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SISTEMA DE GESTÃO 

 

Este Manual descreve o Sistema de Gestão do Hotel Fazenda e Spa GLOBAL e é parte do 

Planejamento Estratégico da empresa. O Sistema de Gestão é integrado de forma a cobrir a Gestão 

da Qualidade, Gestão Ambiental, Gestão da Saúde e Segurança Ocupacional, Gestão da 

Responsabilidade Social e Gestão da Segurança da Informação, de acordo com os requisitos 

estabelecidos nas normas ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001, SA-8000 e ISO 27001. 

 

O escopo do Sistema de Gestão é: “SERVIÇO DE HOTEL FAZENDA E DE SPA”. Esse escopo é 

aplicável ao Sistema de Gestão da Qualidade, em conformidade com a norma ISO 9001.  

 

Para o Restaurante, com suas instalações específicas e de apoio, incluindo a cozinha, está 

implantado o Sistema de Gestão Ambiental conforme a ISO 14001 e o Sistema de Gestão da Saúde 

e Segurança Ocupacional conforme a ISO 45001. O documento “Gestão do Restaurante” descreve 

os detalhes dessa parte da Gestão. O sistema de gestão do Restaurante para a ISO 14001 e ISO 

45001 tem o escopo “SERVIÇOS DE RESTAURANTE DO HOTEL FAZENDA E SPA”.  

 

A Segurança da Informação é abordada em cada etapa da Gestão e cobre todo o Ciclo de Vida da 

Informação, conforme detalhado na Política de Gestão, incluindo as atividades da Cadeia de 

Suprimento e a Gestão da Privacidade. Os Objetivos da Segurança da Informação, os Controles 

aplicáveis e as Diretrizes de Implementação estão detalhadas no documento “Gestão da Segurança 

da Informação”, que segue o prescrito na norma ISO 27001. O escopo do sistema de gestão para a 

Segurança da Informação é amplo e cobre “INFORMAÇÕES UTILIZADAS EM TODAS AS 

ATIVIDADES DO HOTEL FAZENDA E SPA, INCLUINDO TODAS AS ETAPAS DO CICLO DE 

VIDA DAS INFORMAÇÕES”.  

  



  

POLÍTICA DE GESTÃO 

 

A Direção do Hotel Fazenda e Spa GLOBAL 

está comprometida em: 

 

Atender, receber, hospedar e entreter os  

clientes, em um ambiente seguro e 

confortável, garantindo a qualidade dos 

serviços, a prevenção da poluição, a saúde 

e a segurança de todos, inclusive a 

segurança alimentar, cumprindo os 

requisitos dos clientes e promovendo a 

melhoria contínua da eficácia do sistema de 

gestão. 

 

Focar especialmente a segurança da 

informação, promovendo a gestão contínua 

e eficaz de todo o ciclo de vida da 

informação, nas etapas de criação e origem, 

armazenamento, processamento, uso, 

transmissão e destruição, em conformidade 

com as leis e regulamentações relevantes 

aplicáveis. 

 

Promover a Gestão da Privacidade, 

considerada como relevante e tomada como 

parte da Gestão da Segurança da 

Informação. 

 



O diagrama a seguir apresenta os processos principais e que dizem respeito a interação direta com 

os clientes. Esses processos foram identificados como prioritários para o Sistema de Gestão e suas 

interdependências estão indicadas. 

Estão também identificados no diagrama os processos de apoio relativos a manutenção, informação 

documentada, recursos humanos e gestão ambiental, da saúde e segurança ocupacional, da 

segurança da informação e da responsabilidade social corporativa. 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

LIDERANÇA 
Responsabilidade da Direção 
▪ Política 
▪ Encantamento dos Clientes 

PLANEJAMENTO 

• Contexto da Organização 

• Plano de Gestão de Risco 

• Objetivos da Gestão 

MEDIÇÃO e AVALIAÇÃO 
 

▪ Medição – P14 

▪ Análise de Dados 
▪ Análise Crítica 

 

Entrada do 
cliente 

 
Recepção e 
Atendimento 

P07 
 

Saída do 
cliente 

Hospedagem 
P11 

Rest  Cozinha 
– Gestão - 

Aquisição – P08 
Lavanderia – P12 

MELHORIA  

• Ação Corretiva 

• Melhoria Contínua  
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Coordenação 
do SGI 

 

Realização do 
produto 

- OPERAÇÃO 

Fazenda 
P10 

 

