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Resumo

O presente relatorio de estagio tem como objetivo o desenvolvimento de novas
competéncias através da formagao obtida nos departamentos de limpeza, recegdo, reservas,
manuten¢do e recursos humanos, para uma melhor compreensao da gestao de uma unidade
hoteleira estando interligado a problematica teorica sobre o processo de implementacao de

préticas sustentaveis.

Este processo associa-se ao conceito de hotéis verdes no contexto de um
desenvolvimento sustentavel do turismo e hotelaria, equacionando e discutindo vantagens e
desvantagens na implementacao de praticas sustentaveis numa unidade hoteleira e o encontro

de solucdes para a sua implementacao no ciclo de operagdes no Ondamar Hotel****,

Durante o periodo de estagio foi possivel obter conhecimento para uma compreensao
da gestdo de uma unidade hoteleira, vantagens e desvantagens na aplicacdo de praticas
sustentaveis e certificacdo ambiental o que permitiu sugerir e aplicar algumas iniciativas na
unidade hoteleira, nomeadamente nos departamentos de limpeza (housekeeping) e recursos

humanos.

As praticas sustentdveis requerem um compromisso a longo prazo para criar
mudangas duradouras, constatou-se que uma das barreiras iniciais de implementacdo de
sustentabilidade nos hotéis € o fato de o investimento inicial ser muito mais elevado do que

a aplicacao de solucdes ndo sustentaveis.

Verificou-se o uso duas estratégias de gestdo sustentavel, a primeira sendo através do
uso eficiente de recursos como agua, energia e reducdo de residuos, reduzindo os custos de
operacionais e a segunda através do incentivo a adesdo de boas praticas pelos hospedes

através do uso de programas ambientais.

Foi possivel também analisar que ¢ necessaria uma defini¢do menos ambigua do que

¢ um hotel verde.

Palavras-chave: Hotelaria, formacao, sustentabilidade, praticas sustentaveis, hotéis verdes.



Abstract

The aim of this internship report is to develop new skills through the training obtained
in the housekeeping, reception, reservations, maintenance, and human resources
departments, to gain a better understanding of the management of a hotel unit, being linked

to the theoretical problem of the process of implementing sustainable practices.

This process is associated with the concept of green hotels in the context of the
sustainable development of tourism and hospitality, considering and discussing the
advantages and disadvantages of implementing sustainable practices in a hotel and finding

solutions for their implementation in the cycle of operations at Ondamar Hotel****,

During the internship period it was possible to gain an understanding of the management
of a hotel unit, the advantages, and disadvantages of applying sustainable practices and
environmental certification, which allowed to suggest and apply some initiatives in the hotel

unit, namely in the housekeeping and human resources departments.

Sustainable practices require a long-term commitment to create lasting change, and it
was found that one of the initial barriers to implementing sustainability in hotels is the fact

that the initial investment is much higher than applying non-sustainable solutions.

Two sustainable management strategies were found to be used, the first through the
efficient use of resources such as water, energy, and waste reduction, reducing operating
costs, and the second by encouraging guests to adopt good practices using environmental

programs.

It was also possible to analyze the need for a less ambiguous definition of what a green

hotel is.

Keywords: Hospitality, formation, sustainability, sustainable practices, green hotels.

W



Indice Geral

RESUMIO .. \%
F N 13 2 T S PSP UUT PR RUPR PSPPI VI
INAICE d@ FIGUIAS ....cvovvevereeseeeccicceeeee ettt en st XI
INAICE dE TADEIAS ......voveeeceece ettt X1
LiSta de aDTE@VIALUIAS ... .eeivviiieeiiie ettt ettt ettt e et e e b e s b e e e nne e saneenees X1
R 31 (0 Y6 11 ot o B S PRR 1
2 Caracterizagao da unidade hoteleira Ondamar Hotel™** ............ccccccviiiiiii i 3
3 ReVISA0 de LILETatUra ....eeiveeiiiiiie ettt 5
R B O3 1 (o I« [l o) o o) 2 ot 1< PP 5
3.1.1 COMUNICAGAO INEEITIA ...vveeviieeiriieesiiieesiteessieessbre e be e et e e e e b e e srbe e e ssbe e s nrneeennes 7

3.2  Departamento de housekeeping (HK).........ccooiiiiiiiiiiiiic e 8
3.3  Departamento de RECECAD......uuiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 10
3.3.1  Cargo de reCECIONISTA. . ...vviieeieieerieeereese e 11
3.3.2  ProC@diMENTOS ...eveeiiiieiiiie ittt ettt 12
3.3.3  Cargo de chefe de reCeCa0 .......vviviiiiiiiiiiie e 13

3.4  Departamento de RESEIVAS. ......cccuviiiiiiiiiiiiiiice e 14
34.1  Aplicacdo da tecnologia de Informagao..........ccocuverriiiiiiiiinniie e 15
342 SiStemas INFOTMATICOS . ...uuiiiirieiiiieiiie ettt 16
343  Modelos e canal de diStriDUICAO ....ccuvvveivieeiiieeiiie et 18
3.4.4  CONLratOS COMETCIALS ..veeuvrritriaiiesireateeaieeesteessreesteessneesteesseeabeessseeneesseeanneessnes 19

3.5 Departamento de ManUtENCAO ..........ueviriiiiiiiiiieniieiisee e 20
3.5.1 Modelos de ManUEENGAO. ... .uecvureiiirieiiiireiiieeseeesieeesiee e e sbe e sae e e e e e nneees 21
3.5.2  Objetivos e estratégias da ManUtENCAO .........ccevverriieeiieiiiiieseee e 22

Vil



353 Fungdes e atividades do servigo de manutengao .........cccccveeeevivveeeeiivinneeesnne 22

3.5.4  TipoSs de MANULENICAO ...eouveiieieiieiiieeiie sttt eeiee sttt e bbb s e snbeeseeas 23
3.5.5  Nivel de criticidade das iNCIAENCIAS .........cevvvrrieiiiiiiiciee e 24
3.5.6  Propriedades dos bens € eqUIPAMENTOS ........ccecveivirieiieriinieieeie e 25
3.5.7  Bens, eqUIPAMENLOS € AVATIAS ...c.veevvirveeriieiisiiesiieresiee e e 26
3.5.8  Reparacdo e tempo dos bens € equipamentos............covververvrreenerieeseesesnenns 27
3.5.9  Medidas de autoprotecdo e gestao de seguranca contra incéndios................. 27
3.6  Departamento de Recursos Humanos (R&H).......ccccoeviiiiiiiiiiicnicee, 28
3.6.1  Praticas de gestdo de recursos humanos............ccceeceeiieiiiiienie e 29
3.6.2  Processo de recrutamento € SEleCA0........cccuviieiiiiiieeiiiiie e 30

4 Problema de EStudO........ccoouiiiiiiiiice e 32
4.1 A globalizacdo do setor de viagens € tUIISINO .......cccveerveerieeriiiesiesieesiee e siee e 32
4.2 Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS)........cccoviiiiiiiinniiiieesieene 33
4.3  Relatorio base sobre agao climatica no tUriSMO.........ccoviivireeiiiieeeeiiiiieeeeeiieee e 36
4.4 Iniciativa- Principios basicos da sustentabilidade hoteleira ...........ccccoeveeriiennnen. 37
4.5  Conselho global de turismo sustentavel (GSTC)........ccoveiiviiiiiiiiiie e 38
4.6 Pacto EcolOgiCo EUIOPEU.......cccoviiiiiiiiiiiii e 39
4.7  Portugal, politicas de sustentabilidade...........cccccceeviiiiiiiiiiii e, 39
4.7.1 Plano de agao, reativar o Turismo/ Construir o Futuro...........ccccccovvevviinneenns 40
4.7.2  Plano Turismo +Sustentavel 20-23.........ccooiiiiiiiiiii e 40
4.7.3 Programa- Empresas Turismo 360° .........ccccooiiiiiiiiiiiiie e 41
4.8  Desenvolvimento do turismo suUStentavel ..........coceiieiiiiiiiiiiiiceee 42
4.9  Operadores de turismo e turisSmo Sustentavel ............cocceiiiiiiiiiiiieic e 43
4.10 Conceito de hotel verde “Green Hotel” ..........ccccoiiiiiiiiiiiiiic 44
4.11 Tendéncia dos hOtéis VEIAES. ......coiuieiiiiiiieiiieiie ettt 45

VI



4.12 Praticas € atributos d0OS hOtE1S VEIAES .....cccvvvvrvreiiiiiieiiiiiiis e e ettt e e reeerabns 46

4.13  Consumidores € 0S hOtéiS VEIAES ........ceiuerriieiiiiiiieiiie i 49
4.14 Praticas sustentaveis N0s departamentos. .........ccviverieririeeneenenire e 52
4.14.1 Praticas sustentaveis no departamento de housekeepping (HK) .................... 52
4.14.2  Praticas sustentaveis nos recursos humanos (RH)........c.cccevoiiiiniiniininnnn 53
4.15  Certificag@o ambiental .........ccooouiiiiiiiiiiiie e 53
5  Tarefas Desempenhadas nos Departamentos .............cevvervirieniniineeneeseseeseseseeees 57
5.1  Tarefas desempenhadas no departamento de HK ............ccccooiiiiiiiiiiicinien, 57
5.2 Tarefas executadas no departamento de reCeCA0 .......cvvvrvviriiivieiiieeniieesiiveessieesens 65
5.3  Tarefas desempenhadas no departamento reSeIVas.........cccvvvveeerireesrireessiveessneesnens 73
53.1  Faturagdo das Agéncias de Viagens/Operadoras ...........cccoeeerirvviiiveninincnennnn, 75
5.3.2  Gestao do canal de distribuicao Siteminder ..........ccccevvveiiiieniiieniiie e, 79
5.3.3  Campanhas € tarifas.........cocceeiiiiiiiiiieiee s 82
5.3.4  Acordo com um novo parceiro COMErcial ........cccevvuveeiiuieniiiieniiieesnieesniee s 82
5.3.5  Website do HOtel ....c.eeiiiiiiiiiiicc e 83
5.4  Tarefas desempenhadas no departamento de Manutengao ..........ccceecvveerveeriineennne 86
5.5  Tarefas desempenhadas no departamento de Recursos Humanos................c..c...... 93
5.5.1  Processo de recrutamento dos colaboradores para a unidade hoteleira:......... 96

5.5.2  Mediagdao com os colaboradores na resolugdo de problemas interpessoais e

descontentamento com 0 trabalho ..........cccocuiiiiiiiiiiiii e 97
5.5.3  Gestdo de feedback........couoiiiiiiiiiiii e 98

0 RESUITAAOS ... e 101
6.1  Vantagens e desvantagens de praticas sustentaveis (verdes) nos hotéis .............. 101

6.2  Sugestdes apresentadas para a implementacdo de praticas sustentaveis nos

departamentos de HK € RH ..o 103

6.3  Implementacao faseada de critérios de sustentabilidade ............ccccovcvveiiiininnnnne 106



7  Notas Conclusivas.....

Referéncias Bibliograficas

Anexo 1- Voucher de Iniciativa: FIente € VEISO ..cceuure oot



indice de Figuras

Figura 2.1-Localizagdo geografica do Hotel ...........coviiiiiiiiiiiiice 3
Figura 2.2- Ondamar Hotel™ ™ ... ..o 5
Figura 4.1- Objetivos de desenvolvimento susStentavel.........ccccovvveviiieiiiieniiie e 34
Figura 5.1- Sala do apartamento.............ceecviiieiiiiiniiiiese e 59
Figura 5.2- QUATTO .....ooiiiiiiiiseei e 59
Figura 5.3- Casa de banho do apartamento ...........c.cevveiiiiiiieiisiiseese e 60
Figura 5.4- Carros de recolha e entrega da lavandaria ...........cccocceeniiiiieiiiiicnic e 62
Figura 5.5- Armazém dOS qUIMICOS. ........uiiiuiiiiiaiieiii ettt ene e 63
Figura 5.6- Trolle de limpeza de apartamentos ............cccvivereeninieineeseee e 63
Figura 5.7- Receg@0o do hOtel.........cciiiiiiiiiiiiciic e 66
Figura 5.8- Exemplo check-in no Host PMS.........cccoiiiiiiiiii 69
Figura 5.9- Exemplo check-out 1o HOost PMS.........ccoiiiiiiiiiii 70
Figura 5.10- Relatorios impressos no turno de auditor NOtUINO .........eevveiverieriniiiiieneenne 72
Figura 5.11- Fatura de pagamento comissao boOKING.COM .........ccccvrveriiiiiiienieiinieseeine 75
Figura 5.12- Faturag@o conta corrente operadora Hotelbeds.............ccoovviiiciiiiiiciiinnn, 76
Figura 5.13- Exemplo de envio, Statement de faturas............ccccovcvviiiiiiiiiicic 76
Figura 5.14- Upload de faturas Hotelbeds............ccooviiiiiiiiiniecc e 77
Figura 5.15- Fatura da HOtelbeds ..........ccooiiiiiiiii e 78
Figura 5.16- Contrato comercial Jet2holidays..........cccoviiiiiiiiiiiii 78
Figura 5.17 - Relacdo do canal diStribuiGa0 ........ceeieiirieeiiieniiiiiie e 80
Figura 5.18- Mapeamento de tarifas..........ccoooveriiiiiciiiiie e 80
Figura 5.10- Tariflrios ......cveeiueiiiicec e 81
Figura 5.20- Mapa de Stop Sale ........ccoiiiiiiiiiiiii i 81
Figura 5.21- Website Ondamar Hotel............ccooiiiiiiiiiiiie e 83
Figura 5.22- Edi¢cdo do website Ondamar através do Siteminder ............ccoovereviieeninnninens 84
Figura 5.23- Gestao do TImMeShare..........ccocoviiiiiiiiii e 84
Figura 5.24- Host PMS PrOpri€tarios .........ccocveiiiiiiiiiiciiiicsces s 85
Figura 5.25- Apartamentos timeshare bloqueados ...........cccccvveiiiiiiiiiiiice 85
Figura 5.26-Exemplo de ficha t€CniCa.........coocviiiiiiiiiieiic e 87

Xl



Figura 5.27- Ordem de trabalho .........ccccoiiiiiiiiiiiiii e 88

Figura 5.28- Equipamento de leitura de cloro ..........ccoovveiiiiiiiiiiiiiicces e 89
Figura 5.29- Registo valores da temperatura e desinfetante.............c.cceevvvviiiinieiiiiineennne 89
Figura 5.30- Bombas de elevagao Sanitaria..........cceivveeiiiieiiiiee e iieessiee s siee e 90
Figura 5.31-Bombas € filtros da piSCINa.........cceuvuieiiiieiiiieiiiie i 91
Figura 5.32- Central de iNCENAIOS. .......ueiviiiiiiiiiieiiiec e 91
Figura 5.33 - Caldeira de aqUeCIMENTO........ccviiiiiiiiiiieii e 93
Figura 5.34- Horarios N0 iTIMEWED ........ccccoiiiiiiiiiiiic s 94
Figura 5.35- Exemplo de gestao de hOTArios .......ccuveiciviiiiiiiiiiiie i 95
Figura 5.36- Gestao de classificag@o de faltas...........ccooeviiiiiiiiiiiiiicice e 96
Figura 5.37- Ficha de avaliacdo dos colaboradores.............cccoveririiiieiiciiiic s 98
Figura 5.38- Ficha de autoavaliacdo do desempenho dos colaboradores..............ccevvrrnene 99
Figura 5.39- Website da CentralMed............ccoviiiiiiiiiiiii e 100
Figura 6.1- OW ONLY WALET .....cooiiiiiiiiiiiiiciee s 105

Xl



Indice de Tabelas

Tabela 5.1-Tarefas inicio do turno do HK .........cccoiiiiiiiiiiii e 58
Tabela 5.2- Tarefas de limpeza ap0s Check-0uUt .........ccccocviiiiiiiiiiiiii e 64
Tabela 5.3- Tarefas de HMpPeza di&ria ..........ccccuviiiiiieiiiieiiiee s 65
Tabela 5.4- Tarefas chefe de rECECA0 ... ..uiiiiiiiiiiii e 67
Tabela 5.5- Tarefas do turno da manha............ccoooiiiiiiiiiiiien e 71
Tabela 5.6- Tarefas do turno da tarde ..........coocveeiiiiiieiie e 72
Tabela 5.7- Tarefas do auditOr NOTUITIO.........eiiiiiiiiiii et 73
Tabela 5.8- Tarefas do departamento de reSEIVAS ........cvueeiiiiiiiiiiieiie e 74
Tabela 5.9- Empresas em parceria com a unidade hoteleira............ccoooeeiiiiiiniiiiiiinnieninns 74
Tabela 5.10- TIPO A€ CONIALOS ..vvvuvviiiiriiiriiiiiiiie st et e e e s e s ssreessneas 79
Tabela 5.11- Tarifas Ondamar 2023 ...........ocoiiiiiiiiiii e 83
Tabela 5.12-Tipos de manutengao eXeCUtadas. ........cuevverriririieiiiie e 92
Tabela 5.13- Processo de recrutamento de colaboradores na unidade hoteleira................... 97
Tabela 5.14- Responsabilidades RH...........ccccooiiiiiiiiiiii 99
Tabela 6.1-Aplicacdo de praticas N0 HK .........cccooiiiiiiiiiiiii 104
Tabela 6.2- Aplicacdo de praticas N0 RH ... 105
Tabela 6.3-Implementacao faseada critérios de sustentabilidade............ccccovcvveiiiiiiiinnnne 106

Xl



Lista de abreviaturas

ABAE: Associacao bandeira azul da Europa
AHP: Associacdo da Hotelaria de Portugal

APA: Agéncia Portuguesa do Ambiente

B2B: Business to Business

B2C: Business to Consumer

BAR: Best Available Rate

CI: Check-in

CMMS: Computerized Maintenance Management System
CRS: Sistema de Reservas Central

CV: Curriculum Vitae

DMO: Destination Marketing Organization
F&B: Food and Beverage

FEE: Fundacao para a Educagdo Ambiental

FIT: Free Independent Travel

GDS: Sistema Global de Distribution

GSTC: Global Sustainable Tourism Council

HK: Housekeeping

HOTREC: Hotels, Restaurants, and Cafes in Europe
INE: Instituto Nacional de Estatistica

IVA: Imposto sobre Valor Acrescentado

LARG: Lean, Agile, Resilient e Green

LDA: Limitada

NET: Prego Liquido

NO SHOW: Nao comparéncia do hdspede

ODS: Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

OMT: Organizacao Mundial do Turismo

Xl



OPACA: Tarifa opaca com informagdes suprimidas
OT: Ordem de trabalho

OTA: Online Travel Agency

PH: Potencial Hidrogeniénico

PMS: Property Management System

PNUD: Programa das Nacdes Unidas para o Desenvolvimento
RH: Recursos Humanos

SCIE: Medidas de Autoproteccao

TPA: Terminal Pagamento Automatico

TPM: Total Productive Maintence

UNWTO: World Tourism Organization

VIP: Very Important Person

WTTC: Travel and Tourism Economic Impact

YRE: Young Reporters for the Environment

XV



1 Introducio

O presente relatorio de estagio foi realizado como uma das opgdes para a conclusao
do 2° ano de Mestrado em Dire¢ao e Gestao Hoteleira, entre o dia 14 de novembro de 2022
e 4 de abril de 2023, durante 5 dias por semana das 9h00 as 18h00, na unidade hoteleira

Ondamar Hotel**** Jocalizada em Albufeira.

O estagio no Ondamar Hotel**** teve como orientadores o Professor Doutor
Manuel Antonio Dionisio Serra e a Professora Doutora Claudia Helena Nunes Henriques,
por parte da Universidade do Algarve e a Sra. Ana Joana Sotto Maior Antunes representando

a unidade hoteleira.

Na unidade hoteleira Ondamar Hotel****, O estagiario passou por 5 departamentos,
durante 160 horas em cada um deles, perfazendo um total de 800 horas, tendo iniciado
primeiramente no departamento de limpezas (housekeeping), em seguida no departamento
de rececdo, departamento de reservas, departamento de manutencdo e terminando no

departamento de recursos humanos.

Este estagio tem dois objetivos. O primeiro estd associado ao desenvolvimento
qualitativo do estagiario como profissional da hotelaria, o qual se prende com a necessidade
de entender como ¢ gerida operacdo dos departamentos referidos acima, das quais detinha
menos bases e como todas elas se interligam, comunicam internamente e contribuem para o
funcionamento e sucesso de uma unidade hoteleira. Contribuindo assim para uma melhor

compreensdo da operagdo, com objetivo de obter um cargo de gestdo no futuro.

O segundo objetivo sendo de natureza teodrica, sobre o processo de implementagdo de
praticas sustentaveis na unidade. Este processo associa-se ao conceito de hotéis verdes no
contexto de um desenvolvimento sustentavel do turismo e hotelaria, equacionando as
vantagens e desvantagens na sua implementacdo indo encontro de solugdes para a sua
implementa¢do no ciclo de operagdes no Ondamar Hotel**** nomeadamente nos

departamentos de housekeeping e recursos humanos.



Sao realizadas tarefas diarias, semanais e mensais, dos diversos departamentos com
uma excelente rece¢ao por parte dos colaboradores da unidade, o que permitiu por em pratica
os conhecimentos obtidos ao longo deste Mestrado em Dire¢do e Gestao Hoteleira, e ter a
chance de adquirir novos conhecimentos nas varias areas, ajudando a ter uma visao mais

abrangente em vez de ficar retido apenas em executar fungdes num unico departamento.

Resultante do problema tedérico apresentado, procura-se através da revisao de

literatura, colocar sugestdes e implementar solu¢des na unidade hoteleira.

Com o foco nos objetivos mencionados foi executada uma pesquisa no Google
Académico tendo por base palavras-chave como: hotelaria, sustentabilidade, praticas
sustentaveis, hotéis verdes, programas verdes, inova¢do no turismo, marketing verde,
sustentabilidade ambiental, recursos humanos e sustentabilidade, housekeeping e
sustentabilidade, depois de escolhido o artigo era lido e feito um resumo ou retirada uma

citagdo para implementar ao relatorio.

A estrutura do relatorio de estagio serd dividida em véarios capitulos e subcapitulos
comegando com a descricdo da unidade hoteleira Ondamar Hotel****  seguindo por uma
revisdo de literatura, com a caracterizagdo dos departamentos onde foi executado o estagio
iniciando pelo departamento de housekeeping, rececdo, reservas, manutencao e por fim

recursos humanos.

Na revisdo de literatura ¢ também abordado o problema de estudo sendo
fundamentado o conceito e tendéncias de hotéis verdes, desenvolvimento sustentavel do

turismo e hotelaria, verificando as suas vantagens e desvantagens e certificacao ambiental.

Os proximos capitulos sdo focados em descrever toda a experiéncia e tarefas
desempenhadas nos demais departamentos, seguindo dos resultados ao problema de estudo

apurando as limitag¢des e objetivos que foram concluidos.

Na reflec¢do critica € realizada uma ponderagdo da experiéncia do estagio, tarefas
executadas nos departamentos, praticas e conceitos aplicados, desafios e limitagdes que

ocorreram.

Por fim, na conclusao ¢ realizado um fechamento, onde se verifica se escolha da

aplicacdo do estagio foi acertada, se foi possivel obter respostas sobre as problematicas



apresentadas neste relatorio, nomeadamente se os objetivos foram concluidos e quais as

limitagdes que existiram.

2 Caracterizacao da unidade hoteleira Ondamar Hotel****

O Ondamar Hotel Apartamentos ¢ uma unidade hoteleira de quatro estrelas,
localizado no Algarve em Albufeira, construido em 1994 perto do centro historico da cidade,
ficando a cerca de quinze minutos a pé da praia do Forte de S. Jodo e a dez minutos a pé da

Rua da Oura (Interluxhotel, 2023a).

Figura 2.1-Localizagdo geogréafica do Hotel
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Fonte: https:/iMww.google.com/maps

A unidade hoteleira desenvolve a sua atividade na tipologia de Hotéis apartamentos,
através da empresa InterluxHotel-gestdo hoteleira Lda, com o proprietario Sr. Jacques

Rodrigues (Interluxhotel, 2023b).

O mercado alvo sdo clientes maioritariamente de nacionalidade Inglesa Reino Unido,
Irlanda Portuguesa e Espanhola, estando agora a captar também clientes de nacionalidade
Alema e Holandesa. O hotel tenta focar o seu marketing para familias, ndo se focando em

grupos ou despedidas de solteiros/as (Interluxhotel, 2023c).



Os seus concorrentes diretos sdao identificados como os Hotéis que se encontram na
mesma 4rea geografica, com a mesma categoria de quatro estrelas em tipologia de

apartamento como o Hotel Paraiso, Luna Hotel da Oura e Vila Petra (Interluxhotel, 2023d).

A unidade hoteleira apresenta uma rececao aberta 24h, piscina interior aquecida, uma
piscina exterior e piscina para criangas, lounge Bar, Bar de piscina (tasca da cascata),
Restaurante, sala de squash, jacuzzi, gindsio e campo de minigolfe (minigolf adventure park)
na qual todos os hospedes t€ém desconto de 15%, possui também um servigo gratuito de
transporte para os hdspedes que desejem ir ao centro da cidade trés vezes por dia as 10h, 14h

e 17h (Interluxhotel, 2023¢).

O Ondamar Hotel Apartamentos tem noventa e um apartamentos, quinze T0, sessenta
e trés T1 e treze T2 distribuidos entre seis pisos, tendo dois apartamentos especializados para
hoéspedes com mobilidade reduzida e atualmente tem um apartamento designado para
quarentena de algum héspede que exiba sintomas de Covid-19. Os apartamentos TO estdo
capacitados para ocupar até dois adultos e um bebé até dois anos, T1 podem ocupar até quatro
adultos e um bebé¢ e T2 até seis adultos e um bebé. Todos os apartamentos estdo equipados
com: internet, duche e banheira, televisdo, telefone, ar-condicionado, secador de cabelo,
kitchenette, maquina de lavar louga, forno e placa de fogdo, area de refei¢des, utensilios de
cozinha, micro-ondas, chaleira, maquina de café, cofre, casa de banho privativa, televisao,
canais por satélite, roupeiro, toalhas, toalhas de piscina, roupa para cama extra, mesa de

jantar, sofa-cama, amenities para casa de banho, e varanda privativa (Interluxhotel, 2023f).



Figura 2.2- Ondamar Hotel****

3 Revisao de Literatura

3.1 Ciclo de operagdes

No ambito hoteleiro “o retrato do ciclo operacional de um empreendimento passa por
sua situacdo fisica, a capacidade de atrair hospedes e a sua efetiva competitividade no
mercado” (Mota, 2016). O ciclo operacional corresponde também ao periodo que ¢
necessario para que uma empresa complete, uma vez, todas as atividades essenciais da sua
operacdo, nomeadamente sendo o intervalo de tempo necessario para que uma empresa

execute todas as suas atividades operacionais (Equipe Mais Retorno, 2022).

As operagdes de um hotel incluem todas as atividades necessarias para manter um hotel

funcionando e proporcionar uma boa experiéncia ao hospede (Hollander, 2022). Todos 0s



diferentes componentes que compdem as operacdes do hotel precisam trabalhar em unissono,
0 que requer uma coordenacdo cuidadosa de esforgos e uma comunicacgdo eficaz entre os
diferentes departamentos, quando esses componentes estdo sincronizados, o hotel funciona

adequadamente e fornece um servico de qualidade (Revfine, 2023).

As operagoes hoteleiras ja ndo dependem da visdo de um unico empresario, os gestores
tém agora de conceber taticas e estratégias para atingir objetivos financeiros até entdo
imprevistos (Rutherford et al., 2007, p. 489). Uma das estratégias pela criagdo e manutencao
e de plano operacional para o empreendimento hoteleiro contendo todas as tarefas e
atividades necessarias para administrar um hotel, incluindo objetivos mensuraveis, etapas e
recursos necessarios para alcangéd-los. Outras estratégias passam por investir em formacao
dos colaboradores, implementar estrategicamente software para automatizar tarefas e
organizar informagdes, capacitar os funciondrios para oferecer Otimas experiéncias aos
hospedes, construir melhores praticas de comunicagao, estudar as ofertas dos concorrentes e

melhorar as parcerias com fornecedores (Hollander, 2022).

A operacdo hoteleira abrange varios departamentos interligados responsaveis pela
gestdo diaria de um hotel e seus processos, garantindo um bom nivel de servico aos hospedes
(Revfine, 2023).

Quando os hoéspedes avaliam um hotel, eles estardo avaliando em grande parte a
eficacia das operagdes do hotel, essas operacdes sdo constituidas por varios departamentos
interligados, cooperando uns com os outros para fornecer uma boa experiéncia ao hospede
(Revfine, 2023). Logo existe uma ligacao direta entre ciclo de vida do hdspede e as operacdes

do hotel (Setupmyhotel, 2023).

O ciclo do hospede representa uma abordagem sistematica das operagdes de front
office representando a forma como os hospedes experienciam o hotel, comegcando com um
pedido de informacgao e terminando com a satisfacdo do hdospede. O ciclo do hdspede pode
ser dividido em quatro fases principais: pré-chegada, chegada, ocupagdo e partida, dentro
destas quatro fases, ha tarefas importantes relacionadas com os servigos providenciados, na
qual a rececao deve estar atenta as atividades em todas as fases da estadia do hospede e onde
a importancia da comunicagdo interdepartamental ¢ fulcral para garantir um servico de

exceléncia (Setupmyhotel, 2023).



Cerca de seis departamentos principais podem ser considerados criticos para as
operacdes do hotel, nomeadamente: gestdo e finangas na qual os diretores hoteleiros sao
responsaveis por manter as operagdes didrias do hotel a funcionar sem ocorréncias,
garantindo que cada departamento esteja focado para os mesmos objetivos, departamento de
rececdo sendo o departamento mais visivel dentro do hotel ¢ responsavel pelos servigos
prestados aos hospedes coordenando com ao outros departamentos para garantir a melhor
experiéncia, o departamento de reservas que geralmente trabalha em estreita colaboragdo
com o departamento de marketing sendo responsavel por todos os aspetos de venda de
quartos e promogodes, departamento de alimentos e bebidas que contribui significativamente
para os resultados financeiros da maioria dos hotéis, departamento de housekeeping,
responsavel por garantir que os hospedes tenham um ambiente limpo, higiénico e seguro, na
qual as equipas de limpeza trabalham numa estreita colaboracdo entre a dire¢do e o
departamento de receg¢do e por fim o departamento de manutengao sendo responsavel pelas
operagdes do hotel relacionadas com a manutencdo e reparagdes dos equipamentos

garantindo que tudo funcione corretamente (Revfine, 2023).

3.1.1 Comunicagao interna

Num hotel todos os departamentos sdo extremamente importantes para o sucesso do
funcionamento da organizagdo como um todo, e necessitam de uma comunicagao eficiente

entre si (Perman, Souza & Andrade 2013).

A comunicacao interna oferece estimulo ao didlogo e a troca de informagdes entre a
gestdo executiva e a base operacional, na procura pela qualidade (Fia, 2020). Similarmente
Elias (2019), indica que a comunicagdo interna ¢ uma area da comunicagdo que foca suas
acdes nos colaboradores de uma empresa, trata-se da transmissao e partilha de informagdes
relevantes e estratégicas em um ambiente corporativo, essa troca pode ser feita tanto de forma
vertical (entre superiores e subordinados) ou de forma horizontal (entre os colaboradores de

um mesmo nivel hierarquico).

A comunicagdo entre diferentes departamentos dentro de uma empresa
(interdepartamental) ¢ especialmente importante nos hotéis, onde os varios departamentos

precisam operar de forma colaborativa, fazendo um compartilhamento continuo e inteligente



de dados relevantes, ajudando a melhorar a eficiéncia da operacao. Logo a comunicagao esta
no centro de qualquer estratégia de operacdo hoteleira, na qual os gestores necessitam tomar
medidas para impor os padrdes nessa area, através de formacdo e do uso inteligente de

ferramentas de comunicagao (Revfine, 2023).

A comunicagao interna ajuda a melhorar o clima organizacional, onde os funcionarios
sdao estimulados a desenvolver relacionamentos interpessoais € o espirito de cooperagao,
consequentemente as distancias entre os departamentos sdo reduzidas e como resultado, as
pessoas podem interagir mais e trabalhar em sintonia, contribuindo, assim para um melhor

ambiente, respeitoso ¢ mais produtivo (Elias, 2019).

3.2 Departamento de housekeeping (HK)

O departamento de andares que ¢ internacionalmente reconhecido como
housekeeping ¢ considerado um departamento fundamental para o éxito da unidade hoteleira.
“O housekeeping ¢ identificado como o departamento sobre o qual assenta a responsabilidade
das tarefas de limpeza, controlo e verificacdo das condigdes de manutengdo imagem e
aparéncia de toda a unidade hoteleira” (Abranja, Almeida, N., & Almeida, A., 2019, p.231-
232).

De acordo com Singh (2019), o departamento de HK realiza um trabalho detalhado
nos quartos e areas do hotel para proporcionar um ambiente limpo e confortavel para os
hospedes do hotel desfrutarem, ja os autores Tasso e Sialer (2019), definem o departamento
de HK como o responsavel pela producao do alojamento, o quarto na qual € o produto base
do hotel, tendo como principal atividade a limpeza e higiene presentes em cada um dos
espacos que compdem o estabelecimento de alojamento, permitindo também a conservagao
e apresentacdo estética de grande parte do alojamento. Geralmente ¢ composto por varias
pessoas e administra recursos materiais de vital importancia para o funcionamento da

unidade.

O departamento de HK esta na linha da frente de qualquer negécio hoteleiro, tanto no

contacto com os hospedes como na apresentacdo dos seus quartos, o seu papel na criacao de



um hotel sustentavel ¢ muitas vezes ignorado, mas ¢ algo que deve ser visto como uma area

fundamental (Thomsen, 2018).

O departamento de HK integra quatro areas: areas publicas, espacos que se situam
fora dos quartos dedicados ao uso dos clientes e atendimento, quartos para os hospedes,
espacos que ocupam a maior parte do edificio, considerado o produto basico de
estabelecimento de alojamento, lavandeira, a area onde ¢ realizada a lavagem, secagem e
engomadoria das roupas do hotel e guarda-roupa, area responsavel por armazenar, controlar

e distribuir as roupas, além de repara-las (Tasso & Sialer, 2019).
Os autores, Abranja et al. (2019, p. 233) apontam que:

“A organizacdo do servico de housekeeping assenta em cinco fatores
fundamentais: providenciar quartos limpos e fornecer servigo a esses quartos
durante a estadia do hdspede [...] providenciar os servigos de limpeza da unidade
hoteleira [...] providenciar roupas de quarto limpas [...] servico de lavandaria ao
héspede [...] promover a manutengdo dos equipamentos.”

Segundo Abranja et al. (2019, p. 242), “a prestacdo de um servico de qualidade e
diferenciador passa também pelas qualidades pessoais dos colaboradores, pela capacidade de
trabalharem em equipa, de saberem agir corretamente em situagdes de conflito, de serem
comunicativos, dindmicos, criativos e corteses”. No departamento de HK ¢é necessario existir
uma boa relagdo entre os varios departamentos da unidade hoteleira, na qual deve existir uma
comunicagdo constante e fluida de ambas as partes. Igualmente os autores, Tasso e Sialer
(2019), apontam que o HK ¢ um departamento onde deve existir um relacionamento préximo
entre as outras areas, pois o resultado dessas interacdes permite oferecer um servigo

adequado.

O departamento de HK exige uma mao-de-obra intensiva e a maioria das cadeias
hoteleiras compreendem o outsourcing com estratégia de negdcios eficaz. O outsourcing
revela-se a melhor solu¢do para muitas tarefas especializadas, pois ¢ altamente econémico e
¢ uma boa estratégia de negocios para atender a procura dos padrdes hoteleiros (Singh, 2019).
No entanto autores como Mozo e Bustos (2021), indicam que apesar do departamento de HK

ser central as missdes da unidade hoteleira ainda sdo negligenciadas pela administragao,



ainda mais porque praticas como outsourcing se tornaram uma tendéncia no setor, criando

marginaliza¢do e na invisibilidade do departamento.

O HK ¢ considerado um trabalho ingrato que resulta em baixa moral dos funcionarios,
portanto, o setor de HK necessita de se focar na criacdo e implementacdo de estratégias de

reten¢do dinamicas de modo a reduzir a rotatividade de funcionarios (Singh, 2019).

Autores como Kensbock, Jennings, Bailey, e Patiar (2016), tendo em conta os
trabalhos de Powell e Watson (2006), e de Onseyen, Mykletun e Steiro (2009), salientam
que as identidades das empregadas de andares sao moldadas pelo seu trabalho, uma vez que
¢ considerado invisivel, subserviente e desvalorizado, com tal, de acordo com, Alcalde-
Alcalde-Gonzélez, Galvez, Mozo e Bustos (2021), defendem que deve ser combatida a
marginalizagdo do departamento de HK na hierarquia organizacional, permitindo que as
empregadas de andares afirmem seu papel central nos negoécios e exijam mudangas

organizacionais.

Compreende-se segundo Park, Kline, Kim, Almanza e Ma (2019), que a limpeza do
hotel tem um enorme impacto na satisfacdo do hospede e nos comportamentos de consumo
na industria hoteleira. O desafio para os diretores hoteleiros ¢ garantir que as instala¢des
estejam limpas e imaculadas para garantir um impacto positivo na perce¢do dos hospedes,
onde a sua gestao deve estar focada tanto na percecdo quanto na realidade da limpeza de um

hotel.

Magnini, Crotts e Zehrer (2011), citado por Park et al. (2019), indica que “Hotel
cleanliness has also been cited as an important factor in delivering customer delight” apoiado
com esse estudo sobre comentarios escritos em blogs de viagens e no TripAdvisor, descobriu-
se que a limpeza foi a segunda causa mais comum entre os determinantes gerais como:
atendimento ao cliente, localizacdo, valor, instala¢des, tamanho dos quartos, decoracdo dos

quartos, renovacao, novidade, comida, amenities e tranquilidade dos quartos.

3.3 Departamento de Rececao

Viérios autores descrevem o departamento de rececao de maneira similar, mas com

algumas diferengas como pode ser verificado, segundo Abranja et al. (2019, p. 99), “o front
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office ¢ o departamento que inclui a rece¢do e a portaria de uma unidade hoteleira, balcdes
de atendimento ao cliente, reunindo em si as fungdes de gestao de hdspede e de tudo o que
lhe diz respeito.” Ja Puspita e Helmi (2022, p. 2), indicam que a rececdo € um departamento
do hotel na qual as suas fung¢des incluem lidar diretamente com os hdspedes, aceitar reservas
de quartos, receber registos de hospedes e fornecer informagdes solicitadas. Igualmente os
autores Safitri, Mataram ¢ Widana (2021), descrevem a rece¢do como um espaco onde sio
executados varios servicos para o hdspede, como a sua rece¢do, atendimento, reservas diretas

e alocacao de quartos para hospedes.

Segundo Abranja, et al. (2019, p. 136), “A grande missao da rece¢dao de uma unidade
hoteleira ¢ tornar a estadia do hdspede memoravel, o mesmo tempo que gere as suas entradas,
estadias e saidas de forma mais eficaz e cordial possivel”, também segundo Puspita e Helmi
(2022), a rececdo tem um impacto significativo no bom funcionamento do hotel, onde um
servigo excecional ira fazer com que os hospedes se sintam confortdveis e com vontade de

regressar.

Szende e Reddy (2017), citado por Karaman (2019), assinalam que o departamento
de rece¢do ¢ o primeiro contacto entre o hotel e os hospedes, igualmente os autores
Septariani, Sutarma e Sudarmini (2020), e Sari, Susyarini, Suarja e Sudiarta (2020), afirmam
que o departamento de rececdo € o primeiro encontro entre o hotel e os hospedes sendo que

quando os héspedes chegam ao hotel.

3.3.1 Cargo de rececionista

Os autores Safitri et al. (2021), descrevem o cargo de rececionista, como tendo um
papel essencial na prestacao de servigos aos hdspedes como o centro das operagdes do hotel.
Um rececionista lida diretamente com os hospedes quando realiza uma reserva, faz check-in
ou check-out, gere as suas reclamagdes, recebe chamadas, atende aos pagamentos e fornece
informacdes relativas as instalagdes do hotel. Similarmente os autores como Puspita e Helmi
(2022), indicam que um rececionista de um hotel desempenha uma funcao essencial, pois €
o ponto focal de atividades onde tratam da rececdo dos hdspedes, dao informagdes sobre o
hotel, executam operacdes relativas ao processo de documentacdo da identificacdo dos

hospedes, bem como pelo preenchimento dos dados dos mesmos durante a estadia no hotel.
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Em relagdo a qualidade de servigo prestada por um rececionista os autores Abranja,
et al. (2019, p.103), retratam “o acolhimento associado a hospitalidade deve ser praticado
sob niveis de exceléncia que permitam ao hospede sentir genuinidade e a satisfagdo do
atendimento”, ja os autores, Safitri et al. (2021), similarmente, afirmam que “a qualidade do

atendimento do rececionista influencia substancialmente a satisfagao dos hospedes™.

Izquierdo (2018), citado por Moreno, Luz, Boretska e Cardona (2020), indica que a
qualidade de servigo ¢ essencial, pois a forma com o hospede ¢ tratado pode significar
sucesso ou fracasso em uma empresa, reforcando também que de facto, tratando-se de uma
rececdo, ¢ o primeiro encontro que o hdspede tem com a unidade hoteleira e a experiéncia

sentida ird determinar as suas opinides ¢ memdorias.

De acordo com Puspita e Helmi (2022), o rececionista € a porta de entrada do hotel,
este € pessoa que lida diretamente com os hospedes desde o tempo que eles chegam até que
eles fagam o check-out, cabe ao rececionista ser capaz de gerir a rece¢ao dos hospedes
profissionalmente ter simpatia € uma alta €tica para causar uma impressao positiva, deve se

comportar com educagao.

Abranja et al. (2019, p. 104-124), apontam que se deve “encontrar colaboradores
eficazes, que revelem uma genuina vontade de servir o hospede e que se identifiquem com
os valores e missdo da empresa [...] o profissionalismo, a atitude, a cortesia e a simpatia para

com os hospedes sao muitas vezes fatores diferenciadores.”

3.3.2 Procedimentos

Alguns procedimentos da hotelaria mantém-se similares ao longo do tempo, com se
pode apurar entre os autores (e.g. Abranja et al. 2019; Bardi, 2003; Moreno et al., 2020). Um
rececionista inicia o processo de check-in com uma demonstragdo de hospitalidade para com
o hospede, principios importantes passam por o contato visual, um sorriso amigavel, uma
pergunta sobre a experiéncia de viagem. A importancia de uma rece¢do afetuosa para as
impressdes positivas de um hospede sobre o hotel e sua equipa ndo pode ser subestimada,
onde a maioria dos turistas espera cortesia comum junto com um servi¢o de qualidade e uma

entrega do mesmo bem implementada.
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De acordo com Abranja et al. (2019, p. 139-140), “0 momento do check-in reveste-se
de enorme importancia, uma vez que ¢ normalmente o primeiro contacto oficial, presencial
do hospede com a unidade hoteleira. Por esta razdo, os cuidados a ter no atendimento e no
servico a prestar neste processo sao nucleares.” O check-in compreende o registo do hospede
no hotel, registando oficialmente sua chegada, este processo de enorme importancia ¢
efetuado em vdrias etapas, come¢ando por o acolhimento e as boas-vindas ao cliente,
requisi¢do de informacgdes ao hospede, solicitar a documentacdo necessaria e regista-lo no

sistema de alojamento e por fim entrega chave e informagdes (Moreno et al., 2020).

O procedimento de check-out ¢ a “pratica referente a todas as formalidades de saida
de um héspede que se encontrava hospedado na unidade hoteleira. Este momento tem uma
importancia elevada pois serd o tltimo contacto oficial presencial com o héspede”. O check-
out ¢ igualmente descrito como momento de devolugdo da chave do quarto e dos recibos de
deposito, como toalhas ou chaves do cofre, por parte dos hospedes para finalizar a sua saida

do hotel (Abranja et al., 2019; Moreno et al., 2020).

Segundo Puspita e Helmi (2022), um rececionista deve ser capacitado no que respeita
a gestdo de reclamacgdes, deve ser capaz de lidar com reclamagdes rapidamente e dar
respostas e solugdes de uma forma precisa e gratificante. Similarmente, Abranja et al. (2019,
p. 168), aponta que “quando um héspede reclama normalmente tem razado, pois algures ao
longo do percurso algo correu mal. Assim, os colaboradores devem gerir as reclamagdes do

mesmo modo que gostariam que as suas fossem resolvidas”.

3.3.3 Cargo de chefe de recegao

Um chefe de rece¢do bem-sucedido transmite o espirito de uma determinada unidade
de alojamento para o hospede, aplicando os principios de gestdo, trabalhando com a sua
equipa de rececdo para comunicar sentimentos de cordialidade, carinho, seguranca e
eficiéncia, mantendo um equilibrio entre a entrega de hospitalidade e servigo, promocao do

de vendas (Bradi, 2003).

13



Igualmente, Abranja et al. (2019, p. 120-121) indicam que:

[Um] “chefe de rececdo deve definir e comunicar a sua equipa todos os objetivos
financeiros da dire¢do para haver sintonia entre a equipa [...] o chefe de rececao
¢ normalmente seguidor direto das politicas definidas pelo diretor geral da unidade
hoteleira. [...] deve garantir as vendas necessarias para atingir as metas
financeiras”.

Uma das posi¢des também de enorme importancia ¢ a fun¢do de auditor noturno

(night auditor), onde as suas fun¢des, segundo Abranja et al. (2019, p. 156-157):

“consiste num processo de controlo das contas financeiras dos hdospedes e de
todas a sua atividade na unidade hoteleira”, onde [...] o “diretor financeiro ou
diretor geral da unidade conseguem monitorizar os resultados e atuar
atempadamente em conformidade.”

3.4 Departamento de Reservas

“O departamento de reservas ¢ considerado um dos mais importantes de uma unidade
hoteleira, sendo, na maioria dos casos, o primeiro contacto com o hospede. O momento da
reserva ¢ fundamental para conquistar o hdspede e lhe transmitir um sentimento de seguranga
e confiancga para a sua estadia.” O departamento de reservas de um hotel ajuda a vender
produto e servigcos como os quartos, estabelecendo as primeiras impressdes para o hdspede

(Abranja et al., 2019, p.181; Ozdemir, Colak & Shmilli, 2018).

“Uma central de reservas hoteleira ¢ uma fonte relevante para o incremento e
manutencdo do fluxo de hospedes, permitindo atingir uma taxa de ocupagdo didria
satisfatoria, uma percentagem de rendimento e um RevPar de acordo com os objetivos da
unidade hoteleira” (Abranja et al., 2019, p. 183). Uma reserva de um quarto pode ser feita
através do contacto direto com o hdspede, telefone, e-mail ou através de agentes de vendas

como o sistema de distribuicdo global ou sistema central de reservas (Ozdemir et al., 2018).

Uma “reserva pode ser definida como um acordo entre a oferta e a procura, em que a
primeira fornece servigos de alojamento e outros eventualmente contratados ao cliente, num

periodo estabelecido, em troca do pagamento de um valor combinado” (Abranja et al., 2019,
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p. 189). Sendo que um sistema de reservas bem organizado permite que os hotéis mantenham

um fluxo constante de hospedes em suas propriedades (Bradi, 2003).

3.4.1 Aplicagdo da tecnologia de informagao

Como consequéncia da Internet as reservas passaram a ser predominantemente
realizadas de forma online, o que transformou a forma como as empresas € os turistas se
comportam, especialmente em termos de marketing e distribuicao criando um processo de
desintermediagdo, onde como consequéncia o prego dos pacotes de viagens vendidos por
agentes de viagens online ser inferior aos pre¢os comercializados por provedores de servigos

online (Vives, Jacob & Payeras, 2018).

Com base na tecnologia da informacdo o sistema de reservas on-line permite o
agendamento direto das reservas, com seguranga online protegendo a sua privacidade e
informagdes financeiras, tendo a hipotese de pesquisar varios agentes de viagens online para
comparar precos em diferentes hotéis, torna-se imprescindivel criar uma estratégia de
marketing adequada. Como indicam os autores, Costa e Sousa (2015), uma empresa pode
optar entre quatro niveis de segmentagdo de marketing, podendo ser, indiferenciada, quando
decide fazer uma cobertura global do mercado com o mesmo produto, diferenciada, quando
opta por um determinado niimero de segmentos-alvo, concentrada, quando a empresa escolhe
um segmento-alvo e adapta o produto as suas necessidades e micro-marketing, adapta o

produto a areas geograficas particulares.

As reservas online utilizam recursos e “diferentes tipos de canais e crescentemente
influenciados pelo que se 1€ e escreve nas redes sociais” (Costa & Sousa, 2015, p. 50). Torna-
se essencial que a estratégia de marketing faga uso das avaliagdes online dos hdspedes para
fornecer uma visdo geral de um produto ou servigo aos potenciais clientes (Falihah, Siti,

Kusdi & Andriani, 2021).
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3.4.2 Sistemas informaticos

As inovagdes de aplicacao tecnologica sao aplicadas como estratégias de marketing
digital na industria hoteleira através de sistemas de reservas online como canais de
distribuicdo e avaliacdes de clientes online como ferramentas promocionais. A estratégia de
marketing da industria hoteleira oferece maiores oportunidades de vendas pois as metas de
vendas podem abranger potenciais hospedes em todo o mundo de uma forma rapida e
acessivel. A utilizacdo do marketing digital tem como objetivo orientar os clientes nas

decisdes de reserva e escolha dos produtos ou servigos oferecidos (Falihah et al., 2021).

Segundo Falihah et al. (2021), a estratégia de implementacdo de um sistema de
reservas online pode oferecer oportunidades para atrair potenciais hdspedes, e “deve permitir
uma ligagdo direta e fluente entre os servigos online disponibilizados ao cliente e o proprio

PMS, que faz a gestdo de reservas interna” (Abranja et al., 2019, p. 183).

Os sistemas informaticos de registo de reservas, planeamento de ocupagdes e
chegadas, sdo normalmente conhecidos por PMS (property management system), sao
considerados um programa de recegdo (front office) por aglomerar todos os restantes
sistemas informatizados da unidade hoteleira na qual contribuem para melhorar a gestdo do
processo de distribuicao de reservas, através da comunicacdo por interface com o CRS e as

booking engines (Abranja et al., 2019).

“Os PMS permitem, normalmente, uma combinagdo variada dos diferentes modulos
que correspondem aos varios departamentos, consoante as necessidades de cada unidade

hoteleira, cruzando assim a informagao num s6 software” (Abranja et al., 2019, p. 189).

O CRS (sistema de reservas central), “funcionam como uma central de reservas para
a gestao das reservas de varias unidades hoteleiras dentro de um grupo ou cadeia hoteleira,
ou para a gestao de reservas de um grupo de hotéis individuais que operam sob uma mesma

marca” (Costa & Sousa, 2015, p. 123).

O booking engine ¢ uma ferramenta que permite a um utilizador efetuar reservas

online, com por exemplo as OTAS onde a informagao, se corretamente segmentada, devera
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estar replicada no PMS, permitindo a analise de informa¢ao do mercado alvo por parte da

unidade hoteleira (Costa & Sousa, 2015, p. 123).

O “PMS implicaram grandes transformagdes, ndo s6 na gestdo das unidades
hoteleiras, mas também nas caracteristicas destas. Essas transformagdes significaram ganhos
na eficiéncia, na qualidade, no rigor do servigo prestado e na criacdo de bem-estar e conforto
para os clientes”, ajudando a melhorar e aumentar a capacidade de dar uma resposta as

crescentes necessidades e exigéncias da industria hoteleira (Costa & Sousa, 2015, p. 110).

As reservas de hospedes vém de uma variedade de segmentos de mercado onde
incluem clientes de empresas (corporate), grupos, lazer e clientes recorrentes. O objetivo de
analisar esses segmentos ¢ entender as necessidades de cada grupo e fornecer sistemas de

reservas para atender as suas necessidades (Bradi, 2003).

Assim sendo com o recurso a0 PMS uma unidade hoteleira faz a divisdo entre grandes
segmentos: individuais, empresas, grupos ou ofertas e subdivide os mesmos em pequenos
segmentos: FIT, operador com allotment, operador sem allotment, golf packages, satde,
preco para empresa, acordos empresariais, reunides e conferéncias, incentivos, empresas,

visitas de inspecao e dire¢do (Costa & Sousa, 2015).

Um motor de reservas poderd estar ligado a outras ferramentas que o hotel utilize,
como, por exemplo, o PMS e o CRS, onde podem ser independentes, na qual os motores de
reservas funcionam como uma ferramenta nao integrada com o PMS ou CRS ou integrados
onde os motores de reservas que sdo sustentados diretamente pelo PMS ou CRS, através de

uma interface entre ambos (Costa & Sousa, 2015).

O sistema global de distribuicdo (GDS) sdo “sistemas de reservas fechados,
destinados a serem utilizados apenas por uma rede de agentes de viagens e operadores”, como
por exemplo Amadeus, Sabre e Travelpor, os GDS e os CRS sdo os sistemas base necessarios
para a aplicacdo de estratégia de distribuicao efetiva numa unidade hoteleira (Costa & Sousa,

2015, p. 121-124).
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3.4.3 Modelos ¢ canal de distribui¢ao

Existem dois modelos de negocios a ser aplicados numa unidade hoteleira, modelo de
B2B business to business na qual representa a compra feita por uma empresa, sem prejuizo
do consumidor final ser uma pessoa, e 0 modelo B2C business to consumer onde representa

a compra feita pela pessoa, o consumidor final (Costa & Sousa, 2015).

De acordo com Abranja et al. (2019, p. 189-190), existem diferentes formas de reserva
“direta (balcdo, telefone, email ou site) ou indiretas (agéncias de viagens, operadores

turisticos ou centrais de reservas online).”

A distribuicao ¢ feita através de um canal de distribuicdo, que “consiste na forma
como a empresa consegue escoar o seu produto para o mercado”, predominantemente, num
sistema multicanal, onde sdo identificados trés tipos de canais de distribui¢do, direto, onde
o hotel vende diretamente aos consumidores, através de retalhistas onde a venda tem como
intermediario as agéncias de viagens e através de grossistas onde a venda ¢ feita a operadores
turisticos que elaboram os seus produtos, que, por sua vez, sdo disponibilizados através das

agéncias de viagens (Costa & Sousa, 2015, p. 39-41).

Na distribuicdo feita pelos intermedidrios, operadores turisticos ou agéncias de
viagens que compram o produto para revenda, ¢ usado dois modelos comerciais, 0 modelo
merchant “utilizado pelos operadores turisticos e agéncias de viagens quando adicionam uma
margem de lucro designada, habitualmente, por mark up, ao prego ndo comissionavel
contratado com um hotel”, e modelo traveller (FIT) ¢ feito um “preco para grupos, um preco
para empresas, ou qualquer outro pre¢o acordado com uma unidade hoteleira” (Costa &

Sousa, 2015, p. 43).

Os intermedidrios cobram uma comissao variavel (em acordo com a unidade
hoteleira) sobre todas as reservas feitas pelos seus canais, sendo acessiveis aos clientes
através dos seus portais de reserva online. As reservas quando realizadas sdo integradas
automaticamente no software da unidade hoteleira (Abranja et al., 2019). Os intermediarios
tétm o poder de exercer influéncia direta na competitividade da industria hoteleira e
influenciar o comportamento do consumidor, desempenham papéis de representacdo e

promocao de pacotes turisticos. O papel dos principais operadores turisticos € atuar como
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uma ponte entre a oferta e a procura turistica e comercializar esses pacotes para diferentes
segmentos turisticos. A criacdo do pacote TO ¢ fundamentada pela existéncia de uma
economia de custos de producdo e transacdo e a obtencdo de economias de escala e

segmentacgao (Vives et al., 2018).

De acordo com Costa e Sousa (2015, p. 50), o website de um hotel normalmente ¢ o
“canal de distribuigdo mais vantajoso para uma unidade hoteleira, pelo que a sua otimizagao
para as vendas deve constituir um objetivo central da gestdo hoteleira. Mas indica que a
crescente capacidade tecnologica e promocional das empresas terceiras e o crescente niumero

de novos parceiros tornam a luta pela venda direta por parte dos hotéis cada vez mais dificil.”

3.4.4 Contratos comerciais

“Um contrato comercial hoteleiro ¢ estabelecido quando a unidade hoteleira acorda
com um intermedidrio turistico o fornecimento de servicos a um consumidor ou grupo de
consumidores turisticos provenientes daquele distribuidor” ja& um “contrato de allotment ¢
um contrato hