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RESUMO

Este estudo teve como objetivo principal aplicar o mapeamento do fluxo de valor para
identificacdo de desperdicios e pontos de melhorias em um hotel, localizado na cidade de
Porto Velho - RO, sob a 6tica do estado atual e do estado futuro. A pesquisa foi
classificada como descritiva e com uma abordagem qualitativa. A coleta de dados
envolveu a aplicacdo de questionarios aos proprietarios e hospedes do hotel, visita in loco
no hotel e entrevista semiestruturada com os proprietarios. Os resultados encontrados
foram que os principais desperdicios identificados no hotel estdo relacionados ao café da
manhd, ao consumo excessivo de energia e a perda de itens do hotel utilizados pelos
hospedes, como toalhas, lengois, controle remoto da tv e do ar-condicionado. O estudo
também demonstrou que existem alguns pontos de melhoria a serem explorados, sendo
que os principais estdo relacionados a necessidade de melhoria continua em processos
manuais, incluindo a implementagéo de sistemas de gestéo hoteleira, o treinamento da
equipe e a criacdo de um manual de procedimentos para padronizar 0s servicos de
atendimento e limpeza visando reduzir erros e retrabalho, bem como para reduzir a
quantidade de recursos e tempo para execucdo de algumas atividades. Outras melhorias
relacionam-se a infraestrutura do hotel, especialmente no que diz respeito ao
estacionamento oferecido, sugerindo a necessidade de aprimoramentos nessa area.

Palavras-chave: producédo enxuta, MFV, hotel, turismo, melhoria continua.
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ABSCTRACT

This study's main objective was to apply value stream mapping to identify waste and
points for improvement in a hotel, located in the city of Porto Velho - RO, from the
perspective of the current and future state. The research was classified as descriptive and
used a qualitative approach. Data collection involved the application of questionnaires to
hotel owners and guests, an on-site visit to the hotel, and semi-structured interviews with
the owners. The results found were that the main waste identified at the hotel is related to
breakfast, excessive energy consumption, and the loss of hotel items used by guests, such
as towels, sheets, TVs, and air conditioning remote controls. The study also demonstrated
some points for improvement to be explored, the main ones being related to the need for
continuous improvement in manual processes, including the implementation of hotel
management systems, team training, and the creation of a procedures manual. to
standardize customer service and cleaning services to reduce errors and rework, as well
as to reduce the number of resources and time to carry out some activities. Other
improvements relate to the hotel's infrastructure, especially about the parking offered,
suggesting the need for improvements in this area.

Keywords: lean production, MFV, hotel, tourism, continuous improvement.

RESUMEN

El principal objetivo de este estudio fue aplicar el mapeo de flujo de valor para identificar
desperdicios y puntos de mejora en un hotel, ubicado en la ciudad de Porto Velho - RO,
desde la perspectiva del estado actual y futuro. La investigacion se clasificd en descriptiva
y con enfoque cualitativo. La recoleccion de datos implicé la aplicacion de cuestionarios
a propietarios y huéspedes del hotel, una visita in situ al hotel y entrevistas
semiestructuradas con los propietarios. Los resultados encontrados fueron que los
principales residuos identificados en el hotel estan relacionados con el desayuno, el
consumo excesivo de energia y la pérdida de elementos del hotel utilizados por los
huéspedes, como toallas, sabanas, controles remotos de TV vy aire acondicionado. El
estudio también demostré que hay algunos puntos de mejora a explorar, siendo los
principales relacionados con la necesidad de mejora continua en los procesos manuales,
incluyendo la implementacion de sistemas de gestion hotelera, la capacitacion de los
equipos y la creacion de un manual de procedimientos para estandarizar. atencion al
cliente y servicios de limpieza con el fin de reducir errores y retrabajos, asi como reducir
la cantidad de recursos y tiempo para realizar algunas actividades. Otras mejoras se
refieren a la infraestructura del hotel, especialmente en lo que respecta al aparcamiento
ofrecido, lo que sugiere la necesidad de mejoras en este ambito.

Palabras clave: produccion ajustada, MFV, hotel, turismo, mejora continua.

International Journal of Scientific Management and Tourism

ISSN: 2386-8570

International Journal of Scientific Management and Tourism, Curitiba, v.10, n.3, p. 01-28, 2024




= International Journal of Scientific Management and Tourism
y l ; ISSN: 2386-8570

of Scientific Management
and Tourism

1 INTRODUCAO

A rede hoteleira se constitui como uma das redes que mais geram lucros dentro
do turismo, o que tem feito com que o governo brasileiro busque diferentes meios de
regulamentacéo e planejamento para o setor por meio de politicas publicas com o objetivo
de otimizar a prestacdo de servicos (Caetano; Stoll; Helfenstein, 2020). Para Souza e
Peixe (2019), a concorréncia acirrada no setor gera uma crescente competicédo, fazendo
com que os hotéis busquem otimizar seus custos e receitas para sobreviver. Para isso, 0
setor demanda foco na reducdo de desperdicios e na melhoria continua e uma maneira de
atingir esse objetivo é através do mapeamento dos servicos oferecidos pelos hotéis e da
adocdo de estratégias especificas do setor para otimizacdo dos servigos prestados.

Neste sentido, diante dos métodos existentes para melhorar o desempenho e
reduzir desperdicios em empresas, se evidencia o Lean Manufacturing, cujo modelo foi
criado pela Toyota do Japdo visando priorizar a eliminagdo de todos os tipos de
desperdicios e a melhoria continua (Bassoto; Martins; Ferreira, 2020). Logo, entre as
alternativas disponiveis para aprimorar o rendimento e minimizar os desperdicios
destaca-se 0 mapeamento de fluxo de valor (MFV). Para Rother e Shook (2003), 0 MFV
auxilia na identificacdo das fontes de desperdicios do fluxo de valor, ajuda a visualizar e
entender o fluxo de materiais e informacgdes durante o processo produtivo. Assim,
destaca-se que o MFV foi aplicado em diferentes setores, sendo aplicado desde o setor de
servigos, com foco no servigo de hotelaria com intuito de identificar oportunidades de
melhoria na linha de produgdo (Monzani, 2018), até o setor da cafeicultura, com o
objetivo de identificar gargalos produtivos ao longo do processo (Carrijo, 2021).

