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Objetivos

Este texto foi escrito para auxiliar vocé a:

e compreender que as atividades de limpeza, higieniza¢do e arrumacao
das UHs possuem uma sequéncia légica de execucao;

e perceber que adotar uma metodologia é fundamental para a qualidade
de vida no trabalho, reduzindo custos, tempo e esfor¢o, garantindo o
padrdo de qualidade;

e entender a importancia da padronizacdo dos procedimentos e

processos em governanca.

Iniciando o estudo

As atividades de limpeza, higienizacdo e arrumac¢ao das UHs possuem
uma sequéncia légica de execucdao. Dessa maneira, adotar uma metodologia é
fundamental para a qualidade de vida no trabalho, reduzindo custos, tempo e
esforco, profissionalizando o setor de governanca e garantindo o padrdo de

qualidade.
1 A importancia da profissionaliza¢gdo do setor de governanca

A importancia da profissionalizacdo da atividade de governanca fica
evidente quando falamos deste tépico. Ndo raro ainda encontramos hotéis
trabalhando com produtos de limpeza domésticos, utensilios domésticos, sem

técnica adequada, sem uso de EPI, sem preparo. Meios de hospedagem ndo sao
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extensdes das nossas casas, mas sim, estabelecimentos profissionais que
precisam garantir seguranca sanitaria, além do conforto e bem-estar dos
hospedes com profissionalismo e dedicacao.

Hospedes sdao o foco maior da organizacdo e para cuidar do hdspede
precisamos cuidar de quem cuida. Uma equipe de governanca ndo capacitada
coloca em risco nao sé a seguranca sanitaria dos hdéspedes, mas também a
seguranca de todos. A rotatividade de trabalhadores nas equipes de governanca
dificulta o bom andamento das atividades, compromete a qualidade do servico
prestado, o que acaba repercutindo diretamente na satisfacao dos hdspedes.
Hotéis que investem em programas de qualidade de vida no trabalho' por meio
da adocdo de procedimentos e ferramentas adequadas de trabalho, aumentam
as possibilidades de manter a equipe e de alcancar a desejada exceléncia.

Logo, a adoc¢ao de programas de Qualidade de Vida no Trabalho geram
resultados tanto para o colaborador, quanto para a empresa, pois o trabalhador
que executa as tarefas com qualidade e bem-estar acaba entregando um
trabalho de qualidade para a empresa. (LOUVEIRA, BRUSTOLIN E DERROSSO,
2017)

Uma maneira de profissionalizar a gestao da governanca é por meio da
implantagdo da padronizacdao dos procedimentos de trabalho, comumente
chamados de Procedimento Operacional Padrao (POP). Um POP é uma
descricao detalhada de todas as medidas necessarias para a realizacao de
uma tarefa. (LAGE, 2019)

Adotar os POPs no setor de governanca, traz muitos beneficios, o
primeiro deles é padronizar a execucdo do trabalho, de modo que ndo haja
margem para cada um fazer do "seu jeito”. Segundo que, ao padronizar,
minimizam-se possiveis erros na execucdo das tarefas. Evitam-se desvios e
variacbes ao longo dos mesmos processos. Terceiro, é que os POPs geram

eficacia durante a execu¢do de uma tarefa, aumentando a produtividade e

" A Qualidade de Vida no Trabalho é a busca pela humanizacdo do trabalho, e faz com que o
trabalhador tenha uma boa qualidade de vida, englobando aspectos de motiva¢do pessoal,
fatores ergondmicos, fatores ambientais e satisfacao no trabalho, gerando assim aspectos que
resultam no bem-estar, na seguranca e na realizacdo das tarefas propostas pela empresa com
exceléncia. (MOTTA; SOUSA, 2008)
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qualidade. Garantem a seguranca de hdspedes e funcionarios, uma vez que o
que estao fazendo estd documentado e assegurado pela empresa. E por fim,
potencializam a satisfagdo do hdspede, pois este sabe o que esperar
independente de quem faca a UH dele.

Outra maneira de profissionalizar o setor de governanca é por meio da
documentacdo dos processos da governanga, pois desta forma é possivel
eliminar etapas desnecessarias e retrabalhos e também organizar os fluxos de
trabalho, descartando falhas e desperdicios.

Profissionalizar o setor de governanca trazendo a cultura da qualidade,
produtividade e dos custos enxutos reflete diretamente na satisfacdao do
colaborador e do hdspede. Para o colaborador, saber o que se espera dele além
de poder opinar e participar da revisao de procedimentos e processos, para o
hospede a garantia de que sera entregue o prometido, dentro da qualidade
esperada.

