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INTRODUCAO

Os clientes que utilizam os servigos de hotelaria exigem produtos ¢ servigos de
qualidade aliada ao prego justo, fazendo com que as empresas se adaptem aos novos
tempos. As empresas devem estar em constante sintonia com as necessidades do
turista que busca conforto e comodidade, para sentir-se como se estivesse em seu
proprio lar.

O administrador hoteleiro deve estar atento para as inovagdes do mercado e ao
Controle de Qualidade e deve desenvolver uma administragdo de marketing que
garanta a satisfagdo do cliente.

Segundo CASTELLI, (1994): “O desempenho com Qualidade dos servigos sdo
condigdo determinante do sucesso empresarial, sobretudo no contexto atual, onde a
concorréncia se torna cada vez mais acirrada e o cliente cada vez mais exigente”.

Dessa forma os empresarios de hotelaria poderdo partir para a estratégia de
segmentagdo de mercado que visa atingir um piblico especifico  com produtos,
servigos e pontos-de-vendas mais adequados para o segmento visado.

O setor hoteleiro de Ponta Grossa esta comegando a perceber isso, estdo em sua
maioria, passando por reformas e treinamento de pessoal, para melhor atender ao
héspede. E entre eles esta o Hotel Santa Fé, que sera abordado nesse trabalho.

Comegaremos analisando o que € a qualidade na prestagdio de servigos € o modo
como os hotéis em geral sdo classificados, em seguida, passaremos a apresentar um
perfil do Hotel Santa Fé e seus respectivos héspedes.

Nesse trabalho buscaremos ndo s6 a compreensdo entre qualidade, servigos €
hotel, mas também a exposi¢do de conhecimentos adquiridos durante a formagédo
universitaria.

As pesquisas para a realizagao do Trabalho de Conclusdo de Curso comegaram
em outubro de 2000 com a realizagéo de pesquisa bibliografica, em seguida foi feita a
escolha do tema e o enfoque principal do trabalho que ¢ o perfil do hospede do Hotel

Santa Fé.




Durante os meses de fevereiro, margo e abril de 2001, foram feitas visitas em
todos os hotéis previamente escolhidos e através de entrevista com o gerente,
recepeionista ou proprietirio de cada estabelecimento, buscou-se dados sobre cada
hotel (n.°. de leitos, n.°. de funcionarios, n.°. de quartos, taxa de ocupagdo mensal €
anual, servigos oferecidos, treinamento de funcionarios, entre outros) € dados sobre
seus hospedes.

Nos meses de agosto a novembro de 2001, aproveitando a oportunidade de estar
estagiando no Hotel Santa Fé, foram feitos os levantamentos através das fichas
cadastrais dos hospedes (ver anexo n.° 1) no periodo de 1996-2001, analisando dados
sobre faixa etaria, sexo, motivo da viagem, procedéncia, tempo de permanéncia.

Portanto o objetivo deste trabalho ¢ apresentar um estudo da qualidade dos
servicos na hotelaria, fazendo uma analise do Hotel Santa Fé¢, infra-estrutura e o perfil
do hospede.

Especificamente pretende-se realizar a abordagem sobre hotelaria, qualidade,
servigos, descrigio sobre infra-estrutura do hotel Santa Fé e tragar o perfil do héspede
do mesmo, apresentando através de graficos: idade, sexo, procedéncia, tempo de

permanéncia, motivo da viagem.
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1 HOTELARIA E QUALIDADE
1.1 HOTELARIA E INFRA-ESTRUTURA

O Turismo ¢ uma atividade marcante para o século XX. Movimenta pessoas €
milhdes de dblares no mundo todo. Envolve transporte, gastronomia, produtos
turisticos, hotelaria entre outros.

A hotelaria é um setor do turismo com uma diversidade muito ampla devido ao
nimero de produtos e servigos que oferece. Segundo LINZMAYER, (1994, p.23) “..a
diversidade vai desde uma residéncia temporéria, um lugar impessoal, até 0s hotéis-
residéncia (flats), que sdo definidos com toques personalizados, desde um lugar
destinado ao lazer, 4 realizagio de eventos, & atividades culturais e esportivas, a
consolidagdio de negdcios, até um simples ambiente para realizar um sonho ou uma
fantasia momentinea.”

A hotelaria esta classificada no setor de prestagdo de servigos que no artigo 3°
do Cédigo de Defesa do Consumidor it. RODRIGUES et al., (1997, p. 12) diz que:
“Servio ¢ qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneragdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito sucuritaria,
salvo as decorrentes das relagdes de caréter trabalhista.”

A hotelaria para YAZIGI (2000, p. 7) é como “um capitulo da arte de agradar”,
pois o cliente exige ser bem atendido, porque necessita de conforto igual ou superior a
de seu lar quando viaja.

Cada hotel deve esforgar-se para ser o melhor em sua categoria prestando a
devida atengdo em cada detalhe, seja na arrumagdo das UH’s', na alimentagdo ou
recepgio, tomando cuidado para que ndo haja desequilibrio na prestagio de servigos,
pois de acordo com Castelli (1994, p.20).: “ O hotel precisa oferecer produtos —
servicos com Qualidade para poder conectar-se com Seus clientes. Para tanto é

necessario estabelecer requisitos que traduzam os seus desejos, necessidades e

expectativas.”

| UH’s Unidades Habitacionais




De acordo com a Lei n° 6.505, de 13 de dezembro de 1977, Art. 2° - Atendidas

as disposigdes do artigo 8° deste Decreto, consideram-se:

“Meios de Hospedagem de Turismo - os empreendimentos ou estabelecimentos

destinados a prestar servigos de hospedagem em aposentos mobiliados e equipados,

alimentagio e oufros necessarios aos usuarios.”

INFRA-ESTRUTURA

O hotel apresenta quatro ireas operacionais com servigos especificos de acordo

com LINZMAYER (1994, p. 40):

Hospedagem: abrange recepgdo, governanga, lavanderia e rouparia, telefonia;
Alimentos e Bebidas: cozinha, restaurante, bar, lanchonete;
Lazer e eventos: comuns, convengdes, lazer, jardins;
Apoio e infra-estrutura: Manutengéo, engenharia, utilidades (energia elétrica, agua
fria e quente, vapor, ar condicionado), almoxarifado e compras, administrativo €
finangas, transportes, marketing € vendas.

Segundo LAMPRECHT & RICCI (1997) o empreendedor hoteleiro deve estar

atento a tudo que envolve conforto e comodidade do héspede, tais como:

A localizagiio do Hotel: é importante que 0 hotel esteja localizado em area de facil
acesso;

Material de Escritério: Dependendo do héspede, ¢ necessario que haja material
disponivel, como computador, Internet, fax, instalagdo para notbook, impressoras,
etc.

Limpeza e conforto: Sdo imprescindiveis pois, se 0 quarto ndo ¢ confortavel ou a
limpeza nido esta perfeita, 0 hotel deixa de cumprir sua principal tarefa que ¢ a
satisfagdo do héspede. Por isso € necessario muito cuidado com esses fatores.
Prego: O prego deve ser compativel com os servigos ofertados. Deve-se ter cuidado
para que o héspede niéio saia com a impressdo que pagou caro pelos servigos do

hotel.




Para que o estabelecimento hoteleiro funcione com qualidade total, deve-se investir
em bons equipamentos (ar condicionado, colchido, TV a cabo, chuveiro, frigobar, etc.),
manutengéo periddica dos mesmos, pois o mal funcionamento, a perda da qualidade e
da produtividade de qualquer equipamento é percebida nitidamente pelos clientes ¢
refletida na imagem do hotel.

LINZMAYER (1994, p. 18) define a manutengéio como uma atividade que:

“... além dc scr fundamental & economia, 4 conscrvagio ¢ ao aumento da vida atil dos equipamentos,
c!a cnvolve a satisfagdo ¢ a scguranga dos usudrios ¢ freqientadores dos servigos, afetando
dirctamente a imagem da empresa. De maneira geral, a manutengdo pode scr definida como um
sistema de apoio as atividades operacionais da empresa, que acaba gerando um processo de
ar.end!mcmo muito scmelhante ao funcionamento de bancos, supermercados, acroportos, hospitais,
barbeiros ¢ outros.”

A classificagdo dos hotéis é feita através da pontuagdo predefinida para seus
aspectos construtivos, de equipamentos (insumos alocados no investimento) e pela
variedade ¢ qualidade dos seus investimentos. Segundo DUARTE (1996), a
classificagdo da categoria dos hotéis teve inicio nos paises europeus e foi implantada
no Brasil pelo Instituto Brasileiro de Turismo, posteriormente alterado pela Empresa
Brasileira de Turismo (Embratur).

Sua primeira classificagdo atribuia estrelas utilizando uma planilha de avaliagdo
somando-se os pontos dos seguintes requisitos:

o Aspectos construtivos/equipamentos: Areas minimas para dependéncias como:
UH’s, areas destinadas para check-in e check-out, guarda-bagagens, portaria,
elevadores em prédios com mais de quatro andares, salas de estar, circulagdo,
restaurantes, tipo de acabamento do prédio, etc.

e Instalagdes e equipamentos: Sdo avaliados os equipamentos existentes nas UH’s,
na area de Alimentos e Bebidas, além de climatizagdo, comunicagdo, mobiliario,

efc.
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o Servigos: Avaliagio do nimero de empregados por setor e total do hotel,
treinamento pelo SENAC? ou com experiéncia superior a cinco anos, a troca de
roupa de cama, mesa, banho, etc.

No dia 13 de setembro de 2001, durante o 29 ° Congresso da ABAV’, a
Associagio Brasileira da Indistria de Hotéis (ABIH Nacional) apresentou junto com a
EMBRATUR o novo sistema de classificagio hoteleira. Na ocasido, Herculano
Iglesias, presidente da entidade; Carlos Melles, Ministro do esporte € Turismo € Caio
Luis de Carvalho, presidente da EMBRATUR, assinaram o acordo de cooperagao para
a implementagdo da nova matriz de classificagio dos meios de hospedagem sendo
considerado um marco para a hotelaria nacional.

A nova matriz, elaborada pela propria ABIH, com total apoio e respaldo do
setor hoteleiro, mantém o sistema de classificagio por estrelas(luxo cinco estrelas;
superior quatro estrelas; turistico trés estrelas; econdmico duas estrelas e simples),
adotado pela EMBRATUR, mas com algumas inovagdes. A novidade fica por conta da
categoria cinco estrelas plus, destinada aos hotéis superluxo, com caracteristicas de
suntuosidade e cujo padrio supera as expectativas do héspede. A nova matriz é
formada por 270 itens e apresenta um capitulo destinado para questdes ambientais,
abordando itens como racionamento, preservagdo, redugdo de consumo de agua,
armazenamento de energia e residuos sélidos. A questio de espagos para deficientes,
também ¢ priorizada na nova matriz.