Deste modo, este artigo teve como propésito a aplicacdo do MFV em um hotel,
para reduzir 0s custos provenientes de desperdicios e, a0 mesmo tempo, aumentar a
qualidade e a eficiéncia dos servigos prestados, uma vez que essa ferramenta possibilita
que desperdicios sejam notados e oportunidades de melhorias possam surgir. Portanto, o
objetivo geral deste trabalho foi aplicar o mapeamento do fluxo de valor para
identificacdo de desperdicios e pontos de melhorias em um hotel sob a 6tica do estado
atual e do estado futuro. Como objetivos especificos, tém-se: (i) Apresentar as principais

etapas que compde um mapeamento de fluxo de valor; (ii) Identificar as atividades que
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ndo agregam valor ao processo do hotel, apresentando os principais desperdicios; (iii)
Identificar pontos de melhoria que possam otimizar o processo de atendimento e
hospedagem; (iv) Apresentar o mapa de fluxo do valor do estado atual do hotel estudado;

(v) Apresentar a proposta do mapa de fluxo de valor do estado futuro do hotel estudado.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PRODUCAO ENXUTA - LEAN MANUFACTURING

A filosofia da produgéo enxuta, conhecida como Lean Manufacturing, surgiu no
Japdo apds a Segunda Guerra Mundial e foi baseado em cinco principios fundamentais,
tais como: identificar o valor do produto para o cliente, mapear o fluxo de valor, criar
fluxo continuo, estabelecer, puxar e buscar a perfeicdo. Esses principios séo aplicados em
todas as etapas do processo de producéo, desde a obtencdo de matérias-primas até a
entrega final do produto. O objetivo da produgéo lean consiste em assegurar a obtencgéo
da maior qualidade possivel por meio da eliminacdo continua de desperdicios ou
mudancas, ao menor custo e em menor tempo (Womack; Jones; Roos, 2004).

Na filosofia enxuta, 0s termos japoneses séo comumente utilizados para transmitir
ideias fundamentais. A eliminagdo do desperdicio é uma dessas ideias fundamentais. O
desperdicio na producdo enxuta refere-se a atividades ou processos que ndo agregam
valor, expressdo derivada do inglés Not Value Added Activities (NVAA), e que podem
ser eliminados ou reduzidos significativamente (Liker, 2022). As NVAA resultam em
custos, pois consomem tempo e energia, desgastam equipamentos e ferramentas e
ocupam espaco fisico. J& a perda na producdo enxuta refere-se a atividades
desnecessarias, que nao agregam valor e geram despesas e que resultam em desperdicio

de tempo, recursos, energia e capacidade produtiva (Jones; Womack, 2004).

2.2 MAPEAMENTO DE FLUXO DE VALOR

Para Rother e Shook (2003), 0 MFV é uma técnica de analise de processos que

utiliza ferramentas de representacédo visual, como diagramas e mapas, para identificar e
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compreender a dinamica de fluxo de materiais e informagdes ao longo de um processo
produtivo. O objetivo é seguir o caminho do produto, desde a entrada de matéria-prima
até a entrega ao consumidor final, e descrever cada etapa do fluxo com o maximo de
detalhes possiveis. A partir dessa analise, segundo Corréa e Corréa (2022), séo elaboradas
questdes-chave que permitem identificar os gargalos, os pontos de ineficiéncia e os
desperdicios ao longo do processo produtivo. Com base nesses dados, é possivel criar um
mapa do estado futuro, que representa como o fluxo de valor deveria ocorrer idealmente.
Essa ferramenta permite a identificacdo de melhorias e otimizacdes para aprimorar a

qualidade do produto e reduzir custos operacionais.

2.2.1 Etapas para mapear o fluxo de valor

Segundo Rother e Shook (2003), existem quatro etapas para o desenvolvimento

do MFV atual, conforme representacao a seguir:

Figura 1. Icones e simbolos de materiais e informagao

ICONES DO FLUXO DE MATERIAIS ICONES GERAIS
N R T R e
Supermercado  Processo de Fonte Caminh3o de Seta Empurrar {:ﬁ
Manufatura Externa Entrega
Necessidade
—FIEO= A G ——> de Kaizen
Fluxo Sequencial Caixa de dados Estoque Puxada Produtos Acabados
para cliente
iCONES DO FLUXO DE INFORMAGCOES @
< — i:] OXOX 60/‘ Pulm3o ou Estoque
P e ik 30 Fluxo d & 5 R £ de Seguran¢a
uxo de Informagdo Fluxo de Informagdo P Pr
Manual Eletrénica da Producdo de carga “vé ver”
m o YV Y .5 O

Kanban Kanban Kanban de Posto Kanban Chegando Operador
de Retirada de Sinalizagdo Kanban em Lotes
Produgdo

Fonte: Rother e Shook, 2003.

Neste método sdo utilizados simbolos ou icones para representar 0S processos e
fluxos existentes. O objetivo é obter uma visdo completa do fluxo de valor. Durante o
processo de mapeamento, é necessario coletar informagdes relevantes para definir as
caracteristicas do processo, as quais sdo obtidas por meio de observagcbes in loco

mapeando fisicamente o processo, identificando as atividades, os recursos utilizados,
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tempos ideais etc. Assim, a primeira dessas etapas é a de selecdo de uma familia de
produtos ou servicos, isto é, identificando-a a partir da perspectiva do consumidor no
fluxo de valor. Essa familia deve ser composta por produtos que compartilhem etapas
similares de processamento e utilizem equipamentos em comum. A segunda etapa é a de
mapeamento e desenho do estado atual, assim, o processo de mapeamento de fluxo de
valor ¢ iniciado na planta de produgdo, no nivel do fluxo porta-a-porta, por meio da
elaboracgdo de um desenho dos tipos de processo (Rother; Shook, 2003).

A terceira etapa consiste no mapeamento e desenho do estado futuro. Assim, o
mapeamento do estado futuro ¢ o desenho das necessidades de mudancas a serem
aplicadas a partir das questdes identificadas no estado atual, por meio do mapeamento
dessa situacdo futura. O objetivo é construir uma cadeia de producdo que integre 0s
processos individuais aos seus clientes, por meio de fluxo continuo ou puxada, de modo
que cada processo produza apenas o que o0s clientes necessitam e no momento adequado.
O resultado esperado é um sistema de producdo mais eficiente e enxuto, que atenda de
forma mais satisfatoria as necessidades dos clientes (Jones; Womack, 2004). Na etapa do
desenho do estado atual como do estado futuro, no que diz respeito ao tempo de execugao
de atividades ou determinacdo do tempo de ciclo de cada etapa dentro de um processo,
observa-se que 0s tempos de cada ciclo de atividades ou conjunto delas poderdo ser
calculados ou estimados de acordo de uma media padréo. Essas estimativas podem servir
como um alerta para as operacfes no fluxo de valor. Neste sentido, ressalta-se que
Monzani (2018) optou por calcular os tempos de execucdo das atividades para obter o
tempo de aprovisionamento ou de ciclo. Em contrapartida, Dantas Filho, Barros Neto e
Angelim (2017), obtiveram os tempos de ciclo mediante a entrevistas efetivadas com cada
profissional da empresa estudada, considerando a area de cada um e a experiéncia no
setor. Logo, com o tempo de ciclo atribuido por cada um, chegou-se a um tempo médio
de ciclo. Os tempos obtidos foram validados por membros do nivel estratégico da
empresa. Por fim, a quarta etapa consiste no plano de acao. De tal modo, o plano de agéo
deve conter metas quantitativas, objetivos estratégicos, responsabilidades e prazos, a fim
de implementar as mudancas necessarias identificadas no mapeamento do fluxo de valor.

