carrinho e por organizar as sacolas que armazenardo as roupas sujas, a outra &
responsavel pela reposicao dos produtos quimicos do balde.

Além disso, essa ultima camareira acumula a funcdo de receber e guardar a
copia do Relatério de Governanga. Com isso, todas as possiveis anotacdes de
problemas encontrados e a mudanca do status do quarto ap6s a sua limpeza sao
escritas por ela. Por fim, fica sob sua custdédia o cartdo que da acesso a todos os
comodos do Prince Tower.

No trabalho em duplas, essa divisdo de funcées no preparo do material é
alternado com frequéncia. De acordo com as camareiras, sdo elas quem definem a
divisdo e, muitas vezes, a chefe de governanga nao é notificada.

Como dito anteriormente, nessa primeira visita a autora chegou ao setor de
governanga as 15 hrs. As seguintes tarefas realizadas pelas funcionarias D e E estéo
expostas na tabela a seguir, indicando o horario de inicio de cada uma delas até a saida
das funciondrias do setor de governanga para iniciarem a limpeza dos comodos. Além

disso, s&o descritas algumas observagdes feitas pela autora.
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Horario de

inicio

Descricao

Observacao

15:02

As funcionarias D e E chegam ao
setor de governanga j& trajadas
para o inicio do trabalho

As funcionarias ndo usam um uniforme padrdo. Além disso, uma delas trabalha de
ténis enquanto a outra de chinelos. Nao estdo devidamente apresentadas como sendo
funcionérias do Prince Tower (ndo usam craché por exemplo)

15:03

Inicio do preparo do material de

trabalho. A funcionaria D fica
responsavel pela arrumagdo do
de

armazenagem, e a funcionaria E

carrinho e pelas sacolas

pelo preparo dos produtos quimicos

O setor de governanga, por se localizar no subsolo do prédio nao recebe iluminagdo
solar. Para um ambiente de 25 m?ha uma lampada que fica sobre a mesa da chefe de
governanga. Assim, nos armarios que contém toalhas e roupas de camas, ha pouca
iluminacédo

H& somente uma mesa no setor, assim, a funcionaria D arrumar os conjuntos de roupa

de cama sobre as sacolas que vém da lavanderia

Para a funcionaria E, ha dificuldade em transferir os produtos quimicos da embalagem
original para as garrafas. Sao recipientes que chegam a ter 20 litros. Com uma das
maos, a funcionaria maneja esse recipiente e com a outra, deve segurar a funil sobre a
garrafa plastica. Houve ajuda da funcionaria D. Por fim, ndo ha uso de luvas e houve
derramamento de produto como &gua sanitaria sobre a mao da camareira E

15:21

A chefe de governanga entrega a
copia do Relatério de Governanga
para a funcionaria E

Na realidade, a governanga néo foi a recepgdo imprimir um novo Relatério de
Governanga para o turno da tarde por falta de tempo. Entéo, foi dada uma parte do
relatério utilizado pelo pessoal do turno da manha para que assim o servigo pudesse
ser adiantado sem um relatdrio atualizado

15:30

A funcionaria D carrega o carrinho
de arrumagdo, ja a funcionaria E
leva os outros componentes do
setor de governanga para o

elevador de servicos
—

A distancia entre a porta do setor de governanga e a porta do elevador é de 5 metros.
O elevador tem dimensdes de 1,45m x 1,73m. O comprimento maior do carrinho é de
1,30m, logo, para coloca-lo no seu interior, deve ser girado em 90° para permitir a
entrada das sacolas armazenadoras, do balde, além das duas camareiras

Tabela 8: SeqlUéncia de atividades no inicio do turno

Elaborado pela autora

A sequéncia das tarefas envolvidas na limpeza de um quarto com status vago

sujo da categoria Standard esta disposta na tabela a seguir. Ha a indicacao do horario

de inicio (horas, minutos e segundos). Os segundos sdo apresentados pelo fato de

algumas atividades serem executadas em alguns segundos.

Pelo mecanismo de regulagéo desenvolvido em conjunto pelas camareiras e pela

chefe de governanca, fica estabelecido a limpeza do quarto por mais de uma camareira.

Para o caso de quartos da categoria Standard, a divisdo das tarefas entre duas

funcionarias ocorre da seguinte forma:

= Divisao 1: uma camareira fica responsavel pela limpeza do banheiro e por passar

o rodo em todo o apartamento;

» Divisdo 2: a outra camareira fica responsavel pela limpeza do quarto e da

varanda, pela retirada do p6 do mobiliario e dos objetos, e por varrer todo o

apartamento.

82




6 Dimensao da acao ergonémica 83

Ha rodizio dessas duas fungdes que ocorre mensalmente. No caso da visita
realizada, a funcionaria D estava responsavel pela divisdo 1, enquanto a funcionaria E
pela diviséo 2.

Por essa divisdo, as tarefas executadas pela funcionaria D nao iniciam
necessariamente no mesmo horario das executadas pela funcionaria E. Somente o
horario de chegada a porta do apartamento a ser limpo e de entrada no elevador para
se encaminharem ao proximo quarto coincidem.

Vale a pena ressaltar que no trabalho em dupla em ambos os turnos, a divisédo
das tarefas € a mesma. No caso do trabalho em trio, para o turno da manha, a divisdo
das tarefas é: limpeza do banheiro; varrer e passar o rodo no chao; limpeza do quarto e
cozinha. Com isso, conclui-se que nesse mecanismo de regulagdo, as tarefas
executadas por cada uma das camareiras sao independentes da outra com excec¢ao da
tarefa de passar o rodo que requer que o chao ja tenha sido varrido.

A sequéncia dos observaveis de cada uma das camareiras serd exposta
separadamente. O apéndice A corresponde a funcionaria D, enquanto o apéndice B a
camareira E.

Com base nos dois apéndices, um fluxograma das principais tarefas realizadas
pelas funcionarias D e E esta disposto a seguir, conforme figura 24. Embora a limpeza
do apartamento tenha sido realizada pelas 2 camareiras, somente a tarefa de passar o
rodo pelo apartamento por parte da funcionaria D dependia da tarefa de varrer todo o
ambiente da segunda funcionaria. Além da responséavel pela execucao de cada uma das

tarefas, o seu horério de inicio também esté apresentado.
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funcionarias D e E
entrada no apartamento
15:33:00

funcionaria D funcionaria E
limpeza do banheiro limpeza do quarto
15:34:35 15:34:22

5
funcionaria E
warre o quarto

15:41:13

i

funcionaria E
funcionaria D limpeza da coezinha
passa rodo no apartamento 15:41:49
15:55:39 1
funcionaria E
limpeza da =ala de estar
15:43:55
I}
funcionaria E
anota oh=ervacies no Relatdrio
15:53:06
funcionaria D 1
=aida do quarto funcionaria E
15:58:256 limpeza da varanda
15:54:56

I}
funcionaria E
=aida do quarto

15:56:16
!
funcionaria D funcionaria E
pas=sa rodo no hall do andar wvarre o hall do andar
15:68:31 15:56:18

funcionarias De E
entram no elevador
16:03:17

Figura 24: Fluxograma das tarefas executadas por D e E
Elaborada pela autor

Na tabela anterior, somente o horario de inicio de cada tarefa foi indicado. A
seguir, o grafico que indica o tempo de duracao de cada tarefa esta apresentado. Para
cada tarefa, esse tempo de duragao foi calculado a partir da diferenca entre o tempo de
inicio da tarefa seguinte e o tempo de inicio da tarefa em questao.

Para facilitar, a tabela a seguir indica a sigla para cada tarefa realizada durante a
limpeza do quarto e o seu tempo de duracao.
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Sigla Tarefa Duragdo |Responsavel
A limpeza do banheiro 0:21:04
B pas=a rodo no apartamento 0:02.45 L
funcionaria D
C zaida do quarto 0:00:06
] paz=a rodo no halldo andar 0:04.45
E limpeza do quarto 0:06:51
F varre o quarto 0:00:36
G limpeza da cozinha 0:02:06
H limpeza da sala de estar 0:08:11 L
funcionaria E
I anota obeervacdes no Relatorio | 0:01:50
J limpeza da varanda 0:01:20
K zaida do quarto 0:00:02
L varre o hall do andar 0:05:559

Tabela 9: Sigla e duragao de cada tarefa
Elaborada pela autora

Com isso, segue o grafico que indica o quanto cada tarefa contribuiu no tempo
total de limpeza para cada um das camareiras. O tempo total corresponde ao tempo de

execucgao das tarefas para cada funcionaria.

Proporc¢éao na duracédo de cada tarefa sobre o Proporc¢éao na duracédo de cada tarefa sobre o
tempo total - funcionaria D tempo total - funcionaria E

17% 24%

0°/°
10% 0% 2%

7%

73%

32%

OA oB oc ob OE OF oG oOH ol oJ ®mK oOL

Figura 25: Duragéao das tarefas para as funcionarias D e E
Elaborada pela autora

Pelo grafico anterior, nota-se que a tarefa A (limpeza de banheiro) corresponde a
73% do tempo total para execugdo das tarefas por parte da funcionaria D. Como
possibilidade, isso se deve ao fato do banheiro exigir maiores cuidados, uma vez que
todo o ambiente (chao, paredes) e todo o seu mobiliario (vaso sanitario, banheira, box,
pia, balcao) devem ser limpos.

No caso da outra camareira, a atividade H (limpeza da sala de estar) foi a tarefa
gue necessitou de maior tempo para sua execugao, ou seja, 32% do tempo total de
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trabalho. Como hipotese, pode-se dizer que se deve ao fato de que na sala de estar,
“perde-se” muito tempo para varrer o chao porque o mobilidrio deve ser deslocado e o
espaco é pequeno.

Com relagéo as tarefas C e K (saida do quarto), o seu tempo de duragéo € pouco
com relacéo ao total, portanto, nos graficos anteriores se apresentam com o valor de 0%.

Levando em consideragdo um maior tempo de duracdo para a limpeza do
banheiro e da sala de estar dentre todas as tarefas realizadas pelas camareiras,
algumas questdes relacionadas a essas tarefas foram levantadas para facilitar no

direcionamento da escolha da situacao de trabalho a ser analisada.

6.4.1 Questoes levantadas na seqliéncia dos observaveis

Até o momento, realizou-se a analise das principais tarefas envolvidas na limpeza
do apartamento. A seguir, as questdes levantadas sdo focadas na limpeza do banheiro
e da sala de estar, com base na sequéncia de observaveis dos apéndices A e B.

Além disso, as respostas das funcionarias estao apresentadas. Ha distingao entre
as funcionarias, uma vez que cada uma ficou responsavel pela limpeza de um dos

comodos a ser analisado.
Funcionaria D

Preparo do material de limpeza
Segundo a chefe de governancga, o preparo do material de limpeza (carrinho de
arrumacao, balde e sacos para armazenar pecas sujas) dia seguinte deve ocorrer no

final do turno.