Segundo Iglesias, a classificagdo é de carater voluntario, apresentando trés
niveis de gerenciamento: nacional, estadual e operacional , e o processo obedece as
seguintes fases: habilitagio documental; assinatura do termo de COMPromisso;
avaliagdo técnica; homologagio; emissdo de certificado de Registro; Placa e Avaliagido
de Acompanhamento. “Este ¢ um grande acontecimento para o setor hoteleiro, mas o
principal aspecto ¢ que ele permitiu 4 iniciativa privada e ao poder piblico trabalharem
juntos. Ou seja, o gerenciamento do novo sistema sera de responsabilidade

compartilhada.

2 SENAC Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial
3 ABAV Associagio Brasilcira dos Agentes de Viagens.




A ABIH elaborou a matriz ¢ a entregou 4 EMBRATUR que fez algumas
adequagdes julgadas necessarias. A matriz enfatiza a qualidade dos servigos”,
comenta. Apds a classificagio em determinada categoria, anualmente o0

estabelecimento passara por uma reavaliagdo, Segundo Iglesias(2001) :

" E para efetivar a avaliagio, a ABIH estd estudando a indicagiio de alguns organismos, com profissionais
isentos das relages com o hotel ¢ o governo, que serdo credenciados. * Além desses aspectos, também feremos
em cada cslado‘ um comité de classificagio formado por trés representantes indicados pelo governo ¢ outros trés
representantes indicados pela hotelaria. Esse comité terd atribuigbes primdrias, receberd recursos, denuncias,
processo em relagio aos hotéis. Dessa forma se houver registros de alguma desconformidade dentro do padrdo
de cstrelas, ¢ possivel se recorrer 4 este comité. E apds a avaliagio, se constatado que a reclamagio procede,
poderido ser adotadas medidas que levem a uma simples adveriéncia ou até mesmo a cassagio da placa de

classificacio, desqualificando o hotel para aquela determinada categoria a que ele se propde”,

O novo Sistema apresentado pela ABIH Nacional composto de Matriz, Manual
de Avaliagdo e funcionamento do sistema, foi aprovado na integra pela EMBRATUR.
Ficou acordado um prazo de 45 dias a partir do langamento do novo sistema, para que
sejam abertas as inscrigdes aos hotéis para as avaliagdes técnicas para classificagdo.

O Instituto Brasileiro de Hospedagem - IBH, foi criado pela ABIH Nacional
especialmente para cuidar de todo o processo classificatorio. A entidade também esta
em negociagdo com 0 SENAC para viabilizar um amplo processo de esclarecimento e
capacitagdo dos hotéis interessados na nova classificagio. As conversagdes iniciais
tém sido bastante positivas e envolvem a realizagdo de uma teleconferéncia, a edigdo
de uma cartilha instrutiva com dicas para adequagdo & nova classificagio ¢ um
processo de treinamento de técnicos dos SENAC's Estaduais para prepara-los para
atuarem como agentes multiplicadores, ministrando treinamentos para os hotéis nos
estados. Para o gerente do SENAC Nacional, Antonio Henrique B. de Paula, o turismo
sera uma prioridade dentro do territério nacional, ¢ para tanto a entidade ja iniciou um
plano estratégico envolvendo as suas 27 regionais, bem como parceiros como a ABIH

Nacional visando firmar parceria dentro do novo sistema de classificagdo. O objetivo é

preparar o dono do hotel para estar pronto a se adequar ao novo sistema.

(CLASSIFICACAO HOTELEIRA, 2001).




1.2 QUALIDADE COMO REQUISITO BASICO

Qualidade ¢ fundamental para qualquer empresa prestadora de servigos e esta
diretamente ligada a plena satisfagio do cliente. Oferecer servigos de qualidade
significa atender aos desejos e as necessidades do cliente de uma forma completa ou
até mesmo superando suas expectativas com o servigo bem feito e prego justo. E a
qualidade na prestagdo dos servigos ¢ feita através da parte mais importante de uma
empresa hoteleira, os funcionarios. Sdo eles os responsaveis pela imagem do hotel ,
com seu bom trabalho e consciente do papel que desempenham, fazem do atendimento
diferenciado, fator importante para a boa qualidade na prestagdo de servigos.

Para avaliar a Qualidade dos servigos oferecidos, de acordo com CASTELLI
(1994), € necessario responder s questdes do tipo:

“Quem sdo os meus clientes?”

“O que querem ou desejam?”

“Como satisfazer os seus desejos e necessidades?”

1.3 HOSPEDE

Para identificar o tipo de hdspede, ainda segundo LAMPRECHT &
RICCI (1997), basta algumas perguntas numa conversa informal com o héspede, onde
o proprio atendente da reserva podera fazer no ato do check-in ou quando da reserva
do apartamento, sem o preenchimento de questionarios cansativos. Identificando quem
¢ o hospede, de onde vem, motivo da viagem, sexo, idade, etc., fica facil saber quais
sdo suas preferéncias, como por exemplo, o qué costuma ler (geralmente os hotéis
fornecem jornais aos hospedes). E sdo varios os tipos de hospedes, GALLEGO, (1994,
p. 18) diz: “ Deténganse brevemente en el hall del hotel y observe a las personas que
se acercan al mosirador de la recepcion. Habra hombres, mujeres, altos, bajos,
vistiendo ropa cara o de sport, rubios o morenos, con gesto preocupado o sonriente...,

etc. y todos tienen en comiin una cosa: van buscando satisfazer sus necessidades.’
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A identificacdo do cliente favorece nio s6 ao hoéspede que tera atendimento
diferenciado, mas também o hotel, que podera adaptar-se a0 tipo de hospede que esta
recebendo e partir para a segmentagio de mercado, buscando o marketing adequado
para a hospedagem de novas pessoas que poderdo tomar-se clientes fiis que para
CASTELLI (1991, p. 15) “ O marketing auxilia o hoteleiro a melhor gerir o seu
negocio. Através do marketing, o hoteleiro consegue captar os desejos e necessidades
do seu publico alvo, podendo, desta forma, melhor adaptar o seu hotel a tais anseios...o
marketing auxilia o hoteleiro a tomar decisdes capazes de fazer progredir o seu
negoeio face a uma concorréncia cada vez mais acirrada.”

Se o héspede esta viajando a lazer, o hotel podera oferecer servigos turisticos,
geralmente terceirizados, para atender a esse hospede, como passeios organizados por
agéncias de viagens.

Somente os hotéis que tiverem aptiddo para as mudangas, empresarios com
mentalidade mais aberta, preparada para aceitar criticas e sugestdes levando em

consideragdo os desejos e necessidades de seus clientes ¢ que tera condigdes de ser

bem sucedido
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2. HOTEL SANTA FE
2.1 HISTORICO

O Hotel Santa Fé, criada em fevereiro de 1980, é formada por 02 sécias, sendo
uma delas ligada diretamente ao servigo de hotelaria.

De fevereiro de 1980 a dezembro de 1986, os servigos e gerenciamento eram
terceirizados. A partir dessa data a administragdo passou a ser dos socios € O
gerenciamento esta sob responsabilidade da Sr* Eliane Penteado cujos principios a
serem aplicados em cada trabalho desenvolvido sdo: planejamento, eficiéncia,
transparéncia e profissionalismo.

O hotel possuia um restaurante, mas o mesmo foi fechado em 1994 por ndo ser

vidvel, segundo a gerente, o funcionamento no hotel.

2.2 INFRA-ESTRUTURA

O Hotel Santa Fé possui trés pavimentos distribuidos em: 10 apartamentos
standard®, 25 apartamentos superior’ sendo 04 suites ¢ uma sala para reunides com
capacidade para 40 pessoas. Totalizando 78 leitos. O hotel oferece servigos de
lavanderia, cofre e estacionamento. Os apartamentos oferecem ar refrigerado, telefone
direto, frigobar, instalagdes para noteboock, TV a cabo. O café da manha esta incluido
na diaria. O hotel ainda possui aquecimento central e acesso a deficientes fisicos e

aceita cartoes de crédito VISA e MASTERCARD.

¥ Standard acomodagdes individuais
* Superior acomodagdes para duas pessoas




2.3 ORGANOGRAMA

DIRETORIA
ALMOXARIFADO ¢
COMERCIAL
GERENCIA
INFORMATICA T~ EVENTOS
RECEPCAO
ALMOXARIFADO
SUPERVISAO
ALIMENTOS E LAVANDERIA
LAVANDERIA BEBIDAS

11
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2.4 RECURSOS HUMANOS

Funcionérios N.? de pessoal
Cargos de Diregio 01

Area Administrativa

Chefia

Mensageiro 02

Portaria e Recepgiio 04

Rouparia e Faxina 02

Cozinha 02

2.5 SERVICOS PRESTADOS

Os servigos prestados pelo Hotel Santa Fé sio:
Servigo de recep¢io: Além de fazer o check-in e check-out. soluciona problemas
rotineiro e atende o héspede em todos os momentos de sua estada no hotel. Faz as
reservas e atualiza cadastros de hospedes e empresas.
Mensageiros: Recepcionam o héspede e auxiliam com suas bagagens em sua chegada
e saida.
Acomodagao: O hotel possui 35 apartamentos divididos em:

Standard: Apartamento para uma pessoa com telefone, TV, ar condicionado.

Superior: Apartamento para duas ou trés pessoas com telefone, frigobar e ar
condicionado.

Servi¢o de Café da Manha: O café da manha é simples e esté incluido na diaria.




2.6 PERFIL DO HOSPEDE DO HOTEL SANTA FI:

2.6.1 MOTIVO DA VIAGEM

Vejamos o grafico:

Grifico n.” 1- Classifica¢iio conforme o motivo da viagem

60%
50% 1
Ovendas

w 3

/° [ professores
30% 1 O profissinais
20% 1 Oturista

1| @ estudante
10%1 L
0% L L, ; . ‘

Os 5% que representam o nimero de professores cadastrados no hotel, sdo
professores universitarios de cursos de especializagdo , mestrado e doutorado vindos
de outras cidades e que exercem a profissio na Universidade Estadual de Ponta
Grossa.

O nimero de estudantes que hospedam-se na cidade € relativamente baixo, mas
que € justificivel ja que os mesmos vem para a regido apenas em periodos de
vestibular ¢ de congressos.