O objetivo é alcancar a implementacéo efetiva das melhorias planejadas (Pires, 2008).
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2.3 REDE HOTELEIRA

Os meios de hospedagens existentes, segundo Brasil (2022), séo classificados em
hotel, resort, hotel fazenda, cama e café, hotel histérico, pousada e flat/apart-hotel. O
hotel, € aquele cujo estabelecimento contém um servico de recep¢do, alojamento
temporario, com ou sem alimentagdo, ofertados em integraces individuais e de uso
exclusivo dos hospedes, mediante cobranca de diaria. Ja o resort € um hotel com
infraestrutura de lazer e entretenimento que dispde de servicos de estética, atividades
fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no proprio empreendimento. Por outro lado,
o hotel fazenda € aquele localizado em ambiente rural, dotado de exploragéo agropecuaria
e que ofereca vivéncia do campo. J& a modalidade de café e cama constitui-se de uma
hospedagem em residéncia com no maximo trés integraces habitacionais para uso
turistico, com servigos de café da manha e limpeza. O hotel histérico € aquele cuja sua
instalacdo estd inserida em uma edificacdo preservada em sua forma original ou
restaurada. A pousada é caracterizada pelo empreendimento que é construido em formato
horizontal, composto de no méximo 30 quartos e 90 leitos, com servigos de recepgéo,
alimentacdo e alojamento temporario, podendo ser em um prédio Unico com até trés
pavimentos, ou contar com chalés ou bangalds. Por fim, o flat ou conhecido como apart-
hotel é aquele formado por integrac6es habitacionais dispondo de dormitério, banheiro,
sala e cozinha equipada, em edificio com administracdo e comercializacdo integradas,
que possua servico de recepgédo, limpeza e arrumacao.

A fim de escolher a hospedagem ideal, o consumidor pode realizar uma
comparacédo entre as diferentes opc¢des de infraestrutura e servigos oferecidos por cada
estabelecimento, além de considerar as praticas de sustentabilidade executadas pelos
mesmos (Sidénio, 2015). No Brasil, a classificagdo oficial dos estabelecimentos de
hospedagem segue o0s critérios e padrBes estabelecidos pelo Sistema Brasileiro de
Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass), através da portaria MTUR n° 100, de
16 de junho de 2011. O SBClass referido no Art. 1° utiliza o simbolo estrela para
identificacdo das categorias, em uma escala de uma a cinco estrelas (Brasil, 2022). No
ano de 1995 a Embratur estabeleceu as classes de hospedagem sendo a superluxo (SL)

definida como a classe de 5 estrelas juntamente a classe de luxo, que também podera ser
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atribuido 5 estrelas. A classe superior € definida como a classe que detém 4 estrelas, bem
como a classe de turistico é definida como a classe que contém 3 estrelas. J& a classe
econdmica é classe cuja atribuigdo serd de 2 estrelas. Por fim, a classe com 1 estrela é

definida como a classe simples (Lopes, 2015).

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa configura-se como uma pesquisa descritiva. A pesquisa descritiva
tem como objetivo descrever as caracteristicas e fendmenos de uma populacdo ou grupo
especifico. Nessa abordagem, sdo coletados dados por meio de questionarios, entrevistas,
observacdes, entre outros métodos. Além disso, a abordagem da pesquisa € de natureza
qualitativa, pois ela buscou através da exploracdo dos dados coletados uma analise do
comportamento do consumidor mediante aos servicos prestados dentro do hotel estudado,
ou seja, as opinides e informacgdes coletadas foram convertidas em nimeros para serem
classificadas e analisadas (Menezes et al., 2019).

Em relagdo as técnicas de coleta de dados, a primeira técnica de coleta de dados
adotada foi a pesquisa bibliografica (Marconi; Lakatos, 2022). A pesquisa bibliogréfica
foi utilizada também com intuito de atender ao primeiro objetivo especifico do trabalho,
que foi apresentar as principais etapas que compde um mapeamento de fluxo de valor.
Para atender o segundo e ao terceiro objetivo especifico do trabalho, que € a identificacdo
e levantamento de desperdicios e pontos de melhoria no hotel, foi utilizado um formulario
direcionado aos héspedes do hotel e outro foi destinado aos proprietarios do hotel. As
perguntas foram fechadas utilizando a escala Likert (1932) e abertas. Para Fachin (2017),
um questionario pode ser definido como um conjunto de perguntas organizadas para
coletar dados para uma pesquisa, em que as respostas sao fornecidas pelos entrevistados
sem ou com assisténcia direta ou orientacdo do pesquisador. De modo complementar, foi
realizada uma entrevista semiestruturada com visita in loco visando descobrir pontos que
ndo foram possiveis de serem identificados por meio do questionario aplicado. A
entrevista semiestruturada com visita in loco, segundo Gil (2022), é vista como Util na
medida que a pesquisa é aprofundada, ja que tem o potencial de obter dados mais

especificos, podendo ocorrer de modo mais flexivel, se comparado ao questionario.
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Portanto, uma triangulacdo de técnicas de coleta de dados foi utilizada na
pesquisa, isto &, as técnicas de coleta de dados incluiram além da pesquisa bibliografica,
a aplicacdo de questionario integrado a entrevista e a visita in loco para atender aos
objetivos do trabalho e a0 mesmo tempo, visando auxiliar na construcdo da proposta do
mapa de fluxo de valor do estado futuro do hotel estudado. A pesquisa foi realizada
contemplando um hotel de pequeno porte, chamado de Engenheiros Hotel e localizado na
cidade de Porto Velho, estado de Rondonia.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 ESTUDO DE CASO

Para a realizacdo da coleta de dados um questionario foi aplicado diretamente aos
hospedes que estiveram hospedados no estabelecimento hoteleiro durante o intervalo
compreendido entre agosto e setembro de 2023, visando identificar a avaliagdo destes
hospedes em relagéo aos atributos e servigos do hotel e os potenciais pontos de melhorias.
Um segundo questionario foi aplicado aos proprietarios do hotel visando identificar a
perspectiva dos proprietarios sobre os servigos prestados para a realizacéo de uma analise
dos pontos de intervencédo a serem sugeridas no MFV do estado futuro do hotel buscando
a melhoria continua do estabelecimento. O questionério foi aplicado com 40 hospedes e
com os dois proprietarios do hotel. O questionario foi apresentado em dois idiomas,
portugués e inglés, considerando que o hotel recebe hdspedes de outros paises além do

Brasil. No entanto, na amostra coletada, o idioma portugués foi escolhido por todos.