Questao:
= Foi observado que esse preparo aconteceu nho inicio do turno. E sempre assim?
E quando nao, como vocé faz?
De acordo com a funcionaria, o preparo do carrinho ocorre sempre antes do inicio
do turno, uma vez que o tempo de preparo do material é reduzido drasticamente quando
as funcionarias trabalham em dupla. Como n&o se tem conhecimento prévio de que no

dia seguinte o trabalho sera individual ou mesmo em dupla, a funcionaria D prefere
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preparar o seu material antes do turno, ja que ha grandes chances de se dividir a tarefa
de preparo do material com a funcionaria E.

Enxagiie do pano

De acordo com o apéndice A, durante a limpeza do banheiro do apartamento
Standard, a freqiéncia com que a funcionaria D enxaguou o pano foi de quatro vezes.

O tempo total necessario para a limpeza do banheiro foi de 00:21:04. Dentro
desse total, o tempo necessario para o enxaguar o pano foi de 00:03:38. O que equivale
a 17,25% do tempo total.

Questdes:
= A limpeza do pano é realizada inimeras vezes durante a limpeza do banheiro. E
sempre assim?

O pano utilizado durante toda a limpeza do banheiro € 0 mesmo. Com isso, como
diferentes produtos quimicos sao aplicados (desincrustante, limpador de vidros e sabao
em pod), demora-se um tempo maior no seu enxague.

= As vezes vocé deixa de usar luvas? Quando?

Segundo a funcionaria D, algumas vezes ela acrescenta a luva de borracha
durante o preparo do material de trabalho. Entretanto, para ela, o enxagie do pano
ocorre sem o uso de luvas de borracha, embora seja recomendado pela chefa de
governancga. Esse fato € devido a necessidade pessoal da funcionaria de poder sentir
diretamente com as maos se ha necessidade de um tempo maior ou menor de enxagle
do pano. E somente através do contato direto das maos com o pano que se toma
conhecimento se o produto quimico utilizado anteriormente ja tenha sido eliminado

durante o enxague do pano.

Aplicacao do desincrustante sobre a parede que envolve a banheira

De acordo com a sequéncia de observaveis, nota-se que foram 24 borrifadas
sobre toda a superficie da banheira. J& para o caso da parede, foram 17 vezes.

Embora essa diferenca se dé devido a superficie maior da banheira, durante a
observagao, notou-se que a area da parede a ser aplicada com o desincrustante foi de
um raio aproximado de 30 cm a partir da torneira do chuveiro. Com isso, ndo é toda a
superficie da parede que envolve a banheira que é borrifada com o produto quimico.
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Questodes:

» Aplica-se maior quantidade do produto sobre a parede do que em toda banheira.
E sempre assim?

Segundo a funcionaria D, ao longo do tempo de trabalho no Prince Tower, a
parede necessita de maior quantidade para remover todas as impurezas.

* Quando o produto foi aplicado pela primeira vez no banheiro, a autora sentiu um
mal estar através de coceira na garganta e mesmo ardéncia nos olhos. As vezes
vocé deixa de utilizar alguma protecao durante a aplicagcao do desincrustante?

A supervisora recomenda o uso de mascaras durante a limpeza de todo o
banheiro. No inicio, ela utilizava essa protec¢ao, porém, com o incbmodo sentido e a sua
ineficiéncia, a mascara deixou de ser usada pela funcionaria D. Agora, ela se acostumou
com a irritagao nas vias respiratérias causada pelo produto. O maximo que faz é prender

a respiragao na sua aplicacgao.

Retirada dos produtos quimicos no balde
Ao longo da observacao do trabalho executado pela funcionaria, notou-se que os
produtos quimicos nao séo retirados com facilidade do balde.

Questoes:

» A disposicao dos produtos no balde é sempre a mesma?

Como o balde nédo tem espaco suficiente para acomodar os produtos de maneira
organizada, a funcionaria acaba colocando os produtos de qualquer jeito com a
finalidade Unica de que estejam dentro do balde, sem se preocupar com a sua
organizagdo. Segundo a propria funciondria, “cansei de tentar ajeitar esses produtos no
balde”.

= Na retirada dos produtos armazenados nas garrafas plasticas, as duas maos
foram retiradas. E sempre assim? E, quando nao &, como vocé faz?

Com as embalagens com o borrifador acoplado, tanto faz, ja que séo resistentes
e nao se deformam na retirada. Porém, para as garrafas de 2 | sdo de plasticos, é
necessario retirar com as duas maos, mas algumas vezes uma delas esta ocupada,
segurando outro objeto. Como as embalagens se deformam, toma-se cuidado, mas
principalmente no inicio da jornada, quando estédo cheias, o liquido acaba caindo sobre

a funcionaria quando se utiliza apenas uma das maos.
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Pés descalcos na limpeza do banheiro

Tanto na limpeza da banheira como durante a lavagem do chao do banheiro, a
funcionaria D esteve descalga. Com os pés em contato direto com os produtos quimicos
(desincrustante na limpeza da banheira e sabdo em pd na lavagem do chao), havia
possibilidade de escorregar. Com isso, houve todo cuidado durante os deslocamentos
sobre a superficie.

Embora haja um grande risco de escorregamento, a funciondaria opta por arriscar-
se efetuando a limpeza com os pés descalgos.

Questdes:
= Vocé ndo utilizou alguma protegdo nos pés. E sempre assim?

As botas de borracha ou mesmo os chinelos de dedos que sdo usados pela
funcionéria dificultam o deslocamento da camareira sobre a superficie da banheira e do
chéo.

* No enxaguie da banheira, vocé se inclina e com uma das maos se apdia na borda

da banheira. Porém, em alguns momentos vocé segura a mangueira e com a

outra mao, segura a escovinha para limpar eventuais sujeiras. Vocé quase

escorregou duas vezes durante o enxagiie. E sempre assim?

Ha preferéncia por ndo se utilizar nem o chinelo, ja que molhariam apds o
enxague e dificultaria a limpeza do restante do apartamento. A funcionaria tenta se
apoiar com uma das maos durante essa etapa, porém quando isso nao € possivel, ela
tenta se equilibrar e estar atenta para evitar maiores problemas.

Limpeza do ralo do banheiro
De acordo com a chefe de governancga, o ralo deve ser sempre limpo quando ha
limpeza ou arrumacgao dos apartamentos, uma vez que Sao responsaveis por eventuais

desagradaveis odores no apartamento. Foi observado que nao houve essa limpeza.

Questao:

» E sempre assim? E quando ndo &, como vocé faz?

De acordo com a camareira, ndo ha aplicacdo direta do desinfetante no ralo,
como indicado pela supervisora, uma vez que a agua proveniente da limpeza do chao
do banheiro acaba limpando o ralo. Nesse caso, a mistura de agua sanitaria mais o
desinfetante limpa o ralo.
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Funcionaria E

Preparo do material

A mesma questao foi realizada para ambas camareiras.

Questao:
= Foi observado que esse preparo aconteceu nho inicio do turno. E sempre assim?

E quando nao, como vocé faz?

Em dias de pouco movimento a funcionaria E afirma que, no inicio, preparava o
material de limpeza para o dia seguinte de trabalho antes do final do turno. Porém, como
na maioria das vezes o trabalho ocorre em dupla e o carrinho dela j& esta preparado, a
funcionaria D acaba ganhando, j& que nao serd preciso prepara-lo. Com isso, a
camareira E afirmou deixar de preparar seu material no final do turno, passando a
realizar essa atividade no inicio do turno, contrariando o que € pedido pela chefe de

governancga.

Varrer a sala de estar

Com base na sequéncia de observaveis, para varrer toda a sala de estar,
ocorreram 2 interrupcdes. A primeira corresponde a limpeza do mobiliario da sala de
estar com o lustra méveis. Logo em seguida, ocorre a limpeza do mobiliario do quarto.
Finalmente, a funcionaria E retorna a sala de estar para finalizar a varredura do chao.

O tempo total necessario para varrer toda a sala de estar foi de 00:04:21. O
calculo foi obtido pela diferenga entre o horario de inicio dessa tarefa e o horario de
inicio da limpeza do cesto de lixo, além da subtragcdo do tempo de duracdo das duas
interrupgdes citadas anteriormente.

Desse total de tempo necessario para varrer a sala de estar, 00:01:28 foram
destinados para o deslocamento do sofa, da mesinha do telefone e do suporte para a
televisdo. O restante do tempo inclui 0 deslocamento das poltronas, o reposicionamento
de todos esses mobiliarios e a varredura do chdo da sala de estar.

Esses 00:01:28 correspondem a aproximadamente 34% do tempo total para
finalizar a varredura do chdo. Assim, os deslocamentos de todos os mobiliarios
representam o minimo de 34% do total de tempo. E o minimo, pois, os outros 00:02:53

também incluem deslocamentos e reposicionamento, como explicado anteriormente.
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Logo, esses deslocamentos e reposicionamento implicam em um maior tempo

para finalizar a varredura do chdo da sala de estar.

Questdes:

» A mesinha do telefone e o suporte da televisdo devem ser deslocados, para isso,
requerem um grande cuidado, uma vez que o telefone e a televisdo permanecem
sobre 0s suportes respectivos. As vezes vocé deixa de deslocar esses
mobiliarios? Quando? Em quais condi¢cdes?

Nao, a funcionaria E sempre desloca esse mobiliario.

= As duas poltronas devem ser deslocadas, porém, nao ha espaco suficiente. Para
isso, ha preocupagdao em nao atingir outros os outros objetos. Vocé deixa de
deslocar as poltronas? Quando? Em quais circunstancias?

Sim, a funcionéria E afirmou deixar de deslocar as poltronas para varrer debaixo
da mesa principalmente no final de turno, quando suas costas ja estao doloridas. Para
isso, ela diz varrer essa regido da sala de estar de maneira geral.

= Durante a observacgao, vocé deu maior atencao a regido que acomoda o sofa e a
televisdo do que debaixo da mesa. Essa diferenga de atengédo entre as regides
com maior ou menor “detalhes” existe sempre? Em quais circunstancias?

A funcionaria E diz sempre se preocupar em varrer melhor a regido com o sofé e
a televisdo, uma vez que na sua opiniao, o héspede terd mais chance de notar se o
ambiente esta realmente varrido. Ja no caso da regido da mesa, a héspede nao tem
contato visual com o chao, logo, essa diferenca na intensidade da tarefa de varrer.
Porém, essa diferenca € adotada em dias de maior movimento no hotel, ou seja, quando

cada camareira limpa e arrumar cerca de vinte quartos.

Pegar os produtos quimicos no balde

Na limpeza do apartamento pelas duas camareiras, € utilizado somente um balde
que deve conter todo os produtos quimicos a serem usados.

A responsavel pela limpeza do banheiro, no caso, a funcionaria D, acaba levando
esse recipiente até o banheiro. A outra camareira também utiliza alguns dos produtos
quimicos como lustra méveis, detergente liquido e limpador de vidros.

Para tanto, ela interrompe a seqiiéncia de tarefas para se deslocar até o banheiro
e pegar o material necessario, devolvendo o limpador de vidros que é utilizado também
na limpeza do banheiro. Na seqliiéncia de observaveis, foram feitas duas viagens até o
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banheiro. A primeira para pegar o lustra méveis e o detergente liquido, e a segunda,

para pegar o limpador de vidros.

Questoes:

= O balde foi levado pela funcionaria D para o banheiro. E sempre assim? E
quando nao €, como vocé faz?