Os turistas que hospedam-se na cidade, uma parte sdo familias da regido centro-
este e sudeste que estdo a caminho das praias paranaenses ¢ catarinenses ¢ devido a
viagem longa e cansativa, aproveitam para pernoitar em Ponta Grossa.

Ha também aposentados que aproveitam o tempo livre que tém para viajar,
conhecer cidades novas ou visitar parentes ¢ existe um pequeno namero de pessoas

que hospedam-se no hotel em lua de mel.




2.6.2 FAIXA ETARIA

Percebeu-se que um grande niimero (77%) sio fichas de héspedes entre 25 e 50
anos, considerada melhor idade produtiva de trabalho, o que contribui para a conclusdo

de que os mesmos sdo turistas de negocios.

Griéfico n.° 2 - Classificagio dos T
héspedes conforme faixa etéria

At 25
0252450
C!gcima 50

A faixa etaria até 25 anos compreende os estudantes que hospedam-se no Hotel

Santa Fé em épocas de vestibular nos meses de Julho e dezembro, congressos como 0s
de Educagdo Fisica, Odontologia, Farmicia, atraindo estudantes e profissionais da
area; palestras, seminarios, etc.

Existe apenas um namero insignificante de profissionais que vém a trabalho e
que pertence a faixa etaria até 25 anos.

O nimero também ¢é muito pequeno de profissionais acima dos 50 anos. Os
hospedes dessa faixa etaria sdo geralmente turistas aposentados viajando a lazer ou

visitando familiares.




15

2.6.3 ORIGEM DOS HOSPEDES

Quanto a origem, o grifico abaixo mostra as regides sul e sudeste

respectivamente, sdo as procedéncias da maioria dos héspedes do hotel.

Graéfico 3 - Origem dos hospedes |
: El Norte
“ O Nordeste
O Sul
[ Sudeste
O Centroeste
O Exterior

As grande maioria (64,11%) dos hospedes sdo da regido sul do Brasil, sdo
funciondrios de empresas, vendedores, representantes comerciais de Curitiba,
Londrina, Maring3, Florianépolis, Porto Alegre, etc.

Os héspedes vindos da regido sudeste ( 26,74%), também se hospedam em
Ponta Grossa a trabalho. Sdo funcionarios de empresas de Sdo Paulo, Rio de Janeiro,
Minas Gerais, etc.

O fluxo de hospedes da regido centro-este (6,95%), e nordeste juntamente com
o norte do pais que somam apenas 1%, ¢ maior durante as férias de verdo, quando as
pessoas, vindas de Cuiab4, Campo Grande, Goiénia, etc., viajam rumo as praias
paranaenses € catarinenses e passam apenas uma noite na cidade, portanto, turismo de
lazer.

O hotel Santa Fé recebe um nimero pequeno, mas significante de hospedes
estrangeiros, totalizando 1,20%, vindos de diversos paises como: Estados Unidos,

Argentina, Uruguai, Paraguai, Franga, Alemanha, Russia, Italia, etc.
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2.6.4 DIVISAO CONFORME O SEXO

O nimero de hospedes do sexo masculino (85,3%) ¢é superior ao numero de hospedes
do sexo feminino (14,7%).

Grafico N° 4 - divisio conforme sexo

Jhomens

E mulheres

_

O motivo da viagem ¢ o que faz com que o nimero de homens seja maior, ou

seja, o trabalho, o nimero de homens que viajam a trabalho ¢ superior ao niimero de
mulheres que viajam pelo mesmo motivo. Pois as empresas geralmente contratam
homens para trabalhos externos da empresa, provavelmente porque estes as vezes

passam dias fora de casa, o que geralmente ¢ mais facil para homens.
2.6.5 PERMANENCIA

Baseado no check-in e check-out do Hotel Santa Fé, o tempo de permanéncia
média dos héspedes é de 4 dias, se hospedam na segunda-feira, exercem seus trabalhos
durante a semana e realizam o check-out na quinta-feira, pois muito apresentam
relatério de atividades semanais em suas empresas na sexta-feira Fm alguns casos
existem viajantes que hospedam-se na segunda-feira e realizam o check-out na sexta-
feira, retornando na semana seguinte. Ha casos de hospedes que utilizam o servigo de
mensalista, ou seja, praticamente utilizam o hotel como residéncia, efetuando o

pagamento das diarias no final de cada més.




CONSIDERACOES FINAIS

Manter um equipamento turistico voltado para o ramo hoteleiro, necessita de

conhecimentos basicos de administragdo, tais como: mercado consumidor,

concorrentes e consumidores, além de um planejamento voltado para a satisfagdo total
dos clientes, de maneira tal que possa garantir a permanéncia do empreendimento no
mercado e o retorno dos investimentos feitos, envolve ambiente interno (funcionérios,
equipamentos, etc) e externo (clientes, fornecedores, etc.).

Ter qualidade ¢ fundamental em qualquer empresa, seja ela prestadora de servigos
ou néo, como por exemplo em uma fabrica, em que ter qualidade é agradar os clientes
de forma que retornem e os produtos fabricados por ela ndo. I£ atingir o objetivo que é
a necessidade de satisfagdo do cliente, que 0 mesmo sinta que esta pagando o prego
justo pelo que esta adquirindo, no caso do setor hoteleiro, o conforto.

Foram visitados no municipio de Ponta Grossa, 08 (oito) hotéis classificados
segundo a EMBRATUR (ver anexo 2) e 12 (doze) hotéis ndo classificados. A
classificagdo ¢ feita pela EMBRATUR e a mesma estava indefinida, pelo menos a dois
anos, e isso afetava todo o meio hoteleiro. A classificagdo em todos os hotéis visitados
esta defasada.

Os hotéis classificados pela EMBRATUR como o Hotel Santa Fé, Hotel
Planalto, Hotel Vila Velha, e os demais que estdo passando por reformas com relagdo
a infra-estrutura, treinamento de pessoal pelo SENAC, estdo buscando melhorias para
se enquadrar nas novas normas da EMBRATUR e dessa forma, receber apoio em sua
divulgagio através do CONVENTION & VISOTORS BUREAU que, segundo a Sr.?
Eliane Penteado, Coordenadora do Convention e vice-diretora de Turismo da

Associagdo Comercial e Industrial de Ponta Grossa, ser4:

“Uma fundagdo privada, sem fins lucrativos, criada para divulgar os Campos Gerais como destino
turistico, a partir da captagio, promogio ¢ apoio a cventos na cidade. E para isso também
disponibilizara de material divulgador da regido, como cartazes, folders. rcvi;tas € mapas turisticos em
portugués, inglCs e cspanhol ¢ fitas de video. E o suporte para o dcscnvolvu_ncnto dos trabalhos scra
garantido pela iniciativa privada, libada ao sctor turistico da cidade, em conjunto com as instituigdes
legais de cada scgmento.”
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Dessa forma, os hotéis poderio receber melhor seus héspedes, com equipamentos
novos, profissionais treinados, garantindo assim a satisfagdo e o retorno dos seus
clientes. Os Hotéis classificados estio tentando se adaptar ao hospede oferecendo
novos servigos como, TV a cabo, sala de gindstica e até mesmo sauna, algo que ndo s¢
via a pouco tempo atras.

Alguns servigos acaba torando-se obrigatorios, em conseqiiéncia da necessidade
do héspede tais como: servigo de escritério (fax, impressora, Internet, instalagdes para
notebook), servigo 24 horas nos apartamentos, etc.

Os hotéis classificados pela EMBRATUR na cidade de Ponta Grossa possuem
praticamente os mesmos equipamentos e oferecem 0s mesmo Servigos aos Seus
héspedes, como os clientes do Hotel Santa Fé, sio homens de negécios.

Ja os hotéis ndo classificados continuam com 0s mesmos servigos, ndo buscando
melhoria em seu atendimento, pois recebem héspedes que preferem hospedar-se em
lugares mais simples e economicamente mais viéveis, deixando o conforto muitas
vezes em segundo plano.

Os visitantes que se hospedam no Hotel Santa Fé, viajam por motivo de trabalho,
muitos usam o Hotel como residéncia ¢ ndo costumam visitar os atrativos turisticos da
cidade. A procedéncia da maioria dos héspedes sdo da regido Sul e Sudeste. O fluxo
maior de turistas na cidade é na ocorréncia de eventos, como: o vestibular nos meses
de julho e dezembro.

Chegou-se a conclusdo de que o Hotel Santa Fé juntamente com os demais possui
um grande nimero de héspedes que se tornaram clientes fiéis, e para que possa

continuar atendendo suas necessidades e garantindo uma boa estada, é necessario

adaptar os hotéis com equipamentos a disposi¢do dos héspedes (computador,

impressora, Internet, entre outros), para atendé-lo da melhor forma.
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ANEXO N. 1

Sexo [ ] Nacionalidade [ "] DtNascmento[7 7 | B

Idade [ 0] WNatwaldade [ ; : ]

Camgo | Ak | 'Acmmu_hmle; E j

RG. |
 Empresa [ ol

Endeteca |

Cidade [

l ) -0
Tp Héspede [ 1) AUE
Forma de Pagamento [ O}

: L{\'-'U'v‘f."j | Satva “C_ancelaii

Chente
FONTE: Hotel Santa Fé




Anexo n.” 2

4.1 EQUIPAMENTO HOTELEIRO
4.1.1 Hotéis Classificados
HOTEL VILA VELHA {44 &
Classificagiio antiga da EMBRATUR: 4 cstrelas
Registro EMBRATUR: 021 2700213
Razio Social: Vila Velha Hotéis ¢ Turismo S/A
Proprietirio: Manucl Machuca Jr,

Luiz Gonzaga Pinto

Leodgar Pedro Correia

Jos¢ Hamylton Bernardi

Walter Moro
Enderego: Balduino Taques, 123
Telefone: (**42) 225-2200
Data de Inicio das Atividades: Fevereiro/1976
Cadecia Hoteleira: ( ) sim (X) ndo
Ninmero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos

S
D 02 30 30
T 29

Obs.: Possui 01 apto especial para deficientes.

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 91

Total de Leitos: 213

Camas Extras: Inexistcnte

Permanéncia Média: 2 a 3 dias.

Taxa de Ocupacio Média Mensal: 70%
Taxa de Ocupagio Média Anual: 70%
Servigos Oferecidos

Bar, Restaurante (terceirizado), lavanderia, estacionamento, acesso d deficientes fisicos, ar refnigerado nos
aptos, elevadores, central telefonica, mini golfe. TV nos aposentos, TV no sagudo, musica ambiente, frigobar,
piano, cofres individuais, servigo de copa, centro de convengdes, sala de reunides, sauna, telefone direto,
servigo 24 horas nos aptos, instalagdes para notbook, extintor de incéndio, instalacdes sanitirias coletivas,
café da manhi incluido na diaria, servigo de limpeza didrio nas UH’s, servigo de portaria 24 h, accita todos os

cartdes de crédito.