4.1.1 Estrutura do hotel

O hotel estudado trata-se de um estabelecimento hoteleiro de pequeno porte,
situado na area central da cidade de Porto Velho — RO. Sua capacidade de acomodagéo
abrange até 50 hdspedes, distribuidos entre 18 apartamentos individuais. Além disso, o
hotel disponibiliza um estacionamento de uso exclusivo com espaco para acomodar até

12 veiculos. A equipe do hotel é composta por um contingente de 8 colaboradores. Destes,
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4 estdo designados para desempenhar funcdes na recepcdo, operando numa escala de
trabalho alternando entre 12 horas diarias e um dia de folga subsequente. Os 2
profissionais restantes sdo responsaveis pelas atividades de limpeza e atendimento na area
da copa, especialmente durante o servigo de café da manha.

O servico de café da manha € um beneficio incluso na diaria de hospedagem e é
servido em uma sala especifica, a qual pode acomodar simultaneamente até 8 hospedes.
Alids, o hotel dispde de 18 apartamentos de diferentes tamanhos e configuracbes. Cada
quarto é equipado com instalacbes sanitarias privativas, bem como fornecimento de
lencais, edredons, toalhas e travesseiros individuais. As comodidades adicionais incluem

mesa com cadeiras, frigobar, televiséo e ar-condicionado.

4.1.2 Perfis dos proprietarios e hospedes

O hotel contém dois proprietarios, um com idade de 33 anos e o outro com 36
anos. Um dos proprietarios € casado e 0 outro solteiro. Os proprietarios pertencem a
mesma familia e o hotel foi uma heranca familiar. Os dois proprietarios possuem ensino
superior, um deles na area de Administracdo e o outro na area de Histdria. No entanto, de
acordo com informag6es coletadas na entrevista com os proprietarios, nenhum dos dois
se sente totalmente preparado para gerenciar os processos do hotel. Em relagdo aos perfis
de héspedes e grau de fidelizacdo deles com o hotel, foi possivel identificar que a maioria
dos hospedes (72,5%) ja se hospedaram no hotel anteriormente e somente 27,5% se
hospedaram pela primeira vez, demonstrando assim que o hotel tem um publico
recorrente. Em relagdo ao perfil de hdspedes quanto ao motivo da viagem e
consequentemente a hospedagem, foi possivel observar que os principais motivos foram
lazer (40%), negocios (39%), devido a consulta médica ou tratamento de salde (13%) e
0 restante sendo concurso (3%) e outros (5%). Ademais, foi possivel identificar o sexo e

estado civil predominante entre os hospedes:
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Gréfico 1. Sexo e estado civil
9%
36% ® Feminino = Casado
; 46% o Solteiro
64% B Masculino 45%
@ Outro

Fonte: Esta pesquisa, 2024.

Observou-se uma predominancia de 64% de individuos do sexo masculino,
enquanto os restantes 36% correspondem ao sexo feminino. Em relagéo ao estado civil,
evidencia-se que 46% sao casados, 45% sdo solteiros e 9% correspondem a outras

categorias de estado civil. Abaixo é apresentado a faixa etaria e a formacao escolar:

Gréfico 2. Faixa etaria e formac&o escolar

0 9%
27% 18% =19 a 28 anos = Cursando ensino superior
029 a 38 anos 18% 2 -
- D Ensino Médio
18% 37% B 49 a 60 anos 73% @ Ensino Superior completo

Fonte: Esta pesquisa, 2024.

Portanto, 37% dos individuos hospedados pertencem a faixa etaria compreendida
entre 29 e 38 anos, 27% entre 49 e 60 anos e as categorias de 19 a 28 anos e de 39 a 48
anos apresentaram uma equivaléncia de 18% cada. Além disso, constatou-se que 73% dos
participantes da pesquisa possuem formacéo académica de nivel superior concluida.
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4.2 MFV DO ESTADO ATUAL

Essa etapa do MFV diz respeito a apresentacdo ou desenho dos processos atuais
do hotel estudado, considerando todos os processos para que a hospedagem ocorra

conforme o previsto. Na Figura 2 é apresentado o desenho do estado atual do hotel:

Figura 2. Processos do estado atual

: INSPECAQ
@ : CHECK-IN HOSPEDAGEM CHECK-QUT
FORNECEDOR
: CADASTRO |—>| CAFE DAMANHA PAGAMENTO :
h ' = A\ : LIMPEZA
' Operador - INTERNET Operador H
Estoque 1
ESTRUTURA
Estoque 2 (ACOMODAGOES)
Estoque 3
—>1 TELEVISAO
SREFARGT CLIENTE CLIENTE
HOSPEDAGEM
—»{ AR-CONDICIONADO
Recurso 1 : L ESTACIONAMENTO
Recurso 2
Recurso 3

Tempos de ciclos

Fonte: Esta pesquisa, 2024.

O processo de hospedagem em um hotel inicia-se com uma série de etapas que
compreendem desde a pré-hospedagem (etapa 1), passando pelo check-in (etapa 2), pelo
préprio processo de hospedagem (etapa 3) até a saida dos hdspedes apds o check-out
(etapa 4) e finalizando com o processo de inspecdo (etapa 5) do apartamento. Na etapa
inicial do processo de hospedagem, que consiste na preparacdo das acomodagdes, etapa
1, os proprietarios do hotel procedem com a aquisicdo de produtos necessarios para a
operacdo do estabelecimento, realizando a aquisi¢cdo de produtos essenciais junto aos
fornecedores, garantindo o suprimento necessario para oferecer servicos de qualidade aos
clientes.