A cultura baseada em padrdes e processos implica na ado¢cdo de um
método. Com a ado¢do de um método € possivel medir a produtividade e ter
efetivamente um padrao de qualidade. Para fins deste material, elegemos o
método ABC de Housekeeping, desenvolvido pela ABG (Associacdo Brasileira de
Governantas e Profissionais da Hotelaria) e atualizado ao contexto da pandemia
de COVID-19, iniciada em 2020.

1.1 O método abc de housekeeping

O Método abc de housekeeping consiste na aplicacdo de uma sequéncia
l6gica de processos de higienizacdo, limpeza e arrumacdao das UHs,
considerando a adaptacdo dos materiais, equipamentos e produtos utilizados.
Esse método foi desenvolvido com vistas a quebrar paradigmas ultrapassados,
utilizando indicadores de producao, qualidade e custos, medindo resultados e
satisfacdo da equipe.

O método desenvolvido por (Dantas, 2020), engloba trés etapas, que
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precisam ser realizadas na sequéncia apresentada: higienizacao, limpeza e por

ultimo a arrumacao.

A- A Higienizacao

A higienizacdo cuida do pilar da seguranca. E o processo quimico que
elimina agentes infecciosos, fungos, germes, bactérias ou virus na forma
vegetativa, de uma superficie inerte, mediante a aplicacdo de agentes quimicos

ou fisicos.

B - A limpeza

E o processo de remocdo de manchas superficiais, poeira e limpeza de
espelhos (remog¢do de manchas e limpeza de vidros). Por principio, nao
podemos fazer a arrumacdao em uma area que ainda nao foi limpa. Essa etapa

agora passa a contemplar o uso de desinfetante para a limpeza das superficies.

C- A arrumacao

E o processo de forrar a cama, organizar todos os itens de acordo com o
padrdo da UH, repor os itens usados ou substituir os danificados. E o
acabamento e o encantamento.

Para atingir esses pilares, € preciso ter padrbes e processos bem
estruturados e materiais, produtos e equipamentos adequados para otimizar o
tempo de execucao e, assim, alcancar a maxima eficiéncia. Para a construgao do
método, trés pilares essenciais foram considerados: a Seguranca, a Qualidade e

a Eficiéncia.
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2 Principios da Limpeza: Circulo de Sinner

Figura 1 - Circulo de Sinner
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Fonte: Schmitt, 2019.

7

Para que o processo de limpeza aconteca € necessario considerar a
existéncia de 4 fatores que influenciam diretamente no resultado e sucesso da
limpeza. O Circulo de Sinner foi desenvolvido por Herbert Sinner em 1960, que
descreve o processo ideal de limpeza com uma interagdo entre a agao mecanica,

acao quimica, temperatura e tempo.

- Agcao quimica

Acdo quimica é a quantidade quimica, o quanto e qudo forte serd o
produto que vocé ira colocar. Quanto mais forte for a acdo quimica,
consequentemente menor a temperatura, acdo mecanica e tempo necessario,

porém, tera muito mais agressao a superficie. E necessario ter cuidado com o

uso deste tipo de produto.

- Temperatura
A temperatura influencia na a¢do do agente quimico, ndo € um fator
determinante, porém, auxilia na limpeza de graxas, dleos e gorduras, mas é

preciso ter atencao com a superficie, se resiste a temperatura a ser exposta.

- Acdo mecanica

Acdo mecanica € responsavel pelo atrito gerado, que auxilia no processo
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de limpeza. Pode ser feita manualmente com panos de microfibras e escovas ou
com auxilio de ferramentas, como politriz, roto orbital e escovas, porém, é
necessario possuir um certo conhecimento para nao fazer besteira e danificar a

superficie, mas tendem a lhe dar um ganho de tempo no processo.

- Tempo

E o tempo de acdo de um ou mais fatores do circulo de sinner. E o tempo
da acdo mecanica, a¢do quimica e temperatura sobre a superficie.

Para compreender como se aplica o método na pratica, Dantas (2020)
dividiu em dois grandes processos: A primeira etapa suja e a segunda etapa

limpa.