O balde é levado até o banheiro pelo fato da maioria dos produtos serem
utilizados pela funcionéria D, responsavel pela limpeza do banheiro.

Vocé acaba interrompendo a seqiiéncia de tarefas para buscar os produtos a serem
utilizados no banheiro. E sempre assim? Caso contrario, como vocé procede?

No inicio, a funcionaria E ja pegava os produtos antes do balde ser levado para o
banheiro. Entretanto, ha preferéncia por interromper a seqiéncia de tarefas para ir
busca-los, uma vez que se demorava mais em procura-los em algum dos cémodos.

O limpador de vidros, produto quimico utilizado por ambas as funcionarias na limpeza
em equipe, estd sempre disponivel para vocé buscar e usa-lo?

Nao, como sé ha um limpador de vidros para ambas as camareiras, muitas vezes
qguando esta disponivel e a funcionaria D ainda ndo o aplicou, a funcionaria E utiliza e o
coloca imediatamente no balde. No caso da funcionaria D estar utilizando o produto no
momento em que a camareira E necessita, essa funciondria acaba se dirigindo ao
banheiro com a toalha e aplica o produto. Até que o produto ainda esteja sendo usado
pela camareira D, a funcionaria E se dirigi ao banheiro quantas vezes for necessario
para reaplicar o limpador de vidros no pano.

» (Cada funcionaria possui seu material proprio de limpeza. Porém, no trabalho em
duplas, somente um balde contendo os produtos quimicos é utilizado. E sempre
assim?

Somente um balde é utilizado, ja que dificultaria o transporte de todo o material
de limpeza. Enquanto a funcionaria D é responsavel pelo transporte do carrinho de
arrumagao, a outra camareira carrega o balde com os produtos quimicos, além dos
sacos de roupas sujas. Como todos os baldes das camareiras sao altos e grandes, nao
haveria condi¢cdes da funcionaria D coloca-los sobre o carrinho, nem da funcionaria E de
carrega-los.
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Limpeza da varanda

A limpeza da porta da varanda ocorre com o auxilio do limpador de vidros e de
uma toalha. A questdo para a analise dessa tarefa ndo envolve o tempo despendido
para a sua execucdo, nem da quantidade de liquido que é aplicado. No caso, as
questdes levantadas se referem ao fato de que ndo é toda a superficie da porta da
varanda que passa pela limpeza.

Outra questéao se refere a limpeza do ralo.

Questdes:
= Vocé deixou de limpar o topo da porta de correr da varanda. E sempre assim? E,
quando nao €, como vocé faz?
A funcionaria E primeiro indicou o quanto mede, isto é, cerca de 1,55 m de altura.
Ja porta de correr mede cerca de 2,00 m. Logo, segundo a funcionaria ndo ha como
alcancar o topo. Quando o trabalho é feito em dupla, a camareira afirmou nao limpar o
topo. Isso porque durante o trabalho individual, ela tem disponivel todo o material de
limpeza, o que inclui o rodo. Com isso, ela coloca a toalha sobre o rodo e, assim,
consegue limpar todo a porta de correr.
= Foi observado que vocé ndo limpou o ralo. E sempre assim?
A camareira afirma sé aplicar o desinfetante no ralo caso sinta algum odor

desagradavel.

6.5 Entrevista com as demais funcionarias

Somente o resultado da observagado direta sobre o trabalho executado pelas
camareiras D e E no Prince Tower foram apresentadas. As dificuldades, suas origens e
as estratégias adotadas foram levantadas apds essa observagao.

Para tomar conhecimento dos problemas enfrentados pelas demais funcionarias,
isto é, do turno da manha, foram realizadas entrevistas com base em fotos do antes e
depois da limpeza dos apartamentos. Assim, para cada uma das camareiras, foram
mostradas fotos de cada um dos cOmodos do apartamento Standard em dois
momentos: antes da limpeza e depois.

Para cada um dos cémodos, foram realizadas perguntas do tipo:
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= Qual o procedimento adotado para se chegar a foto da situacado 2 (depois da
limpeza)?
» Qual o principal problema enfrentado? Qual a estratégia adotada para enfrenta-

l0?

A seguir, para cada cémodo do apartamento de categoria Standard, o resultado
das entrevistas com as funciondrias A e C. No periodo em questdo, a camareira B
estava de férias. Somente as respostas que diferem das apresentadas pelas
funcionarias D e E serdo expostas.

Limpeza do banheiro

Com relagao aos procedimentos adotados, a funcionaria A afirma aplicar o
desincrustante somente nos locais que passarao pela limpeza. Isto €, diferentemente da
funcionaria D que aplica de uma s6 vez sobre as superficies (vaso sanitério, banheira,
parede), tal camareira utiliza o produto somente quando for limpa-la logo em seguida.

Segundo a propria funcionaria, essa estratégia é adotada principalmente para
evitar quedas e escorregdes sobre a banheira, uma vez que se opta em primeiro aplicar
e limpar a parede ao redor da banheira, assim, ela fica “menos escorregadia” como
citado.

De acordo com a mesma funciondria, o fato de possuir somente um pano de
limpeza para aplicacdo dos diversos produtos quimicos faz com que a limpeza do
espelho seja demorada e muitas vezes ineficiente. Isso se deve ao fato de que o
espelho é o ultimo item a se utilizar desse pano. Assim, muitas vezes o pano nao esta
suficientemente livre dos demais produtos.

Para contornar essa situacao, a funcionaria A afirma utilizar as toalhas de rosto ja
utilizadas pelo hdspede anterior. Porque segundo ela, “essas toalhas nao estdo tao
sujas”.

Quanto a questao do mal-estar provocado pelos produtos quimicos, ambas as
funcionarias afirmam preferir suportar o cheiro dos produtos a utilizarem mascaras como

a chefe de governanca indica. Segundo a funcionaria C, “ja me acostumei com o cheiro”.

Limpeza do quarto
Para a cama, todas as funcionarias seguem o mesmo padrdo para a colocagéo e
arrumacao das camadas de roupas de cama.
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O que difere é o modo como o afastamento da cama na parede é efetuado. A
funcionaria C afirma que “a cama é muito pesada”. Porém, como a cama deve ser
afastada para a troca das roupas de cama, a estratégia adotada é efetuar o afastamento
pela cabeceira da cama. Assim, ela apdia seu corpo sobre a parede e assim, “fica mais
facil afasta-la do que pelo outro lado”.

Para varrer o chao do quarto, o mobiliario nao é deslocado segundo a funcionaria
A. Todo o trabalho é realizado por uma Unica camareira, mesmo no trabalho em dupla,
uma vez que o trabalho de uma nao é dependente da outra. Com isso, ha dificuldade
em deslocar a cama para que a area debaixo dela seja varrida.

Quando questionadas sobre alguma dificuldade de acesso em determinados
locais do quarto, as duas funciondrias afirmaram nado deslocar a cama para limpar a
superficie do chao que é coberta, ndo passar o pano nas gavetas do armario, € mesmo
néo limpar a superficie do ar condicionado. A justificativa dada é que essas areas séo
limpas nas limpezas mais profundas que ocorrem em épocas de pouco movimento ou
saida de algum mensalista. Assim, acabam ndo se preocupando com essas areas

pouco visiveis pelos hdspedes e que passarao pela limpeza.

Limpeza da sala de estar

Para varrer o chdo da sala de estar, em especial na area debaixo da mesa, a
funcionaria C nao desloca as cadeiras como realizado pela funcionaria E. Como a mesa
€ pequena, tal camareira ergue uma cadeira de cada vez sobre a mesa. Questionada se
€ sempre assim, a camareira C afirma preferir erguer as cadeiras sobre a mesa, ja que o
espaco da sala de estar é limitado, o que dificulta deslocar tais moéveis e conseguir
varrer o chao, sem que haja “perda de tempo”.

Limpeza da varanda

Segundo a funcionaria A, ndo ha utilizacdo de pano ou mesmo de toalha para a
limpeza da porta de correr da varanda. Ela utiliza jornais ao invés de pano.

O limpador de vidros é aplicado diretamente sobre o jornal e entdo, através de
movimentos circulares, a porta passa pela limpeza. Para a funcionaria A, essa técnica é
utilizada na limpeza de vidros e janelas de sua residéncia, assim, essa estratégia foi
adotada pela funcionaria no Prince Tower por ser pratico.

Com relagao aos objetos deixados pelos hdéspedes no apartamento, a funcionaria
C antes de iniciar a limpeza do apartamento, verifica em todos os cémodos se ha algum
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objeto pessoal. Para ela, a procura é realizada antes para que a limpeza dos comodos
ocorra sem que haja essa preocupacao com a localizagao de eventuais objetos.

6.6 Ritmo de trabalho

Apds a observagdo direta do trabalho das funciondrias do turno da tarde, ficou
evidente que ha um desequilibrio na carga de trabalho ao longo do turno.

O inicio do turno da tarde exige maior rapidez por parte das funcionarias, uma
vez que a prioridade é dada para arrumacao de alguns quartos. Essa situagao ocorre no
caso da presencga das sacoleiras, uma vez que, sao hospedes que saem no periodo da
manha e retornam no final da tarde. Com isso, a arrumacao dos quartos pode ser
distribuida ao longo do dia.

Porém, de acordo com as funcionarias D e E, essa distribuicao ndo é uniforme,
restando ao turno da tarde um maior numeros de apartamentos com status ocupado
sujo. Apdés as arrumagdes, restam poucos apartamentos para serem limpos.
Coincidentemente, essa tranquilidade ocorre apds a hora do jantar das funcionarias.

A demanda de trabalho no setor de limpeza ou arrumacao dos apartamentos
varia conforme a taxa de ocupacgéo do Prince Tower.

Quando as agéncias de turismo, responsaveis por trazer as sacoleiras, chegam
ao flat hotel, a taxa de ocupacgao do hotel é elevada, em torno dos 100%, uma vez que
essas clientes vém em grupos de cerca de 90 pessoas. Assim, as camareiras acabam
realizando o trabalho individual, e segundo a chefe de governanga, arrumam e limpam
um total de 20 quartos cada uma.

Porém, como visto nas tabelas 4, a freqliéncia com que as camareiras trabalham
em duplas é alta. Para o0 més de fevereiro de 2007, para que esse mecanismo de
regulacao fosse utilizado pelas funcionarias, cada turno possuia em média 27 quartos a
serem limpos e arrumados.

Assim, opta-se pelo trabalho em equipe em dias com um ndamero abaixo de cerca
de 40 quartos por turno. Esse mecanismo de regulacdo é acionado somente em dias de
baixo movimento no Prince Tower para que haja maior interagdo entre as camareiras do

turno em questdo ja que ndo ha muito servico destinado a tais funcionarias. H4 um
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maior equilibrio da carga de trabalho, uma vez que as funcionarias acabam dando maior
atencao na limpeza e arrumacao dos apartamentos.

Com base nas entrevistas realizadas com as demais funcionarias do turno da
manha, conclui-se que ha também um desequilibrio da carga de trabalho. A prioridade é
dada para a limpeza dos apartamentos com status vago sujo, para que os quartos
limpos possam ser “vendidos” a novos hdspedes.