Assim, a aquisi¢do destes produtos basicos comeca com a compra diaria de pdo
francés, fornecido pela padaria, para ser servido no café da manha. Além disso, séo feitas

entregas pelo fornecedor de laticinios que inclui queijo e presunto, de modo que as
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entregas sao realizadas duas vezes por semana. Itens como bebidas, salgadinhos,
biscoitos, chocolates e outros industrializados sdo adquiridos mensalmente em atacado,
com a quantidade variando conforme a demanda mensal, ja que esses produtos séo
disponibilizados no frigobar para a venda, portanto, a reposicao depende do consumo dos
hospedes. Outros produtos essenciais, como materiais de limpeza, frutas para o café da
manha e itens para a manutencdo do hotel, sdo adquiridos conforme a necessidade diéria,
sendo comprados em supermercados na média de trés vezes por semana. Esta etapa inclui
0 processo das reservas de hospedagem que sao realizadas pelo atendente por meio de
comunicacdes telefonicas ou aplicativo de mensagens, como o WhatsApp. Os registros
das reservas sdo realizados de forma manual em um caderno, onde sdo anotados oS
detalhes dos quartos reservados, incluindo a identificacdo dos hospedes e nimero de
telefone dos hospedes.

A preparacao da hospedagem envolve cinco aspectos principais, que consiste no
café da manhd, internet, estrutura (acomodacOes), televisdo, ar-condicionado e
estacionamento. Assim, a preparacdo do café da manhd inclui a fabricacdo de bolos e
tortas no dia anterior para garantir um café da manha fresco e saboroso, além da checagem
com fornecedores para confirmar os itens a serem entregues e as quantidades necessarias
para servir no café da manha. Em relagdo a internet, é realizado o monitoramento da
conex&o para garantir seu funcionamento adequado. Em relacéo a estrutura, a limpeza das
acomodacdes ocorre diariamente, bem como a reposi¢éo dos itens de cama e banho para
garantir a comodidade dos hdspedes. Ainda, 0 espaco de estacionamento é submetido a
manutencdo e limpeza para que esteja em perfeitas condi¢cdes na chegada dos clientes.

A segunda fase (etapa 2) do processo de hospedagem engloba a totalidade das
operacdes relacionadas a chegada do hdspede. Nesta etapa, o atendente realiza o processo
de check-in, procedendo com o registro manual, que envolve o preenchimento da ficha
cadastral, a entrega da chave do quarto e a orientag&o até o alojamento designado. A etapa
3 consiste no processo de hospedagem em sua totalidade. No contexto dos aspectos
operacionais da hospedagem, de acordo com informagdes fornecidas pelo hotel, espera-
se que os elementos previamente preparados na fase anterior estejam prontos para
satisfazer as necessidades dos hdspedes. Isso inclui a disponibilidade adequada do café

da manha, a eficacia da conex&o de internet, a manutencao das acomodacdes em termos
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de limpeza e manutencdo, bem como o funcionamento adequado de equipamentos como
televisdo, ar-condicionado e chuveiro elétrico, sem quaisquer interferéncias.

Apos o cliente ter completado o periodo de hospedagem, que normalmente dura
um periodo de 23 horas, ocorre 0 processo de check-out (etapa 4). Ressalta-se que a
hospedagem € de até 23 horas porque o check-in inicia-se as 13 horas e o check-out as 12
horas do dia seguinte. Nesse momento, o atendente realiza o célculo da diaria, do
consumo do frigobar e informa os valores aos hdspedes; o pagamento pode ser efetuado
em dinheiro, através de transferéncia via pagamento instantaneo (PI1X) ou por meio de
cartbes de débito ou crédito. Posteriormente a saida do hospede, a camareira realiza o
processo de inspecdo (etapa 5), que consiste na verificagdo minuciosa do quarto,
incluindo a averiguacdo da auséncia de itens do hotel e dos hdspedes, bem como se o ar-
condicionado, a TV e as luzes foram desligadas adequadamente. Apds realizada essa
etapa, inicia-se um novo ciclo de preparo para a nova hospedagem.

Assim, visando identificar desperdicios e potenciais pontos de melhorias, foi
possivel constatar que a maioria dos hospedes realiza a reserva do hotel pelo proprio
WhatsApp ou telefone do hotel (40%) ou diretamente na recepcao (36,7%). O restante
dos hospedes (16,7%) realiza a reserva por meio de sites especificos, como Booking.com,
Hotéis.com, Hotel Urbano ou Decolar.com, ou por intermédio da empresa que trabalha
(6,6%), que faz o contato diretamente com os proprietarios do hotel. Em relacdo a chegada
do hospede no hotel, 81% dos hdspedes pontuaram que o check-in ocorre de modo rapido,
16% acreditam que ocorre em um tempo razoavel e o restante (3%) acreditam que poderia
ser melhorado, pois esse processo ocorre de modo lento. Em relagdo a avaliagdo do
atendimento dos funcionarios do hotel, os proprietarios acreditam que a equipe de
colaboradores do estabelecimento possui treinamento adequado para atender a clientela
de maneira considerada regular. Entretanto, a maior parte (82%) dos hdspedes avaliou o
atendimento prestado pelos funcionarios como 6timo, bem como o café da manha

tambem foi considerado 6timo pela maioria (70%).
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Grafico 3. Avaliacéo do atendimento e do café da manha
3% - 3% .
15% s m Otimo 27% ° m Otimo
O Regular O Regular
= Horrivel 70% = Horrivel

82%
Fonte: Esta pesquisa, 2024.

Ainda, 15% dos hdspedes avaliaram como regular e 3% como horrivel. Silva,
Freitas e Rebouca (2021) e Limberger, Boaria e Anjos (2014) destacaram que a
exceléncia dos servicos de atendimento impacta de maneira favoravel na satisfacao geral
dos hospedes. Segundo eles, o atendimento desempenha um papel significativo na
variacdo da satisfagdo, ficando assim evidente a importancia do atendimento. Ainda se
tratando dos quesitos de avalia¢do, os proprietarios do estabelecimento hoteleiro ao serem
questionados sobre a qualidade do café da manha, que é oferecido de forma gratuita, eles
o classificaram como regular. Em contrapartida, a maioria dos héspedes avaliou o café da
manh& como 6timo. Isto é, 70% dos hdspedes emitiram uma apreciagdo classificada como
6tima em relacdo ao café da manhd. Ademais, 27% dos hospedes apresentaram uma
avaliacdo de carater intermediario, categorizando-a como regular, enquanto uma parcela
de 3% o classificou como horrivel. Segundo Cunha, Venzke e Jomori (2022), os hospedes
atribuem primordial importancia ao café da manha em sua experiéncia hoteleira, a ponto
de ndo efetuarem reservas sem a garantia de sua disponibilidade. No contexto hoteleiro,
o café da manha ndo apenas atende as necessidades nutricionais, mas também oferece aos
hospedes uma experiéncia de prazer e apreciacdo gastronémica.