Primeira etapa suja

Compreende a entrada da camareira no apartamento para iniciar o
processo de higienizacdo, desinfeccdo e limpeza de todos os cdmodos e todas
as superficies de toque frequente do hospede. Consideramos essa a etapa suja
do processo, no qual a camareira estara devidamente paramentada (utilizando
equipamentos de protecdo) e utilizando materiais e produtos de limpeza. Nessa

etapa existe risco de contaminacdo da paramentacao.

Segunda etapa limpa
Compreende a entrada no apartamento para iniciar o processo de
forracdo da cama, organiza¢ao e reposicdo de todos os itens que ja devem estar

limpos e higienizados. Consideramos essa a etapa limpa do processo.

Mudancas no processo

A recomendacdo é que a mesma camareira execute as duas etapas - suja
e limpa (higienizacdo e limpeza) - na mesma sequéncia para evitar a
contaminagao cruzada dos materiais higienizados.

A etapa limpa requer, obrigatoriamente, que o profissional esteja limpo e

desparamentado (sem utilizacdo de equipamentos de prote¢do), com as maos
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corretamente higienizadas e secas, para ter contato com os enxovais limpos e
higienizados e todos os itens de reposicao para finalizacdo e entrega da UH. A
atividade na area limpa requer o uso de mascara, touca e uniforme limpo. As
maos devidamente higienizadas dispensam o uso de luvas descartaveis, ja que
todas as superficies foram desinfectadas no processo anterior, considerando
também que o processo de desinfeccdo foi efetivamente seguro e completo,

abrangendo todas as superficies de toque frequente.

2.1 Entrando na UH

Antes de se dirigir a UH, depois de devidamente paramentado, ainda do
lado de fora da UH, o profissional entra para iniciar sua atividade de
higienizacao e limpeza, que corresponde a etapa 1 do processo. Porém, antes de
iniciar propriamente o processo de higienizacao e limpeza, € essencial que o
profissional realize as atividades de preparacao, priorizando a abertura de

portas e janelas para arejar o ambiente. (DANTAS, 2020)

Figura 2 - Check list UH

Fonte: Dantas, 2020.

Cabe destacar que qualquer método de limpeza e higieniza¢ao, precisa
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atender alguns principios, que norteardao todo o processo. A Limpeza sempre
deve acontecer de cima para baixo, de fora para dentro e do mais limpo para o

mais sujo. Por isso a necessidade de seguir uma sequéncia logica, a fim de evitar

o retrabalho e a contaminacdo cruzada?.
PROCESSO A: HIGIENIZACAO

Figura 3 - Check list processo A

Fonte: Dantas, 2020.

2 De acordo com a Agéncia Nacional da Vigilancia Sanitaria (Anvisa), contaminac&o cruzada é um
processo que ocorre quando os agentes contaminantes que estdo em um local ou superficie séo

transferidos para produtos, alimentos, mdos e/ou superficies para a propaga¢do dos
microorganismos.
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Figura 4 - Tempo de acdo processo A

Fonte: Dantas, 2020.

PROCESSO B: LIMPEZA

No processo de limpeza da UH é comum o retrabalho acontecer por falta
de uma ordem especifica na realizacdo das tarefas. Nesse caso, 0 passo-a- passo

(sequéncia) deve ser seguido rigorosamente para evitar esquecimentos.

Figura 5 - Classificacao das areas dentro da UH e Figura 6 - Principios da limpeza
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Fonte: Dantas, 2020.

Revista PQANP | Revista do Programa de Atividades Nao Presenciais do IFSC 167
Florianépolis - SC | v. 1 | n. 3 [outubro/2021], p. 159 - 174



Eixo Tecnoldgico Turismo, Hospitalidade e Lazer
Governanca hoteleira: limpeza, higienizacdo e arrumacdo| Girlane Almeida Bondan

Ap0s finalizar o primeiro passo de higienizacdo do banheiro e, enquanto
espera o tempo de contato do desinfetante para garantir a sua eficiéncia, inicia

a limpeza do quarto.

Figuras 7, 8, 9 - Fluxo da limpeza da UH
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Fonte: Dantas, 2020.