SPA 
P13 

 

APOIO 

• Controle da Informação Documentada – P01 

• RH / Competência - P02 

• Infraestrutura – P03 

• Segurança da Informação – Gestão da Segurança da Informação 

• Saúde e Segurança Ocupacional – Gestão do Restaurante 

• Meio Ambiente – Gestão do Restaurante 

• Responsabilidade Social Corporativa 

Coordenação 
do SGI 

 



O organograma do HOTEL é o seguinte: 

 

 
 

 

As funções e suas respectivas responsabilidades nas atividades de Gestão do HOTEL estão 

indicadas a seguir: 
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Diretor  X O O O O O         O  

Gerente 

Administrativo 

O X    X X X        O 

Gerente Qualid, 

MA e SSO 

O  X              

Gerente de Meio 

Ambiente e SSO 

O   X X            

Gerente do Hotel  O       O X X X   O   

Gerente do SPA O       O  X  X  O   

Gerente da 

Fazenda 

O       O     X O O  

Chefe da 

Manutenção 

             X   

Chefe da 

Segurança 

              X  

Chefe de 

Informática 

               X 

X = Responsabilidade Direta   O = Responsabilidade Indireta (Liderança e Suporte) 

 



O Sistema de Gestão visa integrar todas as ações de controle operacional que devem ser 

executadas, dentro do foco da GESTAO DA ROTINA, e as ações que visam melhorar continuamente 

o desempenho do Hotel, seguindo o foco da GESTÃO DA MELHORIA.  

 

Ações de controle e melhoria são direcionadas para a gestão da qualidade, gestão ambiental, gestão 

da segurança alimentar, gestão da saúde e segurança ocupacional, gestão da segurança da 

informação, incluindo a gestão da privacidade, e a continuidade dos negócios, assegurando que os 

serviços prestados melhorem continuamente e estejam em conformidade com todos os requisitos. 

 

O Sistema de Gestão Integrado é orientado para o cliente, estabelecendo: 

• Sistemas e processos que possam ser claramente entendidos, gerenciados e 

melhorados; 

• Operação e controle adequados dos processos. 

• Pessoal competente e consciente das suas responsabilidade e papéis. 

• Infraestrutura adequada e compatível com um alto padrão de desempenho. 

 

 

LIDERANÇA  

 

A Direção lidera e está comprometida com o desenvolvimento e a manutenção do Sistema de 

Gestão. Para alcançar esses benefícios, foram estabelecidas diretrizes considerando as seguintes 

ações: 

• Desenvolvimento da Política de Gestão e implantação dessa Política com a definição dos 

Objetivos da Gestão, inclusive objetivos de melhoria coerentes com o propósito da 

organização; 

• Melhoria contínua da eficácia do Sistema de Gestão, buscando o encantamento do cliente 

pelo controle e melhoria das diversas interfaces com as partes interessadas; 

 

Para entender e satisfazer as necessidades dos clientes a Direção estabelece em seu Sistema de 

Gestão métodos para: 

• Avaliar a satisfação dos clientes; 

• Traduzir em requisitos as necessidades e expectativas identificadas; 

• Comunicar os requisitos a toda a organização e acompanhar o cumprimento através da 

divulgação dos indicadores de desempenho. 

 



O planejamento do sistema é uma tarefa de todos, pois quem executa as atividades é que sabe o 

que deve ser feito para encantar o cliente.  

 

O planejamento é desenvolvido levando em conta os contextos interno e externo da organização e 

as partes interessadas, conforme resultado do Planejamento Estratégico. Os riscos e oportunidades 

são identificados e levados em conta nos Objetivos Estratégicos, os quais são identificados, 

analisados e avaliados no Plano de Gestão de Risco.  

 

Os procedimentos e instruções de trabalho são desenvolvidos pelas áreas responsáveis e são 

controlados pelo setor da Qualidade. O planejamento da gestão é verificado sistematicamente 

quanto a sua capacidade contínua de encantar o cliente e é atualizado sempre que mudanças 

significativas forem ocorrer, de forma a manter a garantia do atendimento dos Objetivos durante 

todas as atividades de mudança. 