Funciondrios

N.” de pessoal
Cargos de Diregiio o1
Cargos na Area Administrativa 05
Chefias 04
Portaria ¢ Recepgio 07 3o 04 porian
Restaurante, bar e cozinha Terceirizado
Roupania ¢ Faxina 16
Aumoxarifado 01
Manutengdo 05
Mensageiros 06
Manobrista

Treinamento de pessoal: Cursos internos com instrutores externos do SENAC

Grau de instrugio dos funciondrios:

HOTEL VILLAGEX &

Classificacio antiga da EMBRATUR: 2 estrelas -
Registro EMBRATUR:

Raziio Social: Hotel Village Lida.

Proprietirio: Silvio Cibuski

Enderego: Visconde de Nécar, 615

Telefone: (¥¥42) 225-2521

Data de Inicio das Atividades: 1970

Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) ndo

Nimero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 15
D 17
T 02

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 32
Total de Leitos: 70

Camas Extras: existe

Permanéncia Média: 5 dias.




Taxa de Ocupagio Média Mensal: 70%
Taxa de Ocupagio Média Anual: 75%
Servigos Oferccidos:

Estacionamento, acesso i deficientes fisicos, ar refrigerado central, ar refrigerado nos aplos. elevadores,
central telefonica, TV nos aposcntos, miisica ambicnte, frigobar, servico de copa, banco/cimbio, sala de
reuni6es, telefone dircto, instalagdes para notbook, extintor de inoéndio, instalacdes sanitérias coletivas, café
da manhi inclido na didria, servio de limpeza didrio nas UH’s, servico de portaria 24 h, accita todos os

cartdes de crédito.
Funciondrios

N.® de pessoal
Cargos de Diregio 02
Cargos na Arca Administrativa
Chefias 01
Portaria ¢ Recepcio 07
Restaurante, bar e cozinha 2
Rouparia ¢ Faxina 4
Aumoxarifado
Manutencio
Mensageiros
Manobrista 01

Treinamento de pessoal: Cursos internos com instrutores externos do SENAC

Grau de instru¢do dos funcionarios:

PO i 20%
2° Grau.... ..20%
FOCM. s sizivssuczomsianisd 60%
HOTEL SHAFRANSKIA %

Classificaciio antiga da EMBRATUR: 2 estrelas
Registro EMBRATUR: PR 20 - 78691326000108
Proprietirio: Dirce Cybulski

Vani Cybulski

Sandra Dolores Campanholi
Enderego: Francisco Ribas, 104
Telefone: (*%42) 225-2499
Data de Inicio das Atividades: 1940
Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X ) ndo




Nimero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos

S 12
10
T 08

Nimero de Aposentos com Banheirg Privativo: 30

Total de Leitos: 60

Camas Extras: existe

Permanéncia Média: 2 dias,

Taxa de Ocupagio Média Mensal: 60%

Taxa de Ocupacio Média Anual: 75% a 80%

Servicos Oferecidos:

Lavanderia, Estacionamento, elevadores, central telefonica, TV nos aposcntos, frigobar, banco/cimbio,
telefone direto, instalagdes para notebook, extintor de incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manha
incluido na didria, scrvigo de limpeza didrio nas UH’s, servigo de portaria 24 h, accita cartdes de crédito
VISA.

Funciondrios

N.” de pessoal
Cargos de Diregido 02
Cargos na Area Administrativa 01
Chefias
Portaria e Recepgdo 06
Restaurante, bar e cozinha 2
Rouparia e Faxina 3
Aumoxarifado
manutengio
mensageiros
manobrista 01

Treinamento de pessoal: Cursos infernos com instrutores externos do SENAC

Grau de instrugiio dos funciondrios:

1°Gran......cecciceccene. 19%
S G 01%




HOTEL SAO MARCOS A 4

Classificaciio antiga da EMBRATU R: 2 estrelas -
Registro EMBRATUR: 0154101213

Nome do Proprietirio: Maria Cristina Holst Cunha

Simone Holst Bezuska
Razio Social: Simor Hotel Ltda.

Enderego: Francisco Ribas, 53
Telefone: (**42) 224-1944

Data de Inicio das Atividades: 1972
Cadcia Hoteleira: ( )sim (X) ndo

Nimero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 04 21 03
D 19
T 08

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 39

Total de Leitos: 66

Camas Extra: incxistente

Permanéncia Média: 4 dias.

Taxa de Ocupagiio Média Mensal: 70%

Taxa de Ocupaciio Média Anual: 70%

Servigos Oferecidos:

Lavanderia. estacionamento, ar refrigerado central, elevadores, central telefonica, TV nos aposentos, frigobar,
servigo de copa, sala de reunides, extintor de incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manhd incluido
na didria, servigo de limpeza didria nas UH’s, aceita cartdes de crédito VISA.

Funciondrios
N.° de pessoal

Cargos de Diregio 03
Cargos na Area Administrativa 0
Chefias 03
Portaria ¢ Recepgio 06
Restaurante, bar ¢ cozinha 05
Rouparia ¢ Faxina o
Aumoxarifado

Manutengio

Mensageiros

Manobrista %




Treinamento de pessoal: Cursos internos com instrutores externos do SENAC, curso de inglés particular
para dois funciondrios.

Grau de instrucdo dos funcionarios:

i3 o S 50%
ol €, T 40%
3° Gra.... 10%
HOTEL SANTA FEx #

Classificagio EMBRATUR: 2 cstrelas
Registro EMBRATUR: 0301701210-0
Razdo Social: Hotel Santa Fé Itda.
Proprictirio: Eliane Valderez Penteado
Enderego: Emesto Vilela, 745
Telcfone: (**42) 225-2202

Data de Inicio das Atividades: 1980
Cadeia Hoteleira: ( )sim (X) ndio

Nimero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 10
D 04 2]
T

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 35
Total de Leitos: 78 Camas Extra: cxistente Permanéncia Média: 4 dias.

Taxa de Ocupacio Média Mensal: 60%

Taxa de Ocupagio Média Anual: 60%

Servicos Oferecidos:Lavanderia, ar refrigerado central, acesso i deficientes fisicos, ar refrigerado nos Aplos,
aquecimento central, estacionamento, central telefonica, TV nos aposentos, TV no sagudo, frigobar, cofres
individuais, sala de reunides, servigo 24 h nas UH’s , oferece servigo de cimbio, telefone direto, instalagtes
para notebook, extintor de incéndio, instalagics sanitdrias coletivas. café da manhid incluido na didria, servigo
de limpeza didrio nas UH’s, calefagdo, servigo de portaria 24 h, aceita cartdes de crédito VISA e
CREDICARD.



Funcionirios

—

N.” de pessoal

Cargos de Diregiio 01

Cargos na Area Administrativa

Chefias

| Portania ¢ Recepgio 0

Restaurante, bar ¢ cozinha %

Rouparia ¢ Faxina m

 Aumoxarifado

 Manutengo

Mensageiros

Manobrista

Treinamento de pessoal: Cursos internos com instratores externos do SENAC

Grau de instrugiio dos funciondrios:

1°Gran.....oeeeee e 50%
g € ) e e O 40%
£l o | 10%
HOTEL PAPAI COGO*

Classificagiio antiga da EMBRATUR: 1 cstrela
Registro EMBRATUR: 031070121-9

Razio Social: Papai Cogo Hotel

Proprictirio: Ivo Salvador Cogo

Enderego: Av. Souza Naves, 2578

Telefone: (**42) 227-1014

Data de Inicio das Atividades: 30/01/79
Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) ndo

Nimero de Unidades Habitacionais

Suites Aptos Chalés Quartos
S 09
D 02
T 09

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 20
Total de Leitos: 40




Camas Extra: existe

Permanéncia Média: 2 dias.

Taxa de Ocupagiio Média Mensal: 50%%
Taxa de Ocupagio Média Anual: 50%

Servigos Oferecidos

Lavanderia, Estacionamento, acesso i deficientes fisicos, central telefonica, TV nos
aposentos, TV no Saguio, frigobar, cofre, servigo de copa, oferecem servigo de
cimbio, sala de reunides, telefone direto, servico 24 h nos aptos extintor de
incéndio, instalagdes sanitarias coletivas, café da manh incluido na didria, servigo

de limpeza diario nas UH’s, servigo de portaria 24 h, aceita cartdes de crédito VISA.

Funcionirios

N.? de pessoal
Cargos de Direglo 04

Cargos na Arca Administrativa

Chefias
Portaria ¢ Recepgio 05
Cozinha, Rouparia e Faxina 02
Aumoxarifado
Manutengdo
Mensageiros
Manobrista

Treinamento de pessoal: No dia a dia.
Grau de instrugiio dos funcionirios:

77 EISPU RSN 70%
A € TR S " 20%
3° Grall.c e 10%

GENEVIEE PALACE HOTEL A %

Classificagdio antiga da EMBRATUR: 3 estrelas
Registro EMBRATUR: nilo pode ser fornecido
Razido Social: Carcat Hotel Restaurante Ltda. - ME
Proprictirio: Maria Alzira Coutinho Marques
Enderego: Balduino Taques. 711

Telefone: (¥%42) 223-7844

Data de Inicio das Atividades: Setembro/1994




Cadcia Hoteleira: ( ) sim (X ) nio
Numero de Unidades Habitacionais

Suites Aptos Chalés Quartos
S 10 05
D 05
T 05

Niimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 25
Total de Leitos: 80

Camas Extra: existe

Permanéncia Média: 3 dias.

Taxa de Ocupagio Média Mensal: 70%
Taxa de Ocupagiio Média Anual: 70%

Servigos Oferecidos:

Restaurante, lavanderia, estacionamento, acesso 3 deficientes fisicos, clevadores, aquecimento central, | ar
refrigerado nos aptos, central telefonica, TV nos aposentos, frigobar, cofres individuais, telcfone direto,
instalagdes para notbook, extintor de incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, sala de reunides, café¢ da

manhd incluido na didria, servico de limpeza didria nas UH's, servigo de portaria 24 h, aceita todos os cartdes
de crédito.