Em relacdo a estrutura das acomodacbGes do hotel, tais como cama, ar-
condicionado, roupas de cama e aspecto geral dos quartos, os proprietarios do hotel
avaliaram como sendo uma boa estrutura, indo de encontro com a propria avaliacdo da
maioria dos hdspedes, ou seja, 77% dos hospedes classificaram o hotel como 6timo em
termos de estrutura, enquanto 20% expressaram uma avaliacdo regular e o restante
correspondente a 3% como horrivel. Neste sentido, Limberger, Boaria e Anjos (2014)
afirmaram que nos hotéis de pequeno porte e custo mais acessivel, as condigdes das
acomodagfes dos quartos e a qualidade do sono exercem uma influéncia mais

significativa com relagdo a satisfacdo geral dos hospedes. No contexto da avaliacdo da
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limpeza do hotel em analise, a pesquisa junto aos proprietarios indicou que, em termos
gerais, eles classificaram a limpeza realizada como regular. No entanto, de acordo com
os resultados apresentados abaixo, a maioria dos hdspedes avaliou a limpeza como 6tima

(77%), ao contrario da avaliacdo do estacionamento, que ficou dividida.

Gréfico 4. Avaliacdo da limpeza e do estacionamento do hotel

200 237 m Otimo 8% = Otimo
©Regular 420 50% O Regular
77% m Horrivel = Horrivel

Fonte: Esta pesquisa, 2024.

Observou-se que 77% dos hospedes avaliaram a limpeza como 6tima, 20% como
regular e 3% como horrivel. segundo Polanczyk (2021), os problemas mais importantes
encontrados em hotéis estdo relacionados a falta de limpeza nas instalacdes. Ele também
relatou que o hotel tem a chance de se destacar dos outros se mantiver os padrdes de
limpeza nas instalacBes. Além disso, se tratando em termos de estrutura do hotel, o
estacionamento foi analisado pela perspectiva dos proprietarios e dos hospedes. Na visdo
de 50% dos proprietarios, o estacionamento ndo é de facil acesso e outra deficiéncia
apontada é que ndo existe cobertura para chuva. Por outro lado, como beneficio, o hotel
ndo cobra adicional na diaria. Porém, a perspectiva dos proprietarios pode ou néo refletir
na avaliacdo dos hospedes, logo, no contexto da avaliagdo do estacionamento do hotel
pela perspectiva dos hospedes, observa-se que 50% dos hdspedes o classificaram como
6timo, enquanto 42% avaliaram como regular e somente 8% como horrivel.

No que diz respeito ao sinal de internet nos quartos e areas comuns do hotel, ao
perguntar aos proprietarios do hotel sobre o sinal, todos responderam que o hotel oferece
internet capaz de atender de modo satisfatério a demanda, indo de encontro com a
avaliacdo dos hospedes, pois foi possivel constatar que a internet disponibilizada atende
0 que o0s hdspedes esperam. Assim, 0s hospedes do hotel classificaram em sua maioria
como 6tima a velocidade da internet oferecida, enquanto 15% avaliaram como regular e
apenas 3% como horrivel. Ressalta-se que, segundo Argenta e Mondo (2020), a oferta de

um servigo WiFi de qualidade demonstra parte de uma grande gestéo da qualidade dentro
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de um hotel, uma vez que a oferta de um servico como esse em alta qualidade pode
influenciar como os hospedes enxergam o hotel visto que tem sido um dos requisitos
bésicos e de maior peso na avaliacdo dos hospedes.

Ja no que diz respeito a classificacdo do hotel, na escala de 1 a 5 estrelas, os
proprietarios afirmaram que o estabelecimento esta classificado como um hotel de 3
estrelas, o que estd em conformidade com os critérios estabelecidos pelo SBClass. No
entanto, a maioria dos héspedes avaliou o hotel com uma pontuacéo superior a 3 estrelas.

Gréfico 5. Classificacdo do hotel em estrelas
206 7% m 1 Estrela
13% [ 2 Estrelas
= 3 Estrelas
m 4 Estrelas

45% m5 Estrelas
Fonte: Esta pesquisa, 2024.

33%

Logo, constatou-se que 45% dos hdspedes atribuiram uma classificacdo de 4
estrelas, enquanto 33% expressaram uma avaliacdo de 5 estrelas. Os restantes 24% dos
avaliadores indicaram categorias inferiores, nomeadamente 1, 2 e 3 estrelas. No entanto,
segundo Brasil (2022), em conformidade com as determinagdes enunciadas na Portaria
MTUR n° 100 do SBClass, a classificacdo oficial e/ou ideal do hotel deveria ser de 3
estrelas. Esta designacdo é fundamentada na observancia dos requisitos prescritos para
um hotel de 3 estrelas, ao qual deve oferecer disponibilidade de um servico de recepgéo
em funcionamento por um periodo de 18 horas, garantia de acessibilidade via telefone
durante 24 horas e oferecer um servigo de mensageiro (pessoa designada a apoiar a
chegada dos hdspedes e orientar sobre as areas gerais do hotel) operante durante 18 horas.
Além disso, ainda se tratando da classificacdo de hotéis em 3 estrelas, no ambito das
acomodac0es, a obrigacdo de que pelo menos 80% dos quartos apresentam uma area Util
de, no minimo, 13m?, e banheiros de no minimo 3m?2. O procedimento de troca de roupas
de cama ocorre em dias alternados e cada quarto esta equipado com uma televiséo.
Ademais, o estabelecimento deve garantir a oferta de um servico de café da manhg,
instalagOes de estacionamento e a presenca de sistemas de climatizagdo (sendo eles ar-

condicionado ou aquecedor) abrangendo a totalidade dos quartos disponiveis.
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Com relacdo a localizacdo e a existéncia do hotel, os hdspedes relataram ter
descoberto o hotel por meio de recomendacdes pessoais (41,4%), plataformas de reservas
online (27,6%), busca no Google (20,7%), através de redes sociais (6,9%) e passando pela
frente do hotel (3,4%). Além disso, 92,5% dos hdspedes acreditam que o valor pago na
diaria € justo e somente 7,5% ndo acham justo. Ainda, 100% dos hdspedes disseram que

voltaria a se hospedar no hotel e que indicariam o hotel para um conhecido.