 

A estrutura organizacional está consolidada e comunicada em todos os níveis da empresa. Cada 

Gestor controla seu setor como um centro de custo independente e tem poder e ampla liberdade 

para gerir. É responsabilidade de todos contribuir para que os objetivos e metas sejam atingidos  

 

O Sistema de Gestão é amplamente comunicado a todos os colaboradores, não se restringindo a 

informar a Política de Gestão, mas sim os desempenhos e melhorias buscadas e obtidas. Os 

objetivos e metas são comunicados nas áreas de trabalho, reuniões, quadros de aviso, etc. 

O Sistema de Gestão é analisado através de reuniões mensais e anualmente na Análise Crítica pela 

Direção. As análises críticas conduzidas pela Direção partem da análise de dados feita pelo Gestor 

da Qualidade e pelo Gestor do Meio Ambiente e Saúde e Segurança Ocupacional, onde são 

considerados todos os dados de entrada indicados abaixo. A análise crítica busca identificar os 

pontos de melhoria para o encantamento do cliente e das demais partes interessadas, resultando 

nas saídas indicadas abaixo.   

Entradas da Análise Crítica: 

▪ Atendimento a Política e Objetivos da Gestão 

▪ Resultados das auditorias internas 

▪ Situações das ações corretivas e preventivas 

▪ Mudança que possam afetar o Sistema de Gestão 

▪ Recomendações para melhoria 

Saídas da Análise Crítica: 

▪ Melhoria da eficácia do Sistema de Gestão e dos processos 

▪ Melhoria dos serviços em relação aos requisitos dos clientes e demais partes interessadas 

▪ Provisão de recursos 



▪ Avaliação da eficácia do Sistema de Gestão 

 

Os recursos necessários para o funcionamento adequado do Sistema de Gestão são assegurados 

pela Direção de forma a atender não só os Objetivos da Gestão, mas o Planejamento Estratégico 

relativo ao desenvolvimento do Hotel, visando o encantamento dos clientes e demais partes 

interessadas. Estão incluídos recursos para a operação e a melhoria do Sistema de Gestão, bem 

como a satisfação dos clientes e outras partes interessadas.  

 

 

RECURSOS HUMANOS 

 

A Direção do GRUPO GLOBAL, ao qual pertence o Hotel Fazenda e Spa GLOBAL, entende que os 

recursos humanos são a base para a eficiência da organização, tendo por referência o papel dos 

colaboradores no encantamento do cliente e demais partes interessadas. O Sistema de Gestão é o 

meio utilizado pela Direção para planejar, controlar e diagnosticar os passos da melhora contínua 

dos recursos humanos pela 

• Indicação da importância do bom desempenho para o desenvolvimento profissional  

• Conscientização sobre a importância da qualidade dos serviços, inclusive sobre a 

segurança dos hóspedes, e demais partes interessadas 

• Integração das equipes e delegação de autoridade e responsabilidade. 

 

A Gestão das Competências é um processo central no atendimento das metas relativas ao Capital 

Humano do Hotel, conforme detalhado no procedimento P02.  

 

Existe um acompanhamento sistemático de forma a garantir que as pessoas que executam tarefas 

específicas são qualificadas com base na educação adequada, treinamento e/ou experiência, 

seguindo o prescrito na norma ISO 10015. 

 

A conscientização é parte da Gestão da Competência, de forma a garantir que todos sabem o que 

devem fazer e o que resulta se não fizerem, quanto aos desvios que podem resultar. 

 

A Gestão do Conhecimento Organizacional envolve a gestão das pessoas e visa garantir que 

inovações são introduzidas de forma permanente e que o conhecimento fundamental para bom 

desempenho organizacional é controlado de forma sistemática, evitando sua perda. 

 

 



INFRAESTRUTURA 

 

A Gestão da Infraestrutura é uma atividade central para a boa prestação de serviços, para a proteção 

do meio ambiente e para a saúde e segurança dos clientes, colaboradores e demais partes 

interessadas. O Hotel Fazenda e Spa GLOBAL tem foco especial no atendimento e na segurança 

das famílias que frequentam as instalações. Crianças e idosos são atendidos com ênfase especial, 

sendo esse um público para o qual o Hotel direciona boa parte do Marketing.  

As áreas de meio ambiente, da saúde e da segurança são centrais nas atividades do Hotel Fazenda 

e Spa. O Spa concentra-se em promover a saúde em um ambiente agradável e seguro, como base 

para o lazer das famílias.  

 

Uma boa manutenção da infraestrutura é garantida pelo procedimento P03.  