Funcionirios
N.” de pessoal

Cargos de Diregio 02
Cargos na Area Administrativa
Chefias

Portaria ¢ Recepgdo 06
Restaurante, bar e cozinha 06
Rouparia e Faxina 3
Aumoxarifado
manutengdo
MCNSageiros
manobrista

Treinamento de pessoal: Cursos internos com instrutores externos ¢ no dia a dia.
Graw de instrugdo dos funciondrios:

PG iassnann 0%
8§ ¢ | ORNOT: 60%
IO s e 20%




PLANALTO PALACE HOTEL A &
Classificagiio EMBRATUR: 2 estrelas -
Registro EMBRATUR: 802180760001 27
Razio Social: Hotel Planalto Palace Ltda.
Proprietirio: Franklin ¢ Wilson Wagner
Endercgo: (7 de setembro, 652

Telefone: (¥%42) 225-2122

Data de Inicio das Atividades: 1973
Cadeia Hoteleira: ( )sim (X) ndo

Namero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 21
D 30
T 15

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 66
Total de Leitos: 128

Camas Extra: cxiste

Permanéncia Média: 2 dias.

Taxa de Ocupagio Média Mensal: 65%
Taxa de Ocupagiio Média Anual: 65%

Servigos Oferecidos:

Lavanderia, acesso i deficientes fisicos, estacionamento, ar refrigerado nos aptos, sala ¢ jogos, elevadores,
central telefonica, TV nos aposentos, TV no sagudo, miisica ambiente, servigo de copa, lareira, centro de
convengdes, sala de reunides, frigobar, sala de gindstica, oferece servico de cimbio, telefone direto,
instalagbes para notbook, extintor de incéndio, instalagdes sanitanias coletivas, café¢ da manhi incluido na
didria, servigo de limpeza didrio nas UH’s, servigo de portaria 24 h, aceita todos os cartdes de crédito.




Funciondrios

N.? de pessoal

Cargos de Diregdo 03
Cargos na Area Administrativa 03
Chefias 04
Portaria ¢ Recepgdo n
Restaurante, bar ¢ cozinha 04
Rouparia ¢ Faxina 07
Aumoxarifado

manutengdo 03
Vigiflante o1
[ manobrista ol

Treinamento de pessoal: Cursos internos com instrutores externos do SENAC, cursos de inglés

Grau de instrugiio dos funciondrios:

4.1.2 Hotéis Nio Classificados
HOTEL SANTA CRUZ

Raziio Social: Iracema Ribas Ltda.
Proprietirio: Iraccma Ribas
Enderego: Tencnic Pinto Duarte, 64
Telefone: (**42) 224-1162

Data de Inicio das Atividades: 1965
Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) nido
Nimmero de Unidades Habitacionais

Suites  |Aptos | Chalés | Quartos
S 21

03
T 01

Niimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 25
Total de Leitos: 30

Camas Extra: incxistente

Permanéncia Média: 2 dias.



Taxa de Ocupacio Média Mensal: 40%
Taxa de Ocupacio Média Anual: 40%

Funciondrios

N.” de pessoal
Cargos de Diregdo, Portaria e Recepgiio 02
Rouparia ¢ Faxina 02

Treinamento de pessoal: No dia 4 dia.

Grau de instrugio dos funciondrios:

HOTEL RESTAURANTE ROTA
Razio Social: Neumann Neri Ltda.
Proprietirio: Antonio Dirceu Neumann
Endereco: Av. Souza Naves, 3353
Telefone: (**42) 227-4470

Data de Inicio das Atividades: 1983
Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) ndo
Namero de Unidades Habitacionais

Suites Aptos Chalés Quartos
S 12
12
T 04

Niamero de Aposentos com Banheire Privativo: 0
Total de Leitos: 49
Camas Extras: Inexistenic
Permanéncia Média: 2 dias.
Taxa de Ocupagio Média Mensal: 50%
Taxa de Ocupagdo Média Anual: 50%




Servicos Oferecidos:

Restauranie, lavanderia, estacionamento, central telefonica, mini golfe, TV no saguio, servico 24 horas nos

aplos, e\1‘ml.0r de incéndio, instalagdes sanitérias coletivas, café da manhd incluido na didria, servigo de
limpeza didrio nas UH’s, servigo de portaria 24 h.

Funciondirios
N.? de pessoal

Cargos de Direclio 0
Cargos na Area Administrativa

Chefias
Portaria ¢ Recepgio 02
Restaurante, bar e cozinha 04
Rouparia e Faxina 02
Aumoxarifado

Manutengdo

Mensageiros

Manobrista

Treinamento de pessoal: No dia 4 dia
Grau de instrugiio dos funciondrios:

HOTEL ESPLANADA

Razio Social: Hotel Esplanada Ltda.

Proprietdrio: Maria Ap. Christoni

Enderego: Visconde de Taunay, s/n.°, Estacio Rodovidria

Telefone: (¥¥42) 223-3500

Data de Inicio das Atividades: 1980

Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X ) ndNdmero de Unidades Habitacionais

Suites Aptos Chalés Quartos
S 35
D 17
T 20

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 70
Total de Leitos: 99

Camas Extras: Inexistente

Permanéncia Média: 1 dia.

Taxa de Ocupagio Média Mensal: 40%




Taxa de Ocupacio Média Anual: 40%

icos Oferecidos:Lavs i i
Servigos dos l-'“"mdena. TV nos aposentos, TV no sagudo, servigo de copa, sala de reunides, SCrvigo
24 h'oms 00.5 aplos, .0\1"“01' de incéndio, instalages sanildrias coletivas, café da manhd incluido na didria.
servigo de limpeza didrio nas UH’s, servigo de portaria 24 h.

Funcionirios

N.° de pessoal

Cargos de Diregdo 03

Cargos na Area Administrativa
[ Chefia

Portaria ¢ Recep¢iio 03

Restaurante, bar ¢ cozinha 02

Rouparia ¢ Faxina

Aumoxarifado

Manutengio

Mensageiros

Manobrista

Treinamento de pessoal: No dia i dia.

Grau de instrugiio dos funcionirios:

LUZ HOTEL

Raziio Social: R. Knechicl
Proprietirio: Rosa Knechel
Enderego: Av. Fernandes Pinheiro, 08
Telefone: (**42) 224-2150

Data de Inicio das Atividades: 1960
Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X) nio




Nimero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 07 17
D o4 04

5 ¥
Obs.: Possui acesso & deficientes fisicos
Niamero de Aposentos com Banheiro Privativo: 10
Total de Leitos: 38

Camas Extras: cxiste

Permanéneia Média: 3 a 4 dias.
Taxa de Ocupaciio Média Mensal: 30% 4 40%
Taxa de Ocupagdo Média Anual: 40%

Servigos Oferecidos:

Eqmmmnmu‘ : o, central telefonica, TV nos aposentos, TV no saguio, servigo 24 horas nos aptos, extintor de
incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manhd incluido na diria, servigo de limpeza didria nas
UH’s. servico de portaria 24 h,

Funcionirios

N.° de pessoal
Cargos de Direcdo 04

Cargos na Area Administrativa
Chefias

Portaria e Recepgdo
Restaurante, bar e cozinha

Rouparia e Faxina
Aumoxarifado
Manutengdo
Mensageiros
Manobrista

Treinamento de pessoal: No dia i dia.
Grau de instrugiio dos funciondrios:




HOTEL MACIEL
Razdo Social: Hotel Maciel Ltda
Proprietirio: Rivadivia Macicl Fitho

Enderego: Av. Visconde de Maud, 761 Telefone: (**42) 224-8291

Data de Inicio das Atividades: 1937
Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X) nio

Numero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 02 06
D 04 08
T 06

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 18
Total de Leitos: 130
Camas Extras: cxiste
Permanéncia Média: 5 dias.
Taxa de Ocupagio Média Mensal: 60%
Taxa de Ocupagio Média Anual: 60%
Scrvigos Oferecidos:

Bar, Restaurante, lavanderia, cstacionamento, acesso 4 deficientes fisicos, central telefonica, mini golfe, TV
nos aposentos, frigobar, cofres individuais, servico de copa, sala de reunides, servigo 24 horas nos aplos,
extintor de incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manhi incluido na didria, servigo de limpeza

didrio nas UH’s, servigo de portaria 24 h.
Funciondrios

N.° de pessoal
G & Ditogho 02
Cargos na Arca Administrativa
Chefias
Portaria e Recepgio e
Restaurante, bar ¢ cozinha 03
Rouparia ¢ Faxina -
Aumoxarifado
Manutengio
Mensageiros
Manobrista

Treinamento de pessoal: No dia 4 dia.




Grau de instrugdio dos funciondrios;

L€ ¢ | M————— 80%

o 1 N ———" 20%

30 O oo crrvesrerisnssssomed 0%
HOTEL SABARA

Razdo Social: Hotel Sabari Ltda.
proprictirio: Alcides Mendes

Endercgo: Av. Souza Naves, 2995 Telefone: (**42) 227-2320
Data de Inicio das Atividades: Janciro/1975
Cadeia Hoteleira: ( )sim (X ) ndo

Niimero de Unidades Habitacionais

‘—f Suites Aptos Chalés Quartos
S 07 18
D 06 09
T 08

Nimero de Aposentos com Banheiro Privative: 21 Total de Leitos: 73

Camas Extras: cxistc

Permanéncia Média: 1 dia.

Taxa de Ocupacdo Média Mensal: 50%

Taxa de Ocupagio Média Anual: 50%

Servigos Oferecidos:

Lavanderia, estacionamento, ar refrigerado nos aptos, mini, TV nos aposentos, TV no sagudo, sala de
reunides, extintor de incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manha incluido na didria, servigo de
limpeza didrio nas UH's.

Funciondrios

N.? de pessoal
Cargos de Diregdo 02
Cargos na Arca Administrativa
Chefias
Portaria e Recepgio 04
Restaurante, bar ¢ cozinha 01
Rouparia ¢ Faxina 02
Aumoxarifado
Manutencio
Mensageiros
Manobrista




Treinamento de pessoal: No dia 4 dia.
Grau de instrugiio dos funciondrios:

1° GIAL...covesevcosesnsscrenenienen. 80%
29 GBI ceesesseesssmmesesersescers IOV
PO ORI cssisoiviiisasins OIS
HOTEL PARANA

Razdo Social: Nair Jansen

Proprietirio: Nair Jansen

Enderego: Av. Souza Naves, 1264 Telefone: (**+42) 227-3103
Data de Inicio das Atividades: 1968

Cadcia Hoteleira: ( ) sim (X)) ndo

Numero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 17 12
D 23 04
T 15 06

Nimero de Aposentos com Banheiro Privativo: 77 Total de Leitos: 140
Camas Extras: cxiste

Permanéncia Média: 3 dias.