Assim, é no periodo da manha que as camareiras precisam ser rapidas para
finalizar a limpeza de tais quartos. Depois do horario de almogo, € um momento mais
tranqlilo, segundo as préprias funcionarias, destinado a arrumacao dos quartos
ocupada sujo.

Conclui-se que em ambos os turnos, o maior ritmo de trabalho se concentra
antes do periodo de descanso de almogo/ jantar para os dias de maior movimento. Para
a situacao contraria, as funcionarias conseguem distribuir melhor o seu tempo na

limpeza/ arrumacao dos quartos, uma vez que ha equilibrio na carga de trabalho.



7 Formulagéo do diagnéstico 98

7 Formulacao do diagnoéstico

O diagnéstico de uma situacao de trabalho & essencial na analise efetuada em
uma acao ergondémica, uma vez que sintetiza os resultados das observagdes e das
explicitagdes fornecidas pelas camareiras.

Nesse capitulo, as relagdes entre condigdes de exercicio da atividade, atividade
realizada e resultados da atividade s&do formuladas.

Apoés as observacgOes diretas sobre o trabalho das camareiras e as entrevistas
realizadas com as funciondrias, a gerente e a chefe de governanga, os problemas

identificados estao relacionados a seguir.
7.1 Acentuada distancia entre a tarefa real e a tarefa prescrita

Muitas dificuldades foram percebidas sobre a realizagdo do trabalho e que nao
sao abordadas pela prescricdo da atividade. A seguir, algumas situagdes que indicam a
diferenca entre o trabalho prescrito e realizado.

» Uma das tarefas abrange a limpeza da porta da varanda. Segundo a chefe de
governanga, sempre que ha limpeza no apartamento, toda a porta deve ser limpa.
Entretanto, devido a altura de uma das funcionarias, somente com a utilizagao do
pano nao € possivel alcangar toda a area da porta.

= Além disso, a sequéncia das tarefas durante a limpeza e arrumacgao dos
apartamentos acaba destoando do que é prescrito pela chefe. A retirada do p6 do
mobiliario de quarto deve ser feita apds a arrumagao da cama, porém, pelo que
foi observado, a camareira E prefere retirar o pé de todo o apartamento, de uma
SO vez.

» Qutra situagdo aborda a limpeza dos ralos do banheiro e varanda. De acordo
com o trabalho prescrito, o ralo sempre deve ser limpo através da aplicagdo do
desinfetante. Entretanto, pela observacao, essa tarefa nao foi cumprida.

7.2 Pouca integracao entre os setores de recepcao e de governanca

Embora haja uma relagdo direta entre os dois setores, algumas falhas foram
observadas no seu relacionamento. O primeiro problema ocorre na atualizacdo do
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Relatério de Governanga, que acaba sendo o roteiro dos apartamentos que devem ser
limpos ou arrumados. Como pbde ser observado, muitas vezes, pela falta da atualizagéao
freqUente no sistema do status atual do quarto, as camareiras acabam tendo de se
locomover com todo o material de limpeza para um determinado quarto para verificar se
ja este ja passou pela limpeza.

Além disso, a comunicagao entre supervisdo e funcionarias ocorre por meio do
alto-falante. E através dele que o setor de recepcao repassa a informagdo da chefe de
governanca as funcionarias. Geralmente as chamadas podem ser atendidas por
qualquer das camareiras, entretanto, foi observada certa dificuldade em decidir qual das
camareiras esta de fato proximo ao telefone para responder a chamada do alto-falante.

7.3 Falta de regras claras para avaliacao de cada camareira

A Unica forma de avaliagdo das camareiras é por meio da inspegao realizada pela
chefe de governanga aos quartos com status vago limpo. Segundo a prépria supervisora,
essa verificacdo € aleatéria. Além disso, o fator da producédo diaria nao serve para
avaliacdo, somente para indicar qual funcionaria ficou responsavel pela limpeza e

arrumagao de determinado quarto.
7.4 Dificuldade na comunicacao entre camareiras e supervisora imediata

Algumas camareiras relataram dificuldade na comunicagdo com a supervisora

imediata, ou seja, a chefe de governanca, devido ao fato dela nao falar bem o portugués.
7.5 Desequilibrio da carga de trabalho ao longo do turno

Esse problema foi abordado no item 6.6. Entretanto, embora haja esse
desequilibrio, quando questionadas, as funcionarias mostraram entender que em dias
de muito movimento o trabalho “é duro”, como comentou a funcionaria E, porém, os
outros dias de maior tranquilidade acabam compensando o trabalho duro de
determinadas datas.
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7.6 Conhecimento restrito sobre os produtos de limpeza utilizados

Dentre os produtos quimicos utilizados, o desincrustante € o Unico nao utilizado
na limpeza doméstica. Foi explicado pela supervisora que o produto serve para a
limpeza do vaso sanitario, banheira e parede ao seu redor. A quantidade a ser aplicada
nao foi especificada. Quanto aos equipamentos de protegao individual, segundo a
funcionéaria D, houve apenas indicagdo para o seu uso, logo, como os maleficios nao
foram apresentados, o seu uso se tornou dispensavel.

O fabricante do desincrustante Dash-3 utilizado pelo Prince Tower € o Nippon
Chemical. Através de uma pesquisa juntamente ao fabricante, algumas questdes foram
levantadas quanto ao uso correto do produto no flat hotel. A mensagem completa
enviada esta apresentado no anexo E.

Segundo a Nippon Chemical, € necesséario o uso de protecéo individual como
luvas e mascaras, pois “Dash 3 é um produto que possui em sua composi¢cao acidos
extremamente agressivos a mucosa e pele”.

Além disso, embora o produto seja indicado para limpeza de vasos sanitarios, o
fabricante garantiu a eficiéncia também na banheira e paredes. Quanto a quantidade a
ser aplicada, o produto pode ser diluido até a proporcao de 1:5 de acordo com a
sujidade na superficie e borrifado até 2 vezes sobre um determinado local, havendo
necessidade de se esperar por 2 minutos para depois remové-lo.

7.7 Falta de alguns materiais de limpeza

Principalmente, de panos de limpeza para o banheiro, como foi exposto

anteriormente.

7.8 Dificuldade no manuseio do mobiliario e com o material de limpeza

Com relagcdo ao mobiliario, uma das dificuldades € relacionada com as camas,
por serem muito pesadas para serem deslocadas por apenas uma funcionaria.

Outro problema consiste no tamanho do mobiliario em relacdo a area do cobmodo
que ocupam. Como exemplo, sdo as poltronas da sala de estar que ocupam espaco.
Além de possuir um formato desvantajoso, segundo as funcionarias, ndo ha
possibilidade de coloca-las sobre a mesa de ponta-cabeca, o que facilitaria a limpeza do
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chdo. Embora tenham rodinhas para facilitar a locomocéao, devido ao espago restrito
algumas funcionarias prefeririam coloca-las sobre a mesa.

Por fim, o sofa utilizado na sala de estar ndo possui rodinhas para o seu
deslocamento, uma vez que deve ser fixo para garantir a seguranga ao utiliza-lo. Com
isso, durante a limpeza, as funciondrias apenas varrem a area que se alcanga com o
uso da vassoura, ja que é dificil deslocar sozinha esse mobiliario com frequéncia. O
deslocamento do sofa para se limpar completamente sua area de chao ocorre nas
limpezas mais profundas, durante épocas de pouco movimento e saida de mensalista

do flat hotel. Cada apartamento possui duas delas, como apresentada na figura a seguir:

Figura 26: Poltronas da sala de estar
Elaborado pela autora

Quanto ao material de limpeza, a principal dificuldade observada foi no transporte
do carrinho de arrumacao, juntamente com os demais itens. Para o caso do trabalho em
equipe, esse transporte é facilitado, uma vez que enquanto uma camareira transporta o
carrinho, outra carrega o balde com os produtos e 0s sacos para armazenar as roupas
sujas. Entretanto, no trabalho € individual, cada camareira deve carregar sozinha todos
esses materiais.

Por ser composto de chapas de ferro, esse instrumento mesmo sem o0s materiais
de limpeza é tido como pesado pelas funcionarias. O seu peso varia em torno de vinte
quilos, vide figura 15. Possui dimensdes 1400 x 540 x 1100mm (comprimento x largura x
altura).

Por ser comprido, h& dificuldade na sua entrada no elevador de servigo do Prince
Tower, uma vez que dentro do elevador, a camareira deve realizar uma rotagao de 90°
com o carrinho de arrumagao. Como pode ser observado na figura 27, o elevador possui

uma dimensao de 145 cm, tornando necessaria a rotacao.
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Por fim, com relagdo aos materiais de protecdo recomendados as camareiras,
trés funcionarias nao utilizam luvas de borracha durante a limpeza do banheiro,
alegando o incémodo causado com seu uso, por serem de tamanhos maiores que suas
maos, além de ndo poderem sentir quando o pano ja esta limpo durante o enxagte. E
isso foi exposto logo no primeiro contato entre a autora e as funcionarias. Com relagéo
ao uso da mascara, somente a funcionéria E afirma utiliza-la quando “lembra de colocar
no balde durante o preparo do material’, para evitar que o produto seja inalado,
causando fortes tosses e dores de cabeca.

7.9 Adequacao do Posto de trabalho

O ambiente fisico analisado é o setor de governanga e 0 espago em que 0S
carrinhos de arrumacgao de cada uma das camareiras sao armazenados.

O setor de governanga nao possui alguma janela. Como se localiza ao lado do
primeiro andar do estacionamento do flat hotel, foi alegado pela chefe de governanca de
que a inexisténcia de qualquer contato com outro ambiente se deve unicamente para
evitar ruidos e dispersao. Assim, a grande concentracdo de carros que se deslocam
pela garagem nao atrapalha o trabalho das camareiras e da prépria chefe de
governanca.

Além disso, duas camareiras se queixaram sobre a desorganizagdo das
prateleiras que contém as roupas de cama e de banho. Ja as outras trés funcionarias
nao se queixaram sobre o posto de trabalho.

Conforme as figuras 38 e 39, embora haja divisdo entre as roupas de cama e
banho, as pecas que as compdem ficam misturadas, o que dificulta o preparo do
material de trabalho. Essas duas funcionarias afirmam separar cada pec¢a das roupas,
porém, as demais funcionarias podem vir a mistura-las novamente..

Com relagado ao espaco em que os carrinhos sdo armazenados, ele se localiza ao
lado do setor de manutengéo do Prince Tower. No dia da visita, observou-se que muitos
instrumentos do setor de manutengdo como furadeira ou mesmo alguns pedagos de
madeiras (usados para construir os armarios embutidos dos quartos) se encontram junto
aos carrinhos.

Ficou estabelecido pela chefe de governanga que as camareiras passariam a
transportar o carrinho de arrumacao até o setor de governanga para que entdo, o
preparo do material de limpeza fosse realizado no local.
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Uma planta simplificada do espaco do subsolo do Prince Tower, que é composto
pelo setor de governanga, pelo espaco para armazenamento dos carrinhos e pelo setor
de manutengao esta apresentado a seguir. As dimensodes estdo em centimetro.

Vale a pena ressaltar que o setor de manutencéao € responsavel pela manutengao
de todos os instrumentos do flat hotel (aquecedor central, gerador, ar condicionado, por

exemplo), além da manutencao do mobilidrio como armarios, costura da cortina, pintura

da parede, e etc.
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Observando a planta, nota-se que nao ha banheiro nesse andar do subsolo. Logo,

os funcionarios devem subir um andar para encontrar o banheiro mais préximo.

Figura 27: Planta da parte do subsolo

Elaborada pela autora

7.10 Fontes de informacao

Como descrito anteriormente, as camareiras recebem no inicio do turno de

trabalho uma cépia do Relatério de Governanga que indica o status de cada um dos 78

apartamentos.
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Durante a visita com a chefe de governanga, ficou claro que muitas vezes,
principalmente no turno da tarde, a supervisora ndo possui tempo habil para solicitar
junto a recepcao, a impressao dos Relatério Governancga atual.

Com isso, para que nao haja tempo ocioso das camareiras em fungcédo da falta
dessa fonte de informagédo, a chefe de governanga acaba entregando a copia do
relatério das funcionarias do turno da manha.

Assim, as duas camareiras do turno seguinte acabam finalizando a limpeza ou
arrumacao dos quartos das funcionarias anteriores até a entrega da copia atual desse
relatorio.

Porém, mesmo que haja entrega no inicio do turno dessa copia, o sistema nao
atualiza em tempo habil os status dos quartos que ja passaram pela limpeza ou
arrumacao. Assim, muitas vezes as funciondrias, munidas com o material de trabalho,
se deslocam até o quarto sujo para que entdo, verifiquem que ja tenha passado pela
limpeza ou arrumagéo.

Durante a observacgao realizada no turno da tarde, junto as funcionarias D e E,
em dois apartamentos constavam-se como sujos no relatério, porém, apds a ida até o
apartamento é que ficou evidenciado que ja haviam passado pela limpeza.

Além das informacdes obtidas pelo Relatério de Governanga, outra fonte de
informagédo sao alto-falantes espalhados por todo o prédio do flat hotel. O meio de
comunicacgao entre as camareiras e a chefe de governanca se da pelo intermédio dos
recepcionistas. Com o anuncio, alguma camareira deve entrar em contato com a
recepcao. Na maioria dos casos é para informar quais quartos foram desocupados ao
longo da jornada de trabalho.

Porém, o alto-falante serve também de comunicacdo aos demais funcionarios,
como da manutengcdo. O problema citado pelas funcionarias D e E corresponde a
necessidade de se estar atenta a todas as chamadas feitas pelo alto-falantes para
verificar se a informacao transmitida é destinada a essas funcionarias. Caso necessario
qualquer uma das camareiras devem ligar o mais rapido possivel ao setor de recepgao.

Durante a visita realizada junto as camareiras do turno da tarde, foram dois
anuncios. Como as camareiras ainda estavam no hall do andar, foi possivel escutar com
facilidade que nao eram destinados a essas funcionarias. Porém, as camareiras D e E
afirmaram que quando estdo no apartamento, trabalhando em equipe, a responsavel
pela limpeza do quarto acumula a funcao de se dirigir para fora do apartamento caso

alguma informagéo seja anunciada.
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Além disso, segundo algumas camareiras, ndo ha orientacdo quanto ao uso dos
equipamentos de protecdo individual como mascaras e luvas para manipulagdo do
desincrustante. A chefe de governanga apenas indica 0 seu uso, conforme a funcionaria
E disse. Muitas optam por “aglentar o cheiro”, ja que acabaram se acostumando com a
tosse e os olhos lacrimejados, resultados pelo contato direto com a inalagcédo direta do
produto.

Segundo a funcionaria C, embora ela ndo use esses EPIs, “tem que tomar
cuidado para nao engolir o produto sem querer, ja que ele acaba cogando a garganta”;
Isto é, as funcionarias tém conhecimento do perigo gerado pelo contato direto com o
desincrustante, mas nao pela orientacdo dada pela supervisdo, mas devido aos
acidentes causados no cotidiano.

7.11 Atencao e Memdria

A memoria é necessaria durante o trabalho realizado pelas camareiras, uma vez
que ha exigéncias para cada um dos comodos do apartamento, dependendo do status
do apartamento.

Por exemplo, no caso da limpeza do banheiro, ha a parede da banheira deve ser
aplicada com o desincrustante somente no caso de quartos vago sujos. Ja no caso de
quartos ocupado sujos, utiliza-se o desinfetante. Outra situa¢do corresponde a troca da
roupa de cama, uma vez que sé deve ocorrer quando o quarto for vago sujo ou quando
o héspede permanece de dois dias em diante.

Outra outro caso se refere a limpeza dos quartos sujos para a verificagao da falta
de qualquer objeto pertencente ao Prince Tower ou mesmo de algum objeto particular
do hospede. Pelo fluxograma de todo o ciclo do servico prestado ao hdspede (vide
figura 8), ndo hé verificagao final do apartamento logo no check out do héspede.

Assim, a responsavel desse quarto somente verifica durante a limpeza do
apartamento a perda ou falta de algum objeto. Assim, além de executar as tarefas
prescritas, a funcionaria deve estar atenta para essa possibilidade.

A atencéao exigida as camareiras se refere a nao repeticao das tarefas realizadas.
Logo no inicio da limpeza do banheiro, a camareira D borrifa sobre o assento o
desincrustante. Porém, quando a vaso sanitdrio passa pela limpeza, é aplicado
novamente o produto quimico. A funcionaria admite a falha e diz “a cabega esta cheia
de problema hoje”.
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7.12 Movimentos e posturas

Com relacdo aos movimentos, as camareiras nao executam movimentos
repetitivos. O trabalho tem a vantagem de ser bastante variado, permitindo freqientes
mudancas de postura e insercao de pausas durante o trabalho.

Porém, muitas tarefas realizadas pelas camareiras acarretam posturas
inadequadas. A seguir, seguem as posturas inadequadas adotadas pelas funcionarias D
e E durante o trabalho em dupla.

Funcionaria D

Vale relembrar que durante o trabalho em dupla a funcionaria D ficou responséavel
pela limpeza do banheiro e por passar o rodo em todo o apartamento. As posturas
inadequadas foram:

» O balde fica sobre o chao, logo, em todos 0os movimentos para pegar produtos e
objetos do balde, a funcionaria adotou a postura inadequada.

» Para a limpeza da banheira em todas as etapas envolvidas, ou seja, esfregar
com a esponja, enxaguar com a mangueira e passar 0 pano para se retirar a
agua, a funcionaria se posiciona do lado de fora da banheira. Com uma das maos,
se apobia sobre a borda da banheira e com a outra, executa as etapas citadas,
adotando posturas inadequadas.

= Para finalizar a limpeza do vidro do box da banheira, a funcionaria passa o pano
com movimentos circulares. A postura inadequada foi detectada na passagem de
pano na parte de baixo do vidro, tanto no lado interno (junto a banheira) como do
lado externo.

= Na limpeza do vaso sanitario, em todas as etapas envolvidas houve uso de
postura inadequada. Para esfregar o assento e a superficie com a esponja, usar
a bucha para limpeza interna, enxaguar e secar todo o vaso sanitério, a
camareira D se inclinou, exagerando o dorso.

= Para a limpeza final do ch&o do banheiro, tanto para enxaguar com a mangueira
como para secar com pano, a funcionaria forcou o seu dorso devido a inclinagao.

» Para passar o pano sobre o chdo, devido ao seu cabo curto, a funcionaria em
todo momento necessitava se inclinar. Além disso, para passar o pano debaixo
da mesa da sala de estar, houve necessidade de maior inclinagcao para limpar
toda area.
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No levantamento de carga como o balde que contém todo o material de limpeza
do banheiro, a funcionaria utiliza a forca das maos, ao invés de usar a

musculatura das pernas no levantamento de carga.

A seguir, as posturas inadequadas adotadas pela funcionaria D nas situacoes

descritas anteriormente.

Figura 28: Situacdes de posturas inadequadas adotadas pelas funcionaria D
Elaborado pela autora

Funcionaria E

No trabalho em dupla, a camareira E foi responsavel pela limpeza do quarto, da

sala de estar e cozinha. A situagdes que acarretaram adogé@o de postura inadequada

foram:

Em todas as etapas de arrumagao da cama.

Para a retirada do saco plastico do lixo.

Para varrer o chdo do apartamento, a funcionéria E executa essa agcdo com uma
boa postura, ou seja, devido ao tamanho do cabo da vassoura ser adequado a
altura da funcionaria, a sua coluna permanece ereta durante toda a sua execugao.
O problema ocorre no momento de varrer debaixo da cama e da mesa da sala de
estar. A camareira acaba se inclinando, o que exigi a regido lombar da sua
coluna.

Para jogar todo o p6 removido depois de se varrer, ha utilizacdo de uma pa.
Porém, o tamanho do seu cabo nao € curto (o que forgaria a funcionaria se
agachar) nem longo (possibilitando a permanéncia ereta da coluna vertebral). O
tamanho do cabo é inadequado, assim, a camareira tende a se inclinar para
executar a acao.

Na limpeza do vidro da varanda, o problema de postura inadequada ocorre na
parte de baixo do vidro. Para limpar essa regido, ela acaba inclinando seu tronco,

forcando a parte dorsal.
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Segue algumas situacbes em que a postura inadequada foi adotada pela

funcionaria E durante a observacao direta do seu trabalho.

Figura 29: SituacOes de posturas inadequadas adotadas pelas funcionaria E
Elaborada pela autora

Pode-se afirmar que as posturas inadequadas adotadas por ambas as

funcionérias se referem a inclinagao do tronco, o que afeta a regiao dorsal.
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8 Apresentacao das alternativas

Apo6s a formulagdo do diagnéstico que apresenta problemas e dificuldades
existentes na situacao de trabalho das camareiras do Prince Tower Flat Hotel, um
conjunto de agbes propostas para serem adotadas serao evidenciados.

Vale a pena ressaltar que estas recomendacdes ndo devem se limitar aos fatores
imediatamente constatados na situagdo de trabalho envolvida, mas podem também
chamar atengéo para certos aspectos da gestao e organizagao.

8.1 Ponto de partida

Como parte fundamental de uma agao ergonémica, o resultado da analise da
situacdao de trabalho das camareiras foi previamente divulgado a geréncia, chefe de
governanca e camareiras antes da formulagao das alternativas. O objetivo era manter
todos os principais atores envolvidos nessa acdo ergonOmica informados sobre
dificuldades e problemas identificados. Assim, as propostas de melhorias poderiam ser
avaliadas pela geréncia, validando-as ou nao.

Vale a pena ressaltar que tais sugestbes que refletem diretamente sobre o
trabalho das camareiras foram obtidas juntamente com as préprias funcionarias com
base nas préprias estratégias adotadas.

A seguir, estdo apresentadas as sugestdes, juntamente com a avaliacdo dada

pela geréncia quanto a sua possivel validagao.

8.2 Foco das propostas de melhorias

As sugestdes apresentadas para a agao ergondémica no Prince Tower Flat Hotel
estdo classificadas em categorias, com base nos problemas identificados ao longo
desse trabalho académico.
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» Fluxo de informacgao;

= Equipamentos de trabalho;
= Arquitetura;

= Mobiliario.