 

O Hotel Fazenda e Spa GLOBAL tem a norma ISO 45001 como referência para as ações de controle 

e melhoria na saúde e na segurança laboral. Para o meio ambiente são seguidos os requisitos da 

ISO 14001. Para os controles de acesso e segurança das informações, o Hotel Fazenda e Spa 

GLOBAL toma como referência as normas ISO 27001 e ISO 22301. 

 

O ambiente de trabalho dos colaboradores é também, muitas vezes, o ambiente onde estão os 

clientes, havendo nesse caso uma superposição entre os objetivos de encantar os clientes e de 

prover um ambiente seguro, agradável e adequado para as atividades dos colaboradores.  Nos casos 

de áreas com risco, como na lavanderia, cozinha e áreas agrícolas, o cuidado com os colaboradores 

e com o ambiente garantem a adequação do ambiente de trabalho. 

 

 

SERVIÇOS PARA O CLIENTE 

 

Os serviços realizados para o cliente são controlados através de um correto planejamento, que busca  

a eficácia e a eficiência dos processos, visando encantar o cliente, tais como: 

• Programa 5S; 

• Gestão adequada dos ambientes internos e externos 

• Segurança das instalações e atividades 

• Redução de desperdício; 

• Acompanhamento constante das atividades com “walk-through” e inspeções 

programadas e aleatórias; 

• Busca da comunicação constante com os clientes e colaboradores; 



• Avaliação permanente da cadeia de suprimento envolvendo especialmente os 

prestadores de serviço; 

• Manutenção da infraestrutura; 

• Segurança da Informação. 

 

O Hotel mantém comunicação permanente com seus clientes a fim de garantir o entendimento das 

suas necessidades e expectativas. As características dos serviços, instalações e preços estão 

divulgadas na internet e são postados nos diversos locais do Hotel que têm interface com os clientes 

(Recepção, Spa, Fazenda, Restaurantes, Suítes). Nestes locais estão também divulgadas as 

informações necessárias para o uso adequado e seguro das instalações.   

 

Quando reservas são solicitadas, seja pela internet ou por telefone, estas são registradas e 

confirmadas com o solicitante. Telefonemas são gravados, havendo sempre a informação prévia ao 

cliente de que essa gravação será feita como uma forma de proteger as informações e garantir 

acesso futuro ao que foi acordado, visando uma base sólida e documental para dirimir qualquer 

dúvida futura, sempre com o intuito de melhor atender e encantar o cliente.  

 

A comunicação direta com os clientes é fundamental para a boa prestação do serviço do Hotel 

Fazenda e Spa GLOBAL. São mantidos canais abertos de comunicação, onde o cliente pode solicitar 

informações, esclarecimentos, sugestões, registrar reclamações e elogios. Estes canais incluem 

formulários eletrônicos via home-page, e-mail, formulários em papel, disponíveis em diversos locais 

de acesso permanente dos clientes. 

 

Quando de uma reclamação, seja ela feita diretamente para o Hotel ou para uma entidade externa, 

a reclamação passa ao controle e acompanhamento direto da Direção, sendo analisadas nas 

reuniões mensais de Gestão as ações tomadas pelos diversos setores, inclusive quanto a 

comunicação e resposta ao cliente e entidades externas envolvidas.  

 

A aquisição de materiais e de serviços é controlada, sendo consideras as seguintes atividades: 

• Seleção apropriada de fornecedores, sendo mantido um controle da qualidade do 

fornecimento, de forma a aumentar a parceria e promover a melhoria contínua da cadeia de 

suprimento. 

• Identificação das condições e especificações dos produtos e serviços adquiridos, garantindo 

que os documentos de aquisição são completos e informam adequadamente ao provedor; 



• Recebimento controlado do produto adquirido e acompanhamento dos serviços contratados, 

de forma promover uma adequada inspeção de recebimento dos produtos e de execução dos 

serviços. 

 

A propriedade do cliente é importante para os serviços prestados pelo Hotel Fazenda e Spa GLOBAL. 

Propriedades dos clientes fazem parte do processo de prestação de serviço de hotelaria, do spa e 

da fazenda, sendo a proteção adequada da propriedade do cliente um dos pontos fundamentais do 

encantamento dos clientes. O Hotel Fazenda e Spa GLOBAL tem um sistema de controle de todos 

os produtos fornecidos pelos clientes, que envolvem muitos itens como, por exemplo, seus pertences 

nas suítes, os veículos utilizados no transporte e os animais que utilizam vagas nas cocheiras da 

fazenda.  