Taxa de Ocupagiio Média Mensal: 70%

Taxa de Ocupagio Média Anual: 70%

Servigos Ofcrecidos:

Lavanderia, estacionamento, central telefénica, mim golfe, TV nos aposentos, TV no sagudio, sala de reunides,
telefone direto, servico 24 horas nos aplos, extintor de incéndio, instalagbes sanitarias coletivas, café da
manhd incluido na didria, servigo de limpeza diirio nas UH's, servigo de portaria 24 h.

Funcionirios

N.° de pessoal
Cargos de Diregdo 02
Cargos na Arca Administrativa

Chefias

Portaria ¢ Recepgdo 06
Restaurante, bar e cozinha 02
Rouparia ¢ Faxina 04
Aumoxarifado

Manutengdo

Mensageiros

Vigia 01




Treinamento de pessoal: Dia § dia,

Grau de instrugio dos funciondrios:

3° Gran
MENDES HOTEL

Razdo Social: Santinha Scheifer Mendes
Proprictirio: Santinha Scheifer Mendes

Enderego: D. Pedro 11, 1193, Nova Riissia, Telefone: (**42) 227-2331

Data de Inicio das Atividades: 1975
Cadcia Hoteleira: ( ) sim (X)) nfio

Numero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 13
D 15 12
T

Nitmero de Aposentos com Banheiro Privative: 15

Total de Leitos: 40 Camas Extras: cxistc Permanéncia Média: 2 a 5 dias.

Taxa de Ocupagiio Média Mensal: 70%
Taxa de Ocupaciio Média Anual: 50%
Servigos Ofcrecidos:

Estacionamento, central telefonica, TV nos aposentos, TV no sagudio, telefone direto, servico, extintor de
incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manhi incluido na didria, servigo de limpeza didrio nas
UH’s, servigo de portaria 24 h, aceita os cartdes de crédito VISA e MASTERCARD.

Funcionidrios
N.° de pessoal

Cargos de Dire¢iio 02
Cargos na Area Administrativa
Chefias
Portaria ¢ Recep¢iio 02
Restaurante, bar ¢ cozinha 01
Rouparia ¢ Faxina 02
Aumoxarifado
Manutengdo
Mensageiros
Manobrista




Treinamento de pessoal: No dia i dia

Grau de instrugiio dos funcionirios:
A6 | N—— 9%
20 GIBL..cosssrsssssssasasrsnsasen 00

HOTEL CASIMIRO

Razio Social: Hotel Casimiro Lida.

proprictirio: Orlando Socoloviski

Enderego: Francisco Pinheiro, 49 Telefone: (*#42) 224-0205
Pata de Inicio das Atividades: 1920

Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) niio

Namero de Unidades Habitacionais

Suites Aptos Chalés Quartos
S 04 07
D 14 10
T 02

Nimero de Apasentos com Banheiro Privativo: 20 Total de Leitos: 65

Camas Extras: cxislc Permanéncia Média: 5 dias.

Taxa de Ocupacio Média Mensal: 50%

Taxa de Ocupaciio Média Anual: 50%

Servigos Oferecidos:

Estacionamento, clevadores, TV nos aposentos, TV no sagudo, ambiente, extintor de incéndio, instalagoes
sanitdrias coletivas, café da manhd incluido na didria, servigo de limpeza didrio dos quartos,

Funciondrios
N.° de pessoal

Cargos de Dire¢do 01
Cargos na Arca Administrativa
Chefias
Portaria ¢ Recep¢io 02
Restaurante, bar ¢ cozinha 02
Rouparia ¢ Faxina 01
Aumoxarifado
Manutengdo
Mensageiros
Manobrista




Treinamento de pessoal: No dia 4 dia.
Grau de instrugio dos funcionirios:

12 OFML - iseissssvasionsemaneccne . NI
P OO riesimessivssissiniin 10%
BN s 0%
HOTEL CENTRAL

Razdo Social: Vacle ¢ Gomes Lida. ME

Proprietario: Mauricio César do Valle Gomes.

Enderego: Rua Francisco Ribas, 162 Telefone: (**42) 225-8564
Data de Inicio das Atividades: 1960

Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) ndo

Numero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
S 04
D 02 04
T 09 01

Namero de Aposentos com Banheiro Privativo: 11

Total de Leitos: 40 Camas Extras: cxiste

Permanéncia Média: 3 a 4 dias.

Taxa de Ocupagio Média Mensal: 50%

Taxa de Ocupagiio Média Anual: 50%

Servigos Oferecidos:

Estacionamento, lavanderia, TV nos aposentos, TV no sagudio, extintor de incéndio, instalagSes sanitirias
coletivas, café da manhd incluido na didria, servigo de limpeza didrio dos quartos,

Funciondrios
.? de pessoal

Cargos de Diregdo 01
Cargos na Arca Administrativa
Chefias
Portaria ¢ Recepgdo v
Restaurante, bar ¢ cozinha 02
Rouparia ¢ Faxina o
Aumoxarifado
Manuten¢do
Mensageiros
Manobrista




Treinamento de pessoal: No dia i dia.
Grau de instrugiio dos funciondrios:

HOTEL PRINCESA

Razdo Social: Hotel Princesa Ltda.

Proprictdrio: Maria Thereza Mendes

Endereso: Av. Souza Naves, 2571 Telefone: (¥*#42) 227-2102
pata de Inicio das Atividades: 1987

Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X) ndo

Niimero de Unidades Habitacionais
Suites Aptos Chalés Quartos
s 03 02
D 22 06
T 03

Namero de Aposentos com Banheiro Privativo: 20
Total de Leitos: 65 Camas Extras: cxisic Permanéncia Média: 4 dias.

Taxa de Ocupacio Média Mensal: 40%

Taxa de Ocupacio Média Anual: 0%

Servigos Oferecidos:

Estacionamento, TV nos aposentos, TV no sagudo, servigo de copa, oferece servigo de cimbio, extintor de
incéndio, instalagdes sanitdrias coletivas, café da manhd incluido na diaria, servigo de limpeza didrio dos
quartos,

Funcionirios

N.° de pessoal

Cargos de Diregdo 0

Cargos na Arca Administrativa

Chefias

Portaria e Recepgdo 03

Restaurante, bar ¢ cozinha 01

Rouparia ¢ Faxina e

Aumoxarifado

Manutencio

Mensageiros

Manobrista




Treinamento de pessoal: No dia 4 dia

Grau de instrugiio dos funciondrios:

RS RO CR T 60%
g © 1 SO 40%
3° Grau..... 0%
HOTEL GRAVINA

Raziio Social: Hotel Gravina Litda.

Proprietirio: Beatnz F. Souza Gravina e Augusto Schiab
Enderego: Cel Bittencourt, 92 Telefone: (**42) 224-0503
Data de Inicio das Atividades: 1964

Cadeia Hoteleira: ( ) sim (X)) nido

Numero de Unidades Habitacionais

Suites Aptos Chalés Quartos
S 38 08
D
T

Namero de Aposentos com Banheiro Privativo: 38 Total de Leitos: 70
Camas Extras: cxistc Permanéncia Média: 2 dias.
Taxa de Ocupagiio Média Mensalk: 60%
Taxa de Ocupaciio Média Anual: 60%
Servigos Oferccidos:
Estacionamento. central telefonica, TV nos aposentos, TV no sagudo, ambicnie, extintor de incéndio,
telefone direto, instalagBes sanitarias coletivas, café da manhd incluido na digria, servigo de limpeza didrio

dos quartos.

Funcion:irios

N.° de pessoal
02

Cargos de Diregdo
Cargos na Arca Administrativa
Chefias

Portaria e Recepgio
Restaurante, bar ¢ cozinha
Rouparia ¢ Faxina
Aumoxarifado

Manutengdo

Mensageiros

Manobrista

05
01
02




Treinamento de pessoal: No dia i dia.
Grau de instrugio dos funciondrios:
O s 90%

2° Gram........sceeeeerenererenenne 10%

PO o s 0%




ANEXON."3

MATRIZ DE CLASSIFICACAO

ITENS GERAIS

1*

2%

RE. 4

4%

h
*

POSTURAS LEGAIS

LL1

Posturas  municipais, estaduais e federais aplicaveis,
comprovadas pelos registros, inscriches e documentacdes
exigidos, especialmente com referéncia a “Habite-se”, “Alvara
de Localizagio ¢ Funcionamento”, registro como empresa
hoteleira ¢ prova de regularidade perante as autoridades
ambientais, sanitirias ¢ concessiondrias de servigos publicos

<

Legislagio quanto 2 prote¢dio contra incéndio, dispondo de
cquipamentos ¢ instalagdes  exigidos pelas  autoridades
competentes ¢ prevendo rotas de fuga, iluminagio de
emergéncia e providéncias em situacdes de pénico

Elevadores para passageiros e para carga/servico em prédio de
quatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme as
posturas municipais

Exigéncias da legislagiio trabalhista, especialmente no que se
refere a vestidrios, sanitirios e local de refeigaes de funciondrios
e Comissoes de Prevengiio de Acidentes - CIPA

1.1.5

Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legislagio de
turismo, referentes a:

a) registro do hospede, por intermédio de Ficha Nacional de
Registro de Hospedes - FNRH

b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupacio Hoteleira -
BOH, preenchido

¢) fornecimento de Cartiio do Estabelecimento com o nome do

héspede e periodo de hospedagem

d) placa de classificagio fixada no local determinado pela
ABIH/EMBRATUR

¢) divulgagio e explicitagio dos compromissos reciprocos para
com o héspede através de:
e.1) Regulamento Interno, com direitos e deveres do héspede

e.2) Servigos e pregos oferecidos, incluidos, ou nio, na didria,
divulgados na forma da legislagiio

) Meios para pesquisar opinides ¢ reclamagdes dos hospedes e
solucioni-las

1.1.6

Facilidades construtivas, de instalagies ¢ de uso, para pessoas
com necessidades especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994,
em prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, apos 12 de agosto de
1987.

NOTA: No caso de projetos anteriores, o meio de hospedagem
deverd dispor de sistema especial de atendimento.