8.3 Sugestoes

Segue a apresentacao das sugestées propostas de acordo com as categorias
indicadas anteriormente, juntamente com a avaliacdo dada pela geréncia quanto a sua

validacao.

8.3.1 Fluxo de informacao

Para essa categoria a falha na comunicacao entre diferentes funcionarios foi
levada em consideracao.

Recepcao e governanca

Para a atualizagdo do Relatério de Governancga e a impressao de copias para as
camareiras, a sugestao dada é que haja concordancia entre esses funcionarios para que
essas tarefas possam ser executadas sem que a chefe de governanca tenha que pedir.

Como a atualizagdo do relatério e sua impressdao sao importantes para a
execucgao do trabalho das camareiras, meia hora antes do inicio dos turnos de trabalho
das camareiras, 0 recepcionista presente deve estar atualizando no sistema o status
atual dos apartamentos do Relatério de Governanga e imprimi-los.

Para isso, é importante comunicar a importancia dessas tarefas para a boa
execucao do trabalho das camareiras. Assim, € necessario que a chefe de governanga
comunique a todos os recepcionistas do Prince Tower.

Essa sugestao elaborada pela autora foi validada e adotada desde meados de
abril de 2007, por se tratar de uma medida que traz resultados em curto prazo e que nao
envolvesse algum investimento de capital inicial, por se tratar apenas de um

planejamento simples para a execugao dessas tarefas.
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Como resultado, segundo a chefe de governanca, essa medida é interessante,
pois, muitas vezes a propria supervisora acaba se esquecendo ou nado tinha tempo para
executa-las. Com isso, baseado nos relatérios de governanca a partir da data de
implementacao, eliminou-se o problema causado pela falta de atualizagdo dos dados.

Camareiras e recepcao

A recepcéo serve de ligacdo na comunicagdo entre a chefe de governanga e
camareiras. E através do alto-falante que essa comunicacdo ocorre. Durante o trabalho,
as camareiras sao interrompidas por essas chamadas. Como nao sdo chamadas
destinadas a uma camareira, todas as funcionarias devem estar atentas as chamadas e
se prontificar a retornar a chamada pelo telefone.

O problema consiste em saber qual funcionaria tem maior facilidade em
responder a chamada no momento, pois, elas podem estar executando tarefas que
requerem maior aten¢gdo como a limpeza da banheira.

Com o auxilio das camareiras, a sugestao dada para esse problema consiste em
manter os recepcionistas informados quanto a divisdo dos andares que é feita entre as
camareiras para a limpeza e arrumacao dos apartamentos. Assim, de acordo com o
numero do apartamento ao qual a chamada se refira, a funcionaria responsavel pelo
setor devera responder a ligagao.

Por se tratar apenas no esclarecimento de algumas informagdes entre os
funcionérios, a geréncia validou essa sugestao que foi implantada no inicio de maio de
2007. Entretanto, ndo se esta obtendo resultados bons, uma vez que ha necessidade de
manter uma comunicagao freqiiente com o setor de recepcdo, o que muitas vezes

acaba sendo esquecida.

Governanca e camareiras

O problema principal observado esta relacionado as anotagbes feitas apds a
limpeza e arrumagao dos apartamentos no relatério. Conforme foi exposto, apenas a
chefe de governanca tinha conhecimento geral de todos os problemas encontrados
pelas camareiras. Caso nao fossem solucionados em pouco tempo, outras camareiras

acabariam anotando os mesmo problemas.
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Como sugestao, foi elaborado um quadro de madeira com divisdes para cada
apartamento. Com o uso de lembretes, os possiveis problemas seriam afixados no
campo correspondente ao numero do apartamento.

Essa medida foi adotada pela geréncia e com apoio da chefe de governanca e
das préprias camareiras. Desde marco de 2007, o quadro esta fixado no setor de
governancga e pode estar ao alcance do proprio setor de manutengao, uma vez que 0s
lembretes estaréo fixados até a solugcédo dos eventuais problemas. Segue a figura com o

quadro em madeira confeccionado pelo setor de manutencéo do Prince Tower.

Figura 30: Quadro de afixa¢do dos apartamentos
Elaborada pela autora

Outra sugestdo dada seria um acompanhamento do resultado do trabalho das
camareiras. Como citado anteriormente, a Unica forma de avaliar o seu trabalho é
através das visitas aleatorias realizadas pela chefe de governanga nos quartos vagos
limpos. Porém, segundo todas as camareiras, ha conhecimento de quais produtos
devem ser usados na limpeza e como devem ser aplicados, entretanto, ha dificuldade
em saber se 0 que se faz na limpeza dos apartamentos é o suficiente para deixa-lo
limpo, atendendo as expectativas dos héspedes.

Com auxilio da propria supervisora, foram estabelecidos os pontos importantes
para a limpeza correta dos apartamentos de categoria Standard. Esta lista esta
disponivel no apéndice C. Vale a pena ressaltar que essa limpeza difere das limpezas
profundas que ocorrem no final de ano e épocas de pouco movimento.

Como sugestao, a chefe de governancga poderia estar acompanhando a inspecao
do apartamento vago limpo juntamente com a funcionaria responsavel. Essa informagéo
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€ facilmente obtida através do relatério de governanga. Assim, eventuais problemas e o
que se espera na limpeza de cada comodo podem ser esclarecidos pela supervisora.

A chefe de governanga concordou em realizar um acompanhamento por
funcionéria, dizendo ser o suficiente para esclarecer essas eventuais duvidas e indicar
individualmente em quais pontos as funcionarias devem melhorar.

Essa sugestao foi validada pela geréncia, entretanto, ainda ndo foi adotada, uma
vez que q supervisora tera de planejar os acompanhamentos para que coincidam em
dias de menor movimento no flat hotel. Além disso, ficou acordado que havera uma
reunido com as camareiras para divulgar os objetivos a serem alcangados com esse

acompanhamento. A reunido foi marcada para o inicio de junho de 2007.

Com relacdo a importancia do uso dos equipamentos de protegéo individual e da
postura adequada que deve ser adotada na execucado das tarefas, € interessante
apresentar as funcionarias muitos aspectos do trabalho que precisam ser abordados
diretamente, de maneira a discutir o conhecimento dos trabalhadores, reciclar o
conhecimento, e informar precaugoes e procedimentos corretos.

Para isso, os assuntos deverao ser abordados de forma a possibilitar a discussao
entre os funcionarios e também a introdugéo de novas informagdes de forma a ampliar o
conhecimento.

Informando os motivos para evitar danos a saude, o uso da mascara e luvas
passa a ter importancia na manipulagdo dos produtos quimicos. Além disso, indicar a
postura adequada, ou seja, manter a coluna reta e realizar tarefas préximas ao chéo
com agachamento, principalmente para a tarefa de varrer, d4 a possibilidade da
funcionéria analisar se cabe uma mudanca efetiva na postura adotada.

A chefe de governanca se responsabilizou em informar as funciondrias,
recapitulando os procedimentos corretos a serem adotados quanto a manipulagao dos
produtos quimicos. Como prazo, foi estipulado que até meados de junho essa reunido

serd realizada.

Ainda sobre as fontes de informagcdo, uma sugestdo se refere ao uso de um
formulario padréo por parte da chefe de governanga. Essa tabela apresenta a diviséo
atual dos status dos apartamentos em um determinado dia. Como citado anteriormente,
esse trabalho é realizado pela chefe sempre no inicio dos turnos da camareiras. E
através dele que a divisdo da limpeza e arrumagdo dos apartamentos entre as
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funcionérias ocorre. O modelo a ser adotado esta no apéndice D e além da classificagao
para cada apartamento, ha indicagdo da divisdo atual dos andares sob responsabilidade
das funciondrias. Assim, a chefe de governanga sera capaz de identificar quais
apartamentos estarao sob responsabilidade de cada uma das camareiras.

Essa sugestao foi validade pela chefe de governancga e implementada desde abril
de 2007.

8.3.2 Equipamentos

A primeira sugestdo se refere ao carrinho de arrumacao, principal alvo das
queixas das funciondrias com relagéo aos seus equipamentos de trabalho.

Foi realizada uma pesquisa entre as camareiras para determinar os principais
pontos a serem considerados para a escolha de um carrinho de arrumagéao que atenda
as necessidades das funcionarias. O resultado foi:

» Compartimentos distintos para armazenar: agrados aos hdspedes (xampu,
sabonete, condicionador), roupas de camas, roupas de banho, balde com
produtos quimicos;

» Sacos acoplados ao carrinho para armazenar separadamente as pecas de cama
e banho sujas;

= Dimensdes menores aos atuais para que entre no elevador de servico com
facilidade;

= Feito de material mais leve ao acgo;

Com base nessas condigbes e nas pesquisas realizadas junto as empresas
especializadas em produtos de limpeza, o carrinho de arrumagao que melhor atende as

necessidades das camareiras esta indicado na figura a seguir.

Figura 31: Carrinho de arrumadeira ideal
Elaborada pela autora
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E um carrinho de arrumagéo feito em aluminio, possuindo os compartimentos
necessarios, segundo as funcionarias, além de possuir espaco para se colocar o balde
com os produtos quimicos na sua lateral. Além disso, tem capacidade de atender de
doze a quinze apartamentos e possui dimensdes 1050 x 500 x 1100mm (comprimento x
largura x altura).

Entretanto, de acordo com a empresa fabricante, o custo de sua aquisicao é de
R$ 1098,00 para cada equipamento. Quando o valor foi divulgado, a sugestdo foi
prontamente vetada. O numero ideal de carrinhos que deveriam ser adquiridos € de trés
unidades, considerando que as funcionarias de diferentes turnos passariam a dividir
esse equipamento e o numero maximo de camareiras por turno € de trés funcionarias.

Porém, a empresa ndo cogita gastar R$ 3294,00 para adquirir esses trés
equipamentos no momento. Assim, como sugestao viavel para melhorar as condigées
do trabalho das camareiras em curto prazo, 0s sacos que armazenam as pegas sujas
podem ser posicionados proximas ao elevador de servigo, ou seja, hall de servico. Com
iss0, ndo ha necessidade de transportar os sacos cheios de roupas sempre que um
apartamento for limpo ou arrumado. Essa sugestdo foi validada e adotada desde maio
de 2007.

Sobre os equipamentos de protecdo individual, a queixa com relagdo as luvas
utilizadas se refere somente ao tamanho. Isso foi comunicado a geréncia, que ja
providenciou luvas destinadas para limpezas domésticas com tamanhos certos para
cada funcionaria no final de maio de 2007.

Esse item também abrange os materiais de limpeza utilizados. O problema da
falta de panos de limpeza acarreta em um tempo significativo na duracdo total da
limpeza do banheiro. Segundo as funcionarias, é interessante que haja pelo menos dois
panos disponiveis para o uso. Um exclusivo para a limpeza do desincrustante e o outro
para os demais produtos. Essa sugestédo foi validade e implementada desde abril de
2007.

Com relagao aos produtos quimicos utilizados, uma sugestao dada se refere ao
sabdo em pé que é armazenado em garrafa plastica de 2 litros. E uma mistura de 4gua
com sabdo em pé. Seria interessante misturar essas substancias previamente para que,
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assim que necessario, a mistura pronta seja transportada para as garrafas plasticas.
Essa medida foi validada e adotada desde o final de maio de 2007.