 

Os acessos aos locais, materiais, serviços e informações envolvem não só a segurança das 

informações, mas também a segurança dos clientes e da propriedade desses clientes. A base do 

controle para a propriedade dos clientes está nas normas ISO 27001, sobre Segurança da 

Informação, ISO 22301, sobre a Continuidade dos Negócios, ISO 14001 sobre o meio ambiente e 

ISO 45001 sobre a saúde e segurança ocupacional. Quaisquer ameaças, extravios, danos ou 

inadequações relativas a propriedade ou segurança dos clientes são registradas e tratadas com alta 

prioridade pelo Gestor da Qualidade, havendo acompanhamento nas reuniões mensais de Gestão, 

com ampla informação ao cliente e parte interessadas envolvidas. 

  

 

AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO E MELHORIA 

 

A Direção toma decisões baseadas em fatos e dados compilados e analisados no âmbito do Sistema 

de Gestão, sendo esses dados relatados pelo Gestor da Qualidade nas reuniões mensais de Gestão 

e para a análise crítica do Sistema de Gestão. 

 

As avaliações de desempenho dos processos incluem: 

▪ Medição dos processos e avaliação dos serviços; 

▪ Acompanhamento dos objetivos e atendimento a Política a fim de garantir a eficiência e 

eficácia do Sistema de Gestão; 

▪ Melhoria contínua e encantamento dos clientes e das partes interessadas. 

 

O Sistema de Gestão monitora e analisa continuamente as ações de melhoria através do 

acompanhamento dos indicadores de desempenho e os dados resultantes fornecem informações 

para melhoria do desempenho organizacional. 



As avaliações são feitas mensalmente nas reuniões de Gestão e anualmente na análise crítica do 

Sistema de Gestão, sendo a compilação e análise de dados de responsabilidade do Gestor da 

Qualidade. 

 

São aplicados os seguintes métodos para identificar melhoria do desempenho do Sistema de Gestão: 

▪ Avaliação da satisfação de clientes; 

▪ Avaliação da percepção das partes interessadas 

▪ Auditorias internas aplicadas ao Sistema de Gestão; 

▪ Medições e monitoramentos dos processos. 

▪ Medições dos serviços. 

▪ Avaliação de fornecedores 

 

A medição e o monitoramento da satisfação dos clientes baseiam-se nas pesquisas e contatos feitos 

durante as fases da prestação de serviço e ao término dos serviços. A Avaliação da satisfação dos 

clientes é realizada nas atividades de hotel, spa e fazenda, sendo compilados formulários específicos 

e incentivada a emissão da opinião pelo cliente quanto aos serviços prestados. São também 

utilizados como fontes de informações o retorno dos clientes, a movimentação e uso dos serviços e 

os elogios e reclamações. 

 

A avaliação da percepção das partes interessadas é feita por pesquisa de opinião, com identificação 

das partes interessadas relevantes, considerando as que foram incluídas na identificação do contexto 

da organização. 

 

A programação das auditorias internas é realizada anualmente, seguindo a norma ISO 19011. Os 

resultados das auditorias são analisados pela Direção nas reuniões mensais de Gestão e na análise 

crítica do Sistema de Gestão, de forma a assegurar as ações de melhoria necessárias para a eficácia 

e eficiência do Sistema de Gestão.  

 

O tratamento sistemático dos desvios e serviços não-conformes detectados é realizado, assim como 

as correções necessárias. O procedimento de serviços não conformes controla a identificação, 

documentação, avaliação, segregação, disposição e notificação às funções envolvidas bem como 

provê a base para a ação corretiva, quando aplicável. 

 

A preparação de dados para as reuniões mensais da Gestão e para a análise crítica do Sistema de 

Gestão é realizada pelo Gestor da Qualidade e pelo Gestor do Meio Ambiente e Saúde e Segurança 

Ocupacional, visando garantir a eficácia e a eficiência do Sistema de Gestão. 

 



As melhorias são promovidas considerando os desvios detectados, as decisões das reuniões 

mensais de Gestão e saída da análise crítica pela Direção, a avaliação dos indicadores de 

desempenho e gerenciamento das melhorias, inclusive quando estas melhorias resultam em 

alterações nos processos e serviços. 

 

Continuamente busca-se a melhoria do Sistema de Gestão por meio do uso da Política da Gestão, 

Objetivos da Gestão, resultados das auditorias, análise de dados, ações corretivas e análise crítica.  