12 SEGURANCA 1% [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
@
_1’27" Meios para controle do uso dos cofres v v v
122 Circuito interno de TV ou equipamento de segurancga v v i
123 Gerador de emergéncia com partida automatica v v
1.2.4 Rotas de fuga sinalizadas nas dreas sociais ¢ restaurantes v v v v
1.2.5 Servigo de seguranca no estabelecimento, por intermédio de:
a) pessoal com formagio adequada, proprio ou contratado, e v v
com dedicagiio exclusiva
b) porteiro (admite-se actimulo de fungacs) v v v v
1.2.6 Preparo para lidar com situagdes de incéndio e panico (assalto,
explosiio, inundagiio e outros)
a) com equipes predeterminadas, com treinamento especifico v v v
(Brigadas)
b) com treinamento geral do pessoal v v v
1.2.7 Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidade civil v v v v
1.3 SAUDE / HIGIENE 1% | 2% | 3% [ 4% | 5% | 5%
)
1.3.1 Servigo de atendimento médico de urgéncia v v v
132 Tratamento de residuos v v v v v v
1.3.3 Imunizagio permanente contra insetos ¢ roedores v v v v v v
1.3.4 Higiene do ambiente, das pessoas e dos servigos v v v v v v
1.35 Higienizacio do alimento “in natura” antes do armazenamento v g v
1.3.6 Higienizagio adequada de equipamentos (roupas de cama /| v v v v v
mesa / banho; lougas ¢ talheres; sanitdrios)
137 Tratamento de dgua v v v v v v
1.4 CONSERVACAO /MANUTENCAO 1% | 2% | 3% [ 4% | 5% | 5%
@
1.4.1 Todas as dreas, equipamentos e instalagdes em condigdes | v v v v 4
adequadas de conservagio/manutengiio
1.5 ATENDIMENTO AO HOSPEDE Ix | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
@
1.5.1 Instalaces e equipamentos com nivel de sistemas capazes de v 7
assegurar maior comodidade aos hospedes
152 Abertura de cama o 7
153 Disponibilizacio gratuita em 100% das unidades de cesta de 7 v
frutas e/ou outras cortesias especiais
1.5.4 Roupa lavada e passada no mesmo dia B &
1.5.5 Procedimento para atendimento especial para autoridades e v v 7
personalidades
1.5.6 Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes, K v v
idosos, pessoas com necessidades especiais, alimentagfio especial,
ete.)
5.7 Detalhes especiais de cordialidade no atendimento 7 v 7
1.5.8 Estabelecimento de critérios para qualificagio dos funciondrios L 7 7
bi e trilingiies
1.5.9 Estabelecimento de critérios para qualificagio dos funcionirios o v v /
que interagem com o piblico
1.5.10 Treinamento e orientagiio do pessoal v ¥ v ) v 7
1.5.11 Presteza e cortesia ¥ v v T P v
1.5.12 Servigo de despertador
a) programivel pelo proprio hospede ’ l v l 7




b) executado pelo meio de hospedagem

Monitoramento das expectativas ¢ impressoes do hospede,

lm‘““_"d(’ Melos  para  pesquisar  opinides, reclamagdes e
solucioni-las

Identificaciio adequada para os fornecedores de servicos

|1

—

n
— | —
N

Apresentagio, vestimenta e identifica¢io adequadas para os
empregados

Servigos de reserva:

a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue

b) no periodo de 24 oras com atendimento bilingiie

¢) no periodo de 12 horas

d) no periodo de 08 horas

Servigos de recepgiio:

a) no periodo de 24 horas

b) no periodo de 16 horas

¢) no periodo de 12 horas

Ay

8

i

Servigos de mensageiro no periodo de 24 horas

19

n

Disponibilizagio de Servicos de limpeza:

[

.20

n

Servigos de arrumagio didrio

|t | | p—

S.21

Servigos de manutengiio

1.5.22

Servigos de telefonia:

AVERN RN IR N

AN RN N

AN IRN IR N

AN IR I N N

AN NN AN

a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue por turno

ANERNERNERN BN BN

b) com uma telefonista bilingiie por turno

S

—
9
w

Servigo de refeigoes leves e bebidas nas Unidades Habitacionais
(“room service”) no periodo de 24 horas

2

—
n
=
=N

Servigo de manobra e estacionamento de veiculos por
funcionirio habilitado no periodo de 24 horas

ITENS ESPECIFICOS

1%

2%

3%

4%

Sk

2.1

PORTARIA/RECEPCAO

2.1.1

Area ou local especifico para o servigo de portaria / recepgiio /
“lobby™

Local ou espago para guarda de bagagem

a) fechado

<

AN

<

b) niio necessariamente fechado

2.1.3

Local adequado para guarda de correspondéncia ¢ mensagens

2.14

Sistema adequado de envio / recebimento de mensagens

2.15

Servi¢o de guarda de bagagem

2.1.6

Politica propria, definida para “check-in / check-out”, que
estabelega orientagiio especifica para impedir:

a) qualquer forma de discriminagiio (racial, religiosa e outras)

b) uso do estabelecimento para exploragiio sexual, de menores, e
outras atividades ilegais

AR AN BN BN

Y Y 5 e

0 % et M [

ANIRN RN IR

Sistemas integrados de controle, permitindo eficicia no “check-
in / check-out”

Pessoal apto a prestar informagoes e servicos de interesse do
héspede, com presteza, eficiéncia e cordialidade:

a) sob supervisio permanente de gerente ou  supervisor
capacitado

b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa em cada turno)
na portaria e na recepgio, pelo menos:

b1) Portugués e mais trés linguas estrangeiras

h2) Portugués e mais duas linguas estrangeiras

b3) Portugués ¢ mais uma lingua estrangeira

Informagdes ¢ folhetos turisticos




‘ 2.1.10 I Ambientagio / conforto / decoragio compativeis com a categoria I v | v I v I v I v | v J

13 ACESSOS E CIRCULACOES 1h [ 2% [ 3% | 4% [ 5% | 5%
@
2.2.1 Areas adequadas ¢ especificas para acesso e circulacio faceis ¢ | v v v v v 4
desimpedidos nas dependéncias do estabelecimento, inclusive
‘- para pessoas com necessidades especiais
222 Entrada de servigo independente v v v Y
223 ldentificaciio do acesso/circulagio para orientacio dos banhistas v 4
2.2.4 Sistema de sinaliza¢io interno que permita facil acesso ¢ v v v v
circulaciio por todo o estabelecimento
225 Ambientagio / conforto / decoragiio compativeis com a categoria | v/ v v v v v
2.3 SETOR HABITACIONAL 1% | 2% [ 3% | 4% | 5% |5k
@
2.3.1 Todas as salas e quartos das UH com iluminagiio e ventilagiio de | v v v v v v .
acordo com as normas vigentes para edificagoes
2.3.2 Todas as UH deveriio ter banheiros privativos com ventilagio v 4 e v ¥
direta para o exterior ou através de duto
233 Facilidades de informatizagiio / mecanizagiio, nas UH v il
234 Quarto de dormir com menor dimensiio igual ou superior a
2,50m e drea igual ou superior a
2) 16,00m2 (100% das UH) v
b) 16,00m2 (em no minimo 90% das UH) v
¢) 14,00m2 (em no minimo 80% das UH) v
d) 12,00m2 (em no minimo 70% das UH) v
¢) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH) v
) 9,00m2( em no minimo 65% das UH) v
2.3.5 Banheiro com drea igual ou superior a (em no minimo 90% das
UH):
a) -l?(l(hnZ (100% das UH) v
b) 4.00m2(em no minimo 90% das UH) v
¢) 3,30m2(em no minimo 80% das UH) v
d) 3,00m2(em no minimo 70% das UH) v
¢) 2,30m2 ( em no minimo 65% das UH) v
) 1,80m2 ( em no minimo 65% das UH) v
2.3.6 UH do tipo suite com sala de estar de drea igual ou superior a:
a) 11,00m2 v v
b) 10,00m?2 v
¢) 9,00m2 v
d) 8,00m2 v
2:3.7 UH do tipo suite ¢/ou unidades conversiveis em suites a7 7 7
2.3.8 Portas duplas de comunicagio entre UH conjugiveis v v 7
2.3.9 Tranca interna nas UH v v v v 7 v
2.3.10 Rouparias auxiliares no setor habitacional 7 s
2.3.11 Local especifico para material de limpeza v 7 7
2.3.12 Climatizagio adequada em 100% das UH 7 7 7 —
2.3.13 TV a cores em 100% das UH, com TV por assinatura a cabo ou v 87 74
por antena parabdlica
2.3.14 TV em 100% das UH v v
2.3.15 Mini refrigerador em 100% das UH v v pre 7
2.3.16 Agua potivel disponivel na UH v 7 7 7 7
2.3.17 Café da manhi no quarto o v 7
2.3.18 Armario, “closet” ou local especifico para a guarda de roupas | v/ v v v v v
em 100% das UH




3.3.19 Nlpsn de cabeceira simples para cada leilo ou dupla entre dois v v v v v
leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH
2320 Liampada de leitura junto as cabeceiras em 100% das UH v v ¥ v
7321 Sonorizagio ou ridio controlada pelo hospede
a)em 100% das UH v v
b) em 80% das UNI v
2.3.22 Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz ¢ TV em v G W
100% das UH
2.3.23 Ramais telefonicos em 100% das UH v v ¥ v
2.3.24 Porta malas em:
2) 100% das UH | - [
b) 50% das UH v
2.3.25 Cortina ou similar em 100% das UH v v Y i
2.3.26 Vedagio opaca nas janelas em 100% das UH ¥ ¥ %
2.3.27 Mesa de refeigdes com um assento por leito em 100% das UH v ¥ ¥
2.3.28 Mesa de trabalho com iluminagio propria e ponto de energia e v v
telefone, possibilitando o uso de aparelhos eletrdnicos pessoais
2.3.29 Espelho de corpo inteiro em 100% das UH = ¥ Y
23.30 Cofres para guarda de valores para
a) 100% das UH v 7
b) 60 % das UH v
2.3.31 Camas com dimensies superiores ds normais e travesseiros ¥ v
antialérgicos

2.3.32 Acessorios basicos em 100% das UH (sabonete, dois copos, cesta | v/ v v v v v
de papéis do banheiro)
2.3.33 Agua quente em 100% das UH:

a) em todas as instalagdes v v
b) no chuveiro e lavatorio v
¢) no chuveiro v v v
2.3.34 Lavatorio com bancada e espelho, em 100% das UH v v v
2.3.35 Bidé ou ducha manual em 100% das UH v e v v
2.3.36 Indice de iluminagao suficiente para uso do espelho do banheiro, v v v v
em 100% das UH
2.3.37 Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH v s v 7,
2.3.38 Indicagiio de voltagem das tomadas em 100% das UH v v v v v v
2.3.39 Extensio telefonica em 100% dos banheiros das UH v 7
2.3.40 Box de chuveiro com drea igual ou superior a 0,80 m2 em 100% v v v v
das UH
2.3.41 Banheira em 30% das UH 7 7
2.3.42 Vedagiio para o box em 100% das UH v v v v 7 B
2.3.43 Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em 90% das v v 74 e
UH
2.3.44 Acessorios complementares composto por 5 amenidades
a) em 100% das UH 7 = =
b) disponibilizados para uso do héspede v
2.3.45 Outros acessorios em 100% das UH (touca de banho, escova e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, creme
hidratante, secador de cabelos, roupio, espelho com lente de
aumento, lixa, cotonete, espuma de banho, sais de banho, etc.)
a) minimo de oito &
b) minimo de seis v
¢) minimo de quatro v
2.3.46 Revestimentos, pisos, forragdes, mobilidrios e decoragio com v 7
equipamentos de 1* linha
2.3.47 Limpeza didria v v v v s =7

_



Freqiténcia de (roca de roupas de cama a cada mudanga de

2.3.48
lm.upc(lc e
) diariamente se desejado pelo hospede v v v
| byem dias alternados se desejado pelo hospede v
: ¢) duas vezes por semana se desejado pelo hospede 4 v
2.3.49 Freqiitneia de troca de roupas de banho a cada mudanga de
"_’_ hospede e:
a) diariamente se desejado pelo hospede v Y Vi ¥
b) em dias alternados se desejado pelo hospede v
¢) duas vezes por semana se descjado pelo hospede v
12.3.50 | Servigo “Nio perturbe”, “Arrumar o quarto” v v v
2.3.51 Detalhes especiais de cordialidade v v
2.3.52 Ambientagio / conforto / decoragio compativeis com a categoria | v v v v 4 v
2.4 AREAS SOCIAIS I | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
®
2.4.1 Relagio de dreas  sociais/estar por UH (nio incluida a
circulagiio) de:
a) 2.50m2 v
b) 2,00m2 v
¢) 1,50m2 v
d) 1,00m2 v
¢) 0,50m2 v v
2.4.2 Banheiros sociais, masculino e feminino, separados entre si, com v 4 v v
ventilagio natural ou forgada, com compartimento especial,
adaptado para pessoas com necessidades especiais, respeitando
as normas ¢ leis em vigor
2,43 Estacionamento com niumero de vagas igual ou superior a 10% v v
do nimero total de UH com local apropriado para
embarque/desembarque de pessoas com necessidades especiais,
devidamente sinalizado prevendo manobreiro
2.4.4 Climatizagio adequada nas dreas sociais v v v
2.4.5 Revestimentos, pisos, forracdes, mobilidrios e decoragiio com v v
materiais de 1" linha
2.4.6 Tratamento paisagistico v v
2.4.7 Ambientagio / conforto / decoragio compativeis com a categoria | v/ v v v v v
2.5 COMUNICACOES 1 [ 2% [ 3% [ 4% [ 5% | 5%
®
2.5.1 Equipamento telelonico nas dreas sociais v v v v v v
252 Local apropriado para ligagoes telefonicas nas direas sociais, com v v v
privacidade
253 Central telefonica, com ramais em todos os setores v v v o
254 Servig¢o telefonico eficaz, com equipamento apropriado v v v v v v
2.5.5 Equipamento para fax v v v v
2.6 ALIMENTOS E BEBIDAS I*x [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
@
2.6.1 Area de restaurante compativel com a quantidade de UH, de,
com ambientes distintos ¢ acessiveis para pessoas em cadeiras de
rodas
a) de no minimo 1,00m2 por lugar 7
b) de no minimo 0,80m?2 por lugar 7 7
2.6.2 Ambiente para café da manhi / refeicdes leves v
2.6.3 Minimo de um ambiente de bar E7 s 74 7
2.6.4 Copa central para o preparo de lanches e café da manha V




2.6.5 Despensa para abastecimento diario da cozinha v ¥ v
2.6.6 Climatizagio adequada nos restaurantes, bares ¢ outros v v ¥
2.6.7 Aparador, earrinho, gueridon ou similar v v v
2.6.8 Toalhas e guardanapos de tecido v v v
2.6.9 Baixelas e talheres de prata, inox, ou material equivalente ¢ ¥ vi
56.10 | Pratos de porcelana ou equivalente de 17 linha v v o
2.6.11 Copos tipo cristal 7 v v
2.6.12 Camaras frigorificas ou equipamento similar ¥ v v
2.6.13 Sistema de exaustio meciinica no ambiente W v o
2.6.14 Telas nas dreas de servigo com aberturas para o exterior v v v v v v
2.6.15 Critérios especificos de qualificagio do cozinheiro v o
2.6.16 Critérios especificos de qualificagiio do “bar man” v o
2.6.17 Servigo de alimentagiio, com qualidade e em niveis compativeis
com a categoria do estabelecimento, no:
4) almogo e jantar, de padrio internacional, no restaurante i v
principal
b) almogo ¢ jantar no restaurante principal X
¢) café da manhi e nas refei¢des leves eventualmente oferccidas v v v v v v
2.6.18 Ambientagio / conforto / decoragio compativeis com a categoria | v v v v v v
2.7 LAZER 1% [ 2% [ 3% | 4% | 5% [5%
D
2.7.1 Sala de gindstica / musculagio com instrutor v v
2.7.2 Sauna seea ou a vapor, com sala de repouso v 4
2.7.3 Equipamentos de gindstica v v
2.7.4 Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outros v v
2.7.5 Ambientagio / conforto / decoragio compativeis com a categoria v v v
2.8 REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL 1% | 2% | 3% | 4% | 5% [ 5%
@
2:8:1 Ambiente adequado para reunides/escritorio virtual v v v
2.8.2 Equipamentos para reunides/escritorio virtual v v v
2.8.3 Qualidade dos servigos prestados (*coffee break™ e outros) v v v
2.8.4 Ambientacio / conforto / decoragiio compativeis com a categoria v v v
2.9 SERVICOS ADICIONAIS 1 [ 2% | 3% [ 4% | 5% | 5%
@
2.9.1 Ambientes, instalagdes ¢/ou equipamentos adequados destinados
a salio de beleza, “baby-sitter”, venda de jornais e revistas,
“drugstore”, loja de conveniéncia, locacio de automéveis,
reserva em espeticulos, agéncia de turismo, cimbio, transporte
especial e outrog
a) minimo de seis 7
b) minimo de trés 7
2.9.2 Critérios especificos de qualificagiio dos concessionirios 7 7 7
2.9.3 Divulgagiio dos servigos disponibilizados v v Z
2.9.4 Ambiente, instalagdes ¢ equipamentos adequados para eventos e 77 7
banquetes
295 Servigo de apoio disponivel para eventos e banquetes 7 7
2.9.6 Sala VIP com equipamentos para atender ao héspede executivo 7 7
(microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala de reunides,
drea de estar e outros)
2.10 ACOES AMBIENTAIS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
®




T
—
=
—

Manter um programa interno de treinamento de funciondrios
para a redugio de consumo de energia elétrica, consumo de
Agua e redugio de produgiio de residuos solidos

Manter um programa interno de separagio de residuos solidos

Manter um loeal adequado para armazenamento de residuos
solidos separados

Manter local independente ¢ vedado para

armazenamento de
residuos solidos contaminantes

Dispor de critérios especificos para destinagio adequada dos
residuos solidos

1]

0.0

Manter monitoramento especifico sobre o consumo de energia
elétrica

2.10.7

Manter eritérios especiais ¢ privilegindos para aquisi¢io de
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética ¢
redugiio de consumo

2.10.8

Manter monitoramento especifico sobre 0 consumo de dgua

2.10.9

Manter critérios especiais ¢ privilegiados para aquisigio ¢ uso de
cquipamentos ¢ complementos que promovam a redugio do
consumo de dgua

2.10.10

Manter  registros  especificos ¢ local adequado  para
armazenamento de produtos nocivos e poluentes

2.10.11

Manter critérios especiais e privilegiados para aquisi¢io ¢ uso de
produtos biodegradiveis.

2.10.12

Manter critérios de qualificagio de fornecedores levando em
consideraciio as agdes ambientais por estes realizadas.

2.10.13

Ter um  certificado  expedido por organismo especializado
quanto a efetividade de adequagio ambiental da operaciio

FONTE: Site EMBRATUR: www.EMBRATUR.gov.br




ANEXO N.” 4

EQUIPAMENTO HOTELEIRO
Natureza do Estabelecimento: (“)H CEHLEEGR)M B H Categoria:
(ES) HRAS () P S (0E) AT ==
Denominagao (nome de fantasia):
Razao Social:
Proprietario:
Rua: Ne: | | Bairro: | Cep: | —
fone: | Fax: [ e-mail: | Homepage: | www. .
| Registro na EMBRATUR: [ Data Inicio Atividades: | [ Cadeia Hoteleira?: _| e
Informante: | Anastacia [
! Suites | Aptos | Chalé |Quartos | N.o de aposentos c/ Total de Leitos:
N° de Unidades |S S S S Banheiro privativo Total de camas
Habitacionais | D D D D N.° de aposentos s/ Extra:
| L T T Banheiro privativo Permanéncia Média:
Taxa de Ocup.Mensal: | | Taxa de Ocup. Anual: | Taxa Final de Semana:
Servicos S S|N S 2
Bar Piscina TV nos aposentos Centro Convengoes
Restaurante Quadra de Esportes Tv no sagudo Sauna
Lavanderia Boate Musica ambiente Instituto de beleza
Estacionamento Golfe Frigobar Play-ground
Ar refrigerado central Mini-golfe Piano Telefone direto
Aquecimento central Boliche Cofres individuais Servico 24 h aptos
Ar refrigerado no apto Hidromassagem Servico de copa Sala de ginastica
Elevadores Sala de reunides Lojas Inst. De Notebook
Central Telefonica Montaria (cavalos) Bancos/Cambio
Serv. De Portaria 24h Sala de jogos Lareira Calefagao
InstalacGes Sanitarias Coletivas: | sim Néo Café da manha incluso?: |sim nao
Serv. arrumacao/limpeza quartos: |sim Nao Cartdo de Crédito? sim Nao
Pessoal Permanente | Temporario | Total
Cargos de direcao
Cargos Administrativos
Chefias
Portaria/Recepcao
Restaurante/cozinha/bar
Rouparia/Faxina
Intérprete
Manobrista
Uniformizado
Almoxarifado
Mensageiros
Manutencdo
Qutros
Infra-estrutura
Capacidade/Garagem
Acesso a deficientes fis.
Qutros
| Observactes: | Treinamento dos funcionarios: )|
[Pesquisa de Gabinete: | | Pesquisa de campo: |  [Data: | | Responsavel: | |

FONTE: Parana Turismo.
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