8.3.3 Arquitetura

Para apartamentos pertencentes a categoria Standard, a area de maior
dificuldade no acesso € a que liga a sala de estar a cozinha, segundo as funcionarias.
Com base na figura 22, observa-se que a ligagao entre os dois ambientes ocorre através
da passagem pelo espago entre a mesa da sala de estar e sua parede mais proxima.
Esse espaco cerca de 95 cm, sendo suficiente para se deslocar sem dificuldade.

Com isso, ndo se pode concluir que ha problema no projeto de arquitetura
adotado pelo Prince Tower na construgdo dos apartamentos. A dificuldade passa a ser
focada sobre o mobilidrio utilizado. Isso sera abordado no préximo item 8.3.4.

De acordo com a disposicao do mobilidrio restante e a area que cada cémodo
possui, 0 projeto arquiteténico do apartamento nao apresenta alguma dificuldade para a
execucao do trabalho das camareiras.

8.3.4 Mobiliario

Com relagédo as poltronas, conforme figura 27, os bracos dessa mobilia sao
continuagdo do seu encosto. A poltrona do flat hotel tem o objetivo principal de ser o
assento do héspede para a utilizagdo da mesa, podendo também ser utilizado para
outras atividades como assistir televisdo, etc. Com isso, as poltronas sdo colocadas
proximas a mesa.

Porém, devido aos seus bragos, a maior parte da poltrona nao é encoberta pela
mesa, Isso se torna um incémodo na passagem da sala de estar para cozinha, uma vez
gue o espaco de 120 cm estara ocupado.

A melhor sugestado seria a troca das poltronas por cadeiras que atendessem as
mesmas necessidades, porém, facilitariam a limpeza na regido debaixo da mesa, ja que
sao mais leves e podem ser colocadas sobre a mesa. Quando questionada sobre essa
possibilidade, a geréncia refutou a sugestdo, uma vez que seriam 120 poltronas dos
apartamentos Standard a serem inutilizadas.

Assim, para os apartamentos Standard, a sugestao viavel seria de posicionar as

poltronas em locais que permitissem o livre acesso entre os cémodos e que pudessem
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ser deslocadas sem maiores dificuldades para a limpeza. Conforme a figura a seguir, a

sugestao para a nova posicao das poltronas.
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Figura 32: Nova posicao das poltronas
Elaborada pela autora

Assim, uma das poltronas permaneceria na sala de estar préxima a mesa e a
outra no dormitério na posicao indicada na figura anterior que foi sugerida pelas
camareiras, por ser uma area sem grande dificuldade no acesso e que, muitas vezes, o
proprio héspede acaba posicionando-a. Porém, como as camareiras devem seguir o
padrao estabelecido pelo flat hotel, alocavam as poltronas para o lugar estabelecido.
Essa sugestao foi validada pela chefe de governancga e passa a ser adotada a partir de
junho de 2007.

Vale a pena ressaltar que o estudo focou nos apartamentos de categoria
Standard, logo, o problema encontrado na mobilia ndo prejudica necessariamente o
trabalho das camareiras, uma vez que o projeto arquitetdénico possui diferengas entre as
categorias de apartamentos do flat hotel.

Para resumir, segue a tabela indicando as sugestbes validadas e suas

respectivas categorias, além do periodo a serem adotadas pelo Prince Tower Flat Hotel.
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Sugesties validadas

Categoria Sugestao Inicio

Atualizaco & impressdo dos Relatdrioz de Governanca pela recepcio  |abril de 2007

Quadro de anotacies para o= apartamentos marco de 2007
Rezponsabilidade em atender ag chamadas pelo auto-falante de acordo .
. maio de 2007
. = com a divizao dos andares
fluxo de informagao
Acompanhamento das funcionarias pela chefs de governanca junho de 2007

Informacdo sebre a importdncia do uzo de equipamentos de protecio

junho de 2007
individual £ a postura adeguada para executar as tarefas !

Formuldrie padric de classificacio do ststws atual dos apartamentos abril de 2007

Posicionar o= =acos de roupas sujas no hall de servico raio de 2007
equipamentos Dois panos de limpeza, no minimo, para material de limpeza abril de 2007
r.1!sturﬂr pre'.flﬂmente_u E.,ﬂbﬂlll &m pd € a agua antes de transferir a main de 2007
miztura na garrafa plastica
maolkilia Reposicionamento das polftronas nos apartamentos Standard junho de 2007

Tabela 10: Sugestdes validadas
Elaborado pela autora
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9 Conclusao

O objetivo desse trabalho académico consistiu em realizar uma analise
ergonémica do trabalho de camareiras no Prince Tower Flat Hotel com a finalidade
de propor um conjunto de acbes efetivas para solucionar os problemas e
dificuldades encontrados.

Com base no estudo da situacdo de trabalho das camareiras, foram
levantados pontos importantes referentes as diferencas entre o trabalho prescrito e
realizado, as fontes de informacdes, aos equipamentos de trabalho utilizados e a
mobilia dos apartamentos de categoria Standard.

Para tanto, esse trabalho se baseou nas fases para realizacdo de uma acéao
ergondmica como indicado por GUERIN et al. (2001). Partindo-se da alta
rotatividade das camareiras como demanda, foi realizado um estudo das tarefas
executadas pelas mesmas, com o auxilio dos métodos de observacao direta e
entrevistas semi-estruturadas. Apds a formulacdo do diagnéstico com a
apresentacao dos principais problemas identificados, as melhorias foram entao
sugeridas.

Inicialmente, houve certa dificuldade em lidar com a desconfianca das
camareiras, uma vez que pensavam que certas observaveis poderiam ser usadas
para prejudica-las. Entretanto, a autora enfatizou a importancia do trabalho mutuo ao
longo das visitas e entrevistas, o que acabou reforcando a idéia de que a acao
ergonémica tem como objetivo melhorar a condicdo na execucao do seu trabalho.

Vale a pena ressaltar que as sugestdes foram feitas com o auxilio das
préprias camareiras e encaminhadas aos supervisores para a possibilidade de
serem validadas pela gerencia e chefe de governanca e adotadas. Muitas das
melhorias acabaram sendo propostas no desenvolvimento desse trabalho, a medida
que os problemas foram identificados.

A formulacao das propostas teve como objetivo ampliar a comunicagao entre
os diferentes funcionarios do estabelecimento; o que inclui a recepcao, a chefe de
governancga e as camareiras; e as condi¢cdes para que a camareira possa utilizar seu
conhecimento no trabalho, minimizando o esforgo fisico exigido durante a limpeza e

arrumacao dos quartos.
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Ao longo da existéncia do Prince Tower, nenhum estudo havia sido realizado
com relacdo ao trabalho das camareiras. Apds a andlise ergonémica, pode-se
afirmar que a analise da atual situagao, a identificacdo de problemas e a proposta de
melhorias estdo condizentes com a realidade do setor de camareiras e serdo muito
importantes para a melhoria das atividades realizadas por essas funcionarias e na
comunicagao com a supervisora.

Essa obra revelou as dificuldades e estratégias adotadas pelas funcionarias
para supera-las. Além disso, evidenciou questdes que muitas vezes nao eram
levadas em consideracdo pela supervisdo, uma vez que a maioria das melhorias

propostas partiu do simples acompanhamento do trabalho dessas funcionarias.
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Apéndice A — Resultado das observaveis da funcionaria D

CAMAREIRA D
Inicio Descricao

15:33:00 carreaa o carrinho de arrumac&o do elevador de servico até a porta do quarto |

15:34:35 leva o balde com produtos quimicos até o banheiro

15:34:44 aplica o desincrustante sobre a toda banheira (borrifa 24 vezes)

15:34:59 aplica o desincrustante sobre o assento e dentro do vaso sanitario (borrifa 7 e
2 vezes respectivamente)

15:35:03 sobre a pia, aplica o desincrustante sobre o pano (borrifa 5 vezes) e guarda o
produto no balde

15:35:10 enxagua o pano na pia

15:36:06 pega a mistura de agua sanitaria mais o detergente e aplica sobre 0 mesmo
pano (cerca de 100 ml) e gquarda a mistura no balde

15:36:13 enxagua o pano na pia

15:37:34 pega a esponja para a limpeza da banheira

15:37:55 adiciona agua na banheira com a mangueira localizada ao lado do vaso
sanitario

15:38:00 com a esponja, esfrega toda banheira com movimentos circulares

15:38:25 enxagua essa esponja na pia e guarda-a no balde

15:38:39 enxagua a banheira com a mangueira para tirar o excesso do desincrustante
sobre a banheira

15:39:15 pega novamente o desincrustante e aplica sobre a parede que envolve a
banheira (borrifa 17 vezes na parte em que o chuveiro se localiza e 8 vezes
sobre a parede lateral) e auarda o oroduto no balde

15:39:32 pega a escovinha para limpeza dessa parede e com a mao, ajuda a tirar a
4aqua que resta sobre a banheira

15:39:39 pega o pano (limpo anteriormente sobre a pia) e o coloca sobre a banheira

15:39:45 entra na banheira e com auxilio da escovinha esfrega os rejuntes dos azulejos
da parede (com desincrustante) realizando movimentos horizontais da
esauerda para direita

15:40:04 ainda sobre a banheira, pega a esponja do balde e esfrega o suporte para
xampu e sabonete

15:40:19 com a mesma esponja, limpa os azulejos da parede alternando movimentos
horizontais com verticais

15:41:12 sai da banheira com cuidado

15:41:21 enxagua o pano na pia

15:41:58 com a mangueira, enxagua as paredes esfregadas

15:42:32 seca a borda da banheira com o pano

15:43:33 recolhe as roupas de banho sujas e se encaminha até a entrada do quarto
para quardd-las no seu devido saco

15:44:06 retorna ao banheiro e entra na banheira

15:44:16 com o auxilio do pano seca a parede com movimentos circulares

15:44:20 seca o vidro da banheira com movimentos circulares

15:44:49 seca 0 suporte para xampu e sabonetes

13:44:58 seca o interior da banheira, iniciando na parte préximo ao chuveiro

continua
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CAMAREIRA D
Inicio Descricao

13:45:39 sai da banheira com cuidado

13:45:51 tira 0 excesso de 4gua do pano na pia

13:45:57 seca o restante da banheira

13:46:03 passa 0 pano no vidro na parte de fora da banheira com movimentos

13:46:22 pega a bucha e esfrega o interior do vaso sanitario que ja esta aplicado com
desincrustante

13:46:44 quarda a bucha no balde e pega a esponia e o desincrustante

13:46:50 aplica sobre o assento (borrifa 5 vezes)

13:46:55 esfrega a esponja sobre 0 assento sanitario

13:47:17 com a mangueira, enxagua o vaso sanitario, retirando o papel higiénico que
fica ao lado para que ndo molhe

13:47:42 pressiona a valvula de descarga

13:47:55 com 0 pano, seca 0 vaso sanitario

13:47:31 seca o vidro da banheira para tirar os espirros de agua da lavagem do vaso
sanitario

13:47:42 enx&gua o pano na pia

13:48:12 seca a bancada e a pia

13:49:16 pega o vidrex e aplica sobre o espelho (borrifa 5 vezes)

13:49:32 com o pano. seca o espelho com movimentos circulares

13:50:37 leva o balde com os produtos quimicos para fora do banheiro
leva o cesto de lixo para fora do apartamento, jogando o saco plastico no
devido lugar. Retorna ao banheiro trazendo as novas roupas de banho, o

13:51:10 cesto de lixo, o rodo, xampus/ condicionadores e sabonetes. O cesto é
colocado fora do banheiro, as roupas de banho ficam sob a bancada e os
sabonetes e xampus sdo colocados no canto da bancada

13:52:13 substitui as roupas de banhos, colocando-as sobre o suporte. Em primeiro
lugar as tolhas de banho e sobre elas. as tolhas de rosto

13:52:53 com a manqueira, passa a aqua sobre o chdo do banheiro

13:53:16 tira @ &gua com o auxilio do rodo, jogando no ralo

13:54:04 coloca a toalha de chédo sobre o vaso sanitario

13:54:19 na area ao redor do vaso sanitario, passa o pano no chéo para tirar o excesso
de 4qua

13:55:04 sobre o ralo. tira 0 excesso de dqua do pano

13:55:34 leva o balde com produtos quimicos para fora do apartamento, deixando
apenas o desinfetante

13:55:39 aplica diretamente sobre o pano cerca de 20ml de desinfetante e coloca o
pano sobre o rodo

13:56:02 passa o rodo sobre todo o apartamento, iniciando pelo quarto, cozinha e
finalmente a sala de estar

13:58:25 sai do quarto, fechando a porta

13:58:31 passa o rodo sobre o hall que foi varrido, aplicando o desinfetante quando
necessario

14:03:17 entram no elevador para sequir para limpeza do préximo guarto

Tabela 11: Resultados das observaveis da funcionaria D

Elaborado pela autora
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Apéndice B — Resultado das observaveis da funcionaria E

CAMAREIRA E
Inicio Descricao

15:33:00 carrega o balde com produtos quimicos e as sacolas de lixo e de roupa de
cama e de banho do elevador de servico até a porta

15:34:10 abre a porta do quarto com o cartdo e encosta a porta

15:34:22 verifica se o0 quarto ja passou pela limpeza

15:34:46 abre a cortina da sala de estar, a varanda, e a cortina do quarto

15:35:08 volta ao carrinho para pegar as roupas de cama e as deixa no criado mudo ao
lado da cama

15:35:39 afasta a cama da parede e retira as fronhas dos travesseiros, colocando-as no
chao. Os travesseiros ficam sobre o criado mudo

15:35:58 retira 0 edredom, colocando-o no ch&o

15:36:05 retira de uma vez o lencol e a colcha e os coloca no chdo

15:36:34 desdobra a colcha

15:36:46 estende a colcha sobre a cama

15:36:50 cobre o colchao, primeiro pelo lado esquerdo da cama, deixando sempre bem
estendido

15:37:09 cobre o restante do colchdo pelo lado direito da cama com a colcha bem
estendida

15:37:30 desdobra o lencol

15:37:38 estende o lencol sobre a cama

15:37:47 dobra o lengol conforme padrdo e faz o "envelopamento” do canto inferior
dessa camada no lado esquerdo da cama. sempre com lencol bem estendido

15:38:40 0 mesmo procedimento anterior, porém, no lado direito da cama

15:38:32 desdobra o edredom

15:38:38 estende o edredom sobre a cama

15:38:48 dobra o edredom conforme padrao e faz o "envelopamento" do canto inferior
dessa camada no lado esquerdo da cama. sempre bem estendido

15:39:21 0 mesmo procedimento anterior, porém, no lado direito da cama

15:39:59 posiciona os travesseiros sobre a cama e coloca a fronha em cada um

15:40:16 posiciona os travesseiros sobre o edredom conforme o padrdo e da o

15:41:04 leva as roupas de cama sujas e guarda-as no saco especifico e traz a
vassoura

15:41:13 varre o quarto

15:41:39 vai ao carrinho de arrumacao e pega uma esponja e um pano de limpeza.

15:41:45 vai ao banheiro pegar o lustra méveis e o detergente liquido que estdo no
balde

15:41:49 na cozinha, umidece (3 gotas) a esponja com o detergente e limpa os dois
copos. Com a mesma esponia. limpa a pia e o suporte para copos

15:42:03 com a esponja, limpa a geladeira interna e externamente

15:43:28 varre a cozinha

15:43:55 tira as poltronas do lugar,assim, varre embaixo da mesa da sala de estar e

15:45:12 umidece o pano com o produto e passa sobre a superficie do mobiliario e dos
obietos da sala de estar

continua



Apéndices

128

conclusao

CAMAREIRA E

Inicio Descricao

15:47:07 vai ao quarto e com o mesmo pano, limpa o mobiliario e objetos do quarto

15:48:54 retorna a sala de estar e desloca o sofd, a mesinha de apoio ao telefone e o
o suporte para a televisao.

15:50:22 varre o restante da sala, lembrando das areas encobertas pelo mobilidrio
e deslocado. Posiciona-los conforme o padrio

15:51:58 0 saco do cesto de lixo é removido e jogado no saco especifico que estd na
. porta do apartamento. Traz um novo saco plastico

15:52:24 coloca o saco sobre o cesto conforme o padréo estabelecido

15:52:41 leva a sujeira resultante para fora do apartamento

anota na copia do relatério de governanga os possiveis problemas no quarto
15:53:06 ou mesmo algum objeto deixado pelo héspede anterior encontrados e muda o
status do quarto para vago limpo

15:54:48 pega do saco especifico uma tolha de chdo que ja foi utilizada e vai ao
o banheiro para pegar o produto de limpeza de vidros que esta no balde

15:54:56 vai a varanda e aplica o produto (borrifa 11 vezes) e utiliza a tolha para limpar
o com movimentos circulares

15:55:29 com a mesma toalha, limpa o corrimdo da varanda

15:56:01 fecha a porta da varanda, além das cortinas do apartamento

15:56:16 devolve o limpador de vidro ao balde e sai do quarto, carrengando a vassoura

15:56:18 varre o hall do andar, dando uma volta completa

15:58:24 joga as bitucas de cigarro do cinzeiro no saco que contém os sacos plasticos
o usados nos cesto

15:58:49 leva o carrinho, o balde com os produtos quimicos e as sacolas de roupas

sujas para o hall do elevador de servico

Tabela 12: Resultado das observaveis da funcionaria E

Elaborado pela autora
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APENDICE C - Pontos relevantes para limpeza do apartamento Standard

| Limpeza dos quarto

Arrumacdo da cama
Janela

Limpeza das mesinhas
Fiso

Fortas

[ Limpeza dos banheiro

Abastecimento de roupas de banho

Azulejos
Banheira

Box

Cesto de lixo
Espelho
Limpeza do ralo
Pia

Fiso

Vaso sanitario

Abastecimento papel higiénico, xampu, condicionador e sabonete

[ Limpeza da sala de estar

Cesto de lixo
Mokilidrio
Piso

[ Limpeza da varanda

Corriméo
Limpeza do ralo
Piso

Porta de correr

[ Limpeza da cozinha

Banca

Lavar os dois copos

Limpeza do suporte de copos
Pisa

Tabela 13: Pontos relevantes para limpeza de apartamento Standard
Fornecido pela chefe de governanga e elaborado pela autora
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APENDICE D - Formulario padrao de classificacdo dos apartamentos

TURNO

FUNCIONARIAS DIVISAQ DE ANDARES

Qtidade
Categoria Status de Humero do(s) quarto(s)
quartos
Limpo
Vago
Sujo
Executivo
Limpo
Ocupado
Sujo
Limpo
Vago
Sujo
Standard Limpo
Ocupado
Sujo
Limpo
Vago
Sujo
Duplex
Limpo
Ocupado
Sujo

Tabela 14: Formulario padrao de classificagao dos apartamentos
Elaborado pela autora
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Anexo A - Relatério de Governanca
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Figura 33: Relatorio de Governanca
Fornecido pelo Prince Tower




Anexos 133

Anexo B — Relatorio de Check out
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Figura 34: Relatorio de Check out
Fornecido pelo Prince Tower
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Anexo C — Relatério de Governanca: funcionaria E
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Figura 35: Cépia do Relatério de Governanca
Fornecido pelo Prince Tower
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Anexo D — Fotos do ambiente de trabalho

Figura 36: Envelopamento do lengol
Elaborado pela autora

Figura 37: Resultado final da arrumagéao da cama
Elaborado pela autora

Figura 38: Disposi¢ado da roupa de banho no setor de governanga
Elaborado pela autora

Figura 39: Disposi¢éo da roupa de cama no setor de governanca
Elaborado pela autora
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Anexo E — Mensagem eletronica de Nippon Chemical

De: Wanderley <wanderley.nippon@terra.com.br>

Para: lidiakim84@yahoo.com.br

Cc: José Pellegrino Neto <jpellegrino466@terra.com.br>
Enviadas: Segunda-feira, 14 de Maio de 2007 14:27:39
Assunto: Re: Fw: [Spam] En:Uso do Dash-3

Srta. Lidia, boa tarde!

Seguem as respostas para as duvidas levantadas.

1) O produto garante a eficiéncia na limpeza do vaso sanitario. O mesmo ocorre para a limpeza da
banheira e da parede?

Sim. O produto é eficaz quando aplicado em ambas as superficies.

2) As camareiras nao se utilizam de nenhum EPI (como mascara de prote¢ao para o nariz e luvas).
Com isso, ha contato direto do produto com as maos e a funcionaria acaba inalando o produto
varias vezes ao dia.

Dash 3 é um produto que possui em sua composi¢ao acidos extremamente agressivos a mucosa e a
pele. No campo Precaugdes de Uso da rotulagem de nosso produto existe a informagéo orientando sobre
a necessidade de utilizagdo EPIs (equipamento de protegao individual, tais como luvas, mascaras, 6culos,
etc). Sendo assim, a utilizacdo de EPIs se faz necessaria quando da utilizagéo deste.

3) Nas especificagoes técnicas nao ha uma quantidade determinada a ser aplicada na superficie.
Na limpeza da parede, para um didametro de 30 cm, a funcionaria borrifou o produto 24 vezes sobre
essa area. Teria como saber se essa quantidade é exagerada ou suficiente para a limpeza?

A recomendacao de uso de nosso produto vai desde ele puro ( limpeza pesada ) até uma diluicdo de
1:3, variando de acordo com a grau de sujidade impregnada presente na superficie. No caso de
manutencao das limpezas, a diluicdo pode ser até 1:5. om relacdo ao numero de aplicagdes do produto,
borrifar o produto de 1 a 2 vezes sobre o local com um tempo de acdo de 1 a 2 minutos, sera suficiente
para remocgao das sujidades. Lembramos que o grau de impregnagao da sujeira determinara se o produto
devera ser utilizado puro ou diluido.

Por gentileza, solicitamos que nos informe seu telefone, cidade e Estado para que um dos nossos
técnicos que atuam na regido possam entrar em contato e solucionar outras dividas que possam surgir
com relagéo a utilizagdo de nossos produtos.

Atenciosamente,

Vanderlei Prado