4.3 MFV DO ESTADO FUTURO

O estado futuro no MFV consiste nas mudangas necessarias a serem aplicadas a
partir das questOes identificadas no mapeamento do estado atual. Nesta etapa, a
identificacdo de desperdicios pode ser considerada a base para que possiveis melhorias
possam acontecer dentro de uma organizacdo. Logo, com base nas cinco etapas descritas

no mapeamento do estado atual (Figura 2), o desenho do estado futuro foi desenhado.
4.3.1 Desperdicios

Por meio do estado atual foi possivel identificar desperdicios, contribuindo assim
para que o estado futuro fosse construido. Assim, a Tabela 1 apresenta uma relagdo dos
desperdicios identificados em cada etapa do processo de hospedagem do hotel, conforme

ilustrados na Figura 2, que diz respeito aos processos do hotel.

Tabela 1. Desperdicios identificados por etapa

Etapa do processo Desperdicios identificados

Etapa 1 - Pré-hospedagem Atendimento (tempo); limpeza (movimentacéo).

Etapa 2 - Check-in Processo de cadastro (tempo).
Café da manha (superprodugdo); perda de itens e quebra de

Etapa 3 - Hospedagem equipamentos (defeitos); Consumo excessivo de energia
(processamento excessivo).

Etapa 4 - check-out Processo de pagamento (tempo).

Etapa 5 - Processo de inspecdo | Inspecdo insuficiente (movimentacao).

Fonte: Esta pesquisa, 2024.

Para Oribe (2022), todos 0s processos dentro de uma empresa apresentam perdas

ou desperdicios, independentemente de sua natureza, tamanho ou segmento. Assim, de
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acordo com a filosofia do lean manufacturing, os desperdicios estdo relacionados com a
superproducdo, transporte, processamento excessivo, estoque (inventario), defeitos,
espera e movimento desnecessario. Neste sentido, notou-se que o0s desperdicios
identificados na primeira etapa estao relacionados ao desperdicio de tempo/espera no que
diz respeito ao atendimento e ao de movimentacao insuficiente no que diz respeito a
atividade de limpeza. Na segunda etapa, foram observados desperdicios de tempo e
retrabalho no contexto do processo de registro de hospedes. Na terceira etapa, foram
identificados os seguintes desperdicios de superproducdo, que se refere ao servico de café
da manhg; defeitos, relacionados a perda de itens e a quebra de equipamentos, bem como
0 processamento excessivo que foi associado ao consumo excessivo de energia.

Na quarta etapa, foi observado o desperdicio de tempo relacionado ao processo de
pagamento, pois ele é realizado de forma manual. E na quinta etapa, o desperdicio esta
relacionado a movimentacdo equivocada, pois foi relatado que em algumas situaces 0s
hospedes deixaram itens pessoais no apartamento e o processo de inspe¢do manual ndo
conseguiu identificar os itens, ou seja, isso s6 ocorreu ap6s o hdspede ligar no hotel para
perguntar. Neste sentido, em semelhanca com os desperdicios identificados no hotel,
ressalta-se que, diversos autores, incluindo Ikari et al. (2020), Monzani (2018), Robalo
(2019) e Carrijo (2021) abordam os sete desperdicios do Lean Manufacturing, sendo eles:
estoque, espera, defeitos, superproducdo, movimentacdo, transporte e processamento
excessivo, cujo principal objetivo desses estudos foram promover a busca pela melhoria

continua em diversos contextos organizacionais.

4.3.2 Pontos de melhoria e plano de agdo

Na Figura 3 é apresentado o desenho do estado futuro, os principais pontos de
melhorias identificados com base nas informacbes coletadas. Ressalta-se que, as
melhorias séo descritas acompanhadas de a¢des sugeridas, uma vez que um plano de acao
pode orientar a implementacao de intervencdes que visam a introducdo das mudancas
para reducéo do ciclo de tempo, de etapas desnecessérias e desperdicios a fim de otimizar

os fluxos de trabalho.
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Figura 3. Mapeamento do estado futuro
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Fonte: Esta pesquisa, 2024.

Assim, na primeira etapa os principais pontos de melhoria observados foram a
estratégia vinculada aos fornecedores e 0 processo de hospedagem no que diz respeito ao
atendimento, limpeza e estacionamento. Com relacdo aos fornecedores, o hotel dispde
somente de dois fornecedores, sugere-se a inclusdo de novos fornecedores locais para
aquisicdo de frutas a serem servidas no café da manha, a fim de adquirir produtos frescos
e reduzir o custo com os insumos. Além disso, buscar diretamente os fabricantes de itens
de cama e banho para obter precos mais acessiveis.

No contexto do atendimento, foi observado que as operacgdes relacionadas a
reservas sdo realizadas manualmente, sem a utilizacdo de sistemas computacionais.
Recomenda-se, portanto, o treinamento dos funcionarios para se obter um padrdo do
processo de atendimento e a adocdo de um sistema de gestdo hoteleira que facilite o
controle de reservas e a otimizacdo de tempo nos processos de atendimento. Com relagéo
ao quesito da limpeza foi observado que os funcionarios ndo tém um padrdo pré-
estabelecido, sugere-se que seja realizado treinamentos regulares e a implantacdo de um
sistema de gestdo de qualidade no hotel, sendo assim elaborado pelos proprietarios um
protocolo definido com os elementos a serem higienizados, trocas diarias e reposicao de

itens estabelecendo um padrdo de qualidade. Outra recomendacao é que os profissionais
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de limpeza facam a utilizacdo de equipamentos de protecéo individual (EPI’s), e tenham
um carrinho de limpeza equipado com todos o0s itens necessarios para limpeza, trocas e
itens de reposicdo nos apartamentos, a fim de minimizar deslocamentos desnecessarios
em busca de suprimentos para reposicao.

Com relacdo ao estacionamento na visita presencial, observou-se a auséncia de
pavimentagdo adequada, marcacdes para delimitacdo das vagas e abrigos para proteger
os hospedes da chuva. Nesse contexto, é recomendavel a pavimentacdo do piso,
construcdo de coberturas e a demarcacao de vagas a fim de otimizar o espaco disponivel
e melhorar a organizacao do estacionamento. Em relacdo ao tempo total do ciclo nesta
etapa o tempo total é de 3 dias, considerando os processos relacionados a pré-hospedagem
e os intervalos necessarios para a entrega dos fornecedores. Conforme observado na
segunda etapa no processo de check-in, o registro de hdspedes é feito manualmente,
mediante o uso de formularios em papel. Recomenda-se a implementacao de um sistema
de gestéo hoteleira, conforme detalhado anteriormente, a fim de aprimorar essa operacao.
Na segunda etapa o ciclo de tempo total € de 24 horas e 8 minutos, levando em
consideracao o processo de check-in e orientacdo ao cliente, bem como a disponibilidade
ininterrupta de 24 horas do operador.