3 Materiais, produtos e equipamentos do processo de limpeza e sequéncia
de execucao

EPI- Equipamento de Protec¢ao Individual

Oculos de protecdo: é recomendado para a atividade de retirada do
enxoval sujo. A segunda atividade realizada com esse EPI é a limpeza aérea, que
nao ocorre diariamente e deve ser planejada na planilha de atividades

periddicas;

Luva comum: a camareira deve usar sempre que for manipular produtos
quimicos; nesse caso, o detergente limpa-vidros multiuso. As luvas usadas nesse
processo NAO DEVEM ser iguais as usadas no banheiro. Para ndo ocorrer

equivocos, devem, necessariamente, ser diferenciadas por cores;

Mascara: em tempos de pandemia as mascaras sdo de uso obrigatério na

area de trabalho e em todas as dependéncias da empresa;
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Figura 10 - Materiais e fluxo para limpeza

RODO COMBINADO

+ LIMPAVIDROS

Processos de limpeza de
superficies lisas, formicas e
vidros sdo otimizados em 50%.

PANO MULTIUSO +
DESINFETANTE BACTERICIDA
Pano descartavel para remogao
de sujidades organicas nos
acabamentos, preservando,
assim, o pano de microfibra.

PANO DE MICROFIBRA
| PANO DE LIMPEZA
PROFISSIONAL

Maior durabilida-

de, ndo deixa pelos,
firmeza de cor.

Fonte: Dantas, 2020.
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Figuras 11 e 12 - Materiais e fluxo para limpeza

RODO PYA + DESINFETANTE BACTERICIDA
Sd0 usados para substituir a vassoura & reme-
ver a sujidade superficial. Também pode ser
usado para secar dreas molhadas. Nao usar
o drea inundada. Para ¢5505 CAs0s, pUKar o
volurme de Sgua com o rodo ComUum.

Fonte: Dantas, 2020.

PROCESSO C: ARRUMACAO, REPOSICAO E ORGANIZACAO DE
TODOS OS ITENS.

Considerando que ao iniciar esta etapa a UH ja esta limpa e desinfetada, é

possivel dar inicio ao processo de arrumacao.
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Figura 13 - Arrumacgdo da UH

PERFUME DE
AMBIENTE

Fonte: Dantas, 2020.

FINALIZACAO DA UH
Com o tempo gasto nos processos B e C no quarto, a higienizacao do
banheiro, do processo A, se finaliza. Isso possibilita que a camareira possa

realizar a limpeza e arrumacdo 1a também.

Figura 14 - Finalizacdo da UH

Concluido!

Fonte: Dantas, 2020.
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Figura 15 - Higieniza¢do do Banheiro

Higienizagdo do banheiro
ESPOMJA ESFREGAD KIT SANITARIO MICROFIBRA PANO MULTIUSO
Remover bactericida Limpar a parte Secar louga Limipar lixeira. Se for de
da tampa e assento interna da louga & assento metal, usar limpa-vi-
com uso de dgua. sanitaria. sanitarnio. dros; se for de plastico,

usar detergente.

RODO COMBINADO MICROFIBRA AZUL RODO COMBINADO PANO MULTIUSO
Se hiouver sujidade %2 houver sujidade Remiocao de produto Faz acabamento da
fixada. Com limpa- superhcial. Seco, l&mina de rodo
vidros e |2 Gmida sem uso de produto.

Fonte: Dantas, 2020.

Saindo da UH

Para a finalizacdo correta dos servicos realizados, a camareira deve
necessariamente fazer a sua ultima inspecao antes de sair do quarto. Esse
processo garante que ela realizou o padrdo em todas as etapas previstas e fez a

reposicao de todos os itens padrdo da UH.
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Figura 16 - Higieniza¢do do Banheiro
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Fonte: Dantas, 2020.

Check-list de saida da UH

Preencher o relatério de trabalho atualizando o status do apartamento,
alterando o registro de de “sujo” para “limpo”; informar o horario de término e
demais observacdes pertinentes.

Neste material, foi possivel evidenciar a importancia de adotar o
mapeamento de processos e procedimentos para a realizacdo da higienizacdo,
limpeza e arrumacdo da UH. Com base no material desenvolvido pela ABG para
a pandemia de COVID-19, é possivel compreender que independente da
pandemia ou ndo, adotar os procedimentos na sequéncia e com o método
apresentado garante a seguranc¢a sanitaria que um empreendimento com

rotatividade de pessoas requer.
Concluindo o estudo

Neste estudo, vocé conheceu um pouco mais sobre as atividades de
limpeza, higienizacdo e arrumag¢do das UHs e uma sequéncia logica de

execucao; estudou que adotar uma metodologia é fundamental para a
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qualidade de vida no trabalho, reduzindo custos, tempo e esfor¢o, garantindo
0 padrdo de qualidade e pdde entender a importéncia da padronizacao dos

procedimentos e processos em governanca.
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