Na terceira etapa, se faz necessarias melhorias em relagdo ao café da manha,
estacionamento, perda e a quebra de itens e 0 consumo excessivo de energia. Com relagao
ao café da manhd oferecido, ao questionar 0s proprietarios sobre os principais
desperdicios do hotel o café da manha foi apontado os itens de panificacdo e frutas.
Recomenda-se que seja feito uma analise do historico de consumo para ajustar as
quantidades de alimentos preparadas, oferecer alimentos de forma controlada, onde os
hospedes podem solicitar alguns itens especificos em vez de se servirem livremente,
evitando de encher excessivamente as bandejas e reabastecendo conforme necessario,
servir por¢Bes menores de itens pereciveis, como frutas cortadas e iogurte, dar a op¢éo
aos hospedes personalizarem seus pedidos.

Em relacdo ao estacionamento com base nas observacdes da primeira etapa, foram
apresentadas sugestOes para aprimorar a gestdo do estacionamento no hotel. No que diz
respeito a perda e a quebra de itens sugere-se que seja fornecido informacdes sobre as

politicas do hotel em relacdo ao uso de itens e a responsabilidade por danos juntamente
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com um manual de instrucdes sobre como usar 0s equipamentos de forma adequada. Com
relacdo ao consumo excessivo de energia, sugere-se fornecer informacdes aos hospedes
sobre a importancia da economia de energia e as praticas sustentaveis. Isso pode incluir
dicas sobre como economizar energia, desligando as luzes, aparelhos e ar-condicionado
quando ndo estiverem em uso. Em relacéo ao ciclo de tempo total desta etapa o tempo
total é de 23 horas, considerando que a hospedagem se inicia as 13 horas no check-in e
finaliza as 12 horas check-out.

Na quarta etapa, foi observado a necessidade de melhoria do processo de check-
out, que envolve o célculo das diarias e despesas dos hdspedes. Devido a abordagem
manual no atendimento do hotel, onde os atendentes consultam as fichas e fazem os
calculos, foi sugerida anteriormente a implementacéo de um sistema de gestdo hoteleira
como medida de melhoria desse processo. Nesta etapa o ciclo de tempo total é de 24 horas
e 10 minutos, levando em consideracdo o processo de check-out e calculo dos valores
para pagamento, bem como a disponibilidade ininterrupta de 24 horas do operador. A
quinta etapa é constituida pelos processos de inspecao e limpeza, conforme previamente
mencionado, juntamente com as recomendagGes para a implementagdo de
aprimoramentos e diretrizes a serem adotadas na atividade de higienizacdo. Nesta etapa,
é dado inicio ao novo ciclo de preparacdo para a acomodacdo e o ciclo de tempo total
desta etapa é de 1 hora.

Por fim, de modo complementar, durante a pesquisa junto aos proprietarios do
hotel sobre as recomendacdes para melhorias nos principais aspectos do estabelecimento,
foi constatado que o estacionamento se destaca como a area primordial a ser realizado
melhorias. Assim, observou-se que 36% dos héspedes identificaram a necessidade de
melhorias no estacionamento. Na sequéncia, 22% destacaram o café da manhd, 18%
enfatizaram aprimoramentos nas estruturas e acomodagdes, enquanto 15% ressaltaram a
importancia de melhorias na limpeza. Além disso, 9% dos hdspedes indicaram a

necessidade de melhoria da internet.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O MFV é uma ferramenta que permite que o estado futuro seja desenhado por
meio do desenho do estado atual, ou seja, esse mapeamento permite que desperdicios e
pontos de melhorias possam ser identificados. Deste modo, a finalidade central deste
trabalho foi aplicar o MFV para identificacdo de desperdicios e pontos de melhorias em
um hotel por meio do mapeamento do seu estado. Assim, para apresentar as principais
etapas que compbe um MFV, uma revisdo bibliografica foi realizada. Para atender ao
segundo e ao terceiro objetivo especifico, que era de identificar os principais desperdicios
e pontos de melhoria respectivamente, foi aplicado questionarios direcionados aos
hospedes e proprietarios do hotel investigado. Ainda, uma visita in loco ao
estabelecimento foi realizada, seguida por entrevista semiestruturada com o0s
proprietarios, permitindo assim a obtencéo de informacGes complementares.

Para atender aos objetivos quatro e cinco, que compreendiam apresentar o MFV
do estado atual e apresentar a proposta do MFV do estado futuro do hotel, foi realizado e
ilustrado o MFV atual, visando identificar desperdicios e gargalos nos processos de
prestacdo de servigos, bem como identificar possiveis pontos de melhoria. Em seguida,
foi proposto o desenho do MFV do estado futuro, que representa o estado desejado a ser
alcangado, ajustando as necessidades de mudangas com base nas questdes identificadas
no estado atual. Sendo assim, foi elaborado um plano de acdo para implementar as
mudancas necessarias, detalhando as etapas a serem executadas, estabelecendo metas
quantificaveis e pontos de verificacao.

Sendo assim, os principais desperdicios identificados foram com relacdo ao café
da manhd, consumo excessivo de energia elétrica, perdas frequentes de toalhas e lencois,
bem como a quebra recorrente de equipamentos nos quartos, incluindo controles remotos
de televiséo e ar-condicionado, aparelhos de TV e frigobares, entre outros. Além disso, a
analise revelou a existéncia de retrabalho devido a erros nos procedimentos operacionais
do hotel. Com relagdo aos pontos de melhoria, foi sugerido a inclusdo de novos
fornecedores para obter valores mais acessiveis e reduzir os custos com insumos. No
contexto do atendimento recomenda-se o treinamento dos funcionarios e a adog¢ao de um

sistema de gestdo hoteleira que também ird auxiliar no processo de check-in e check-out.
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Com relacdo a limpeza, foi recomendado que seja realizado treinamentos regulares e a
implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade no hotel e a utilizacdo de EPI’s, e a
aquisicdo de um carrinho de limpeza equipado. Com relagdo ao estacionamento, foi
recomendado a pavimentacéo do piso, construcdo de coberturas e a demarcacéo de vagas.
Em relacdo ao café da manha recomendou-se oferecer alimentos de forma controlada e o
reabastecimento conforme o necessario. Por fim, este trabalho buscou colaborar com a
criagdo de um modelo padréo para aplicagdo do MFV no contexto de servicos hoteleiros,
podendo ser expandido para outros tipos de servigos. Como trabalho futuro, recomenda-
se que o mapeamento de fluxo de valor seja aplicado em hotéis de outro porte, como em

outros meios de hospedagem.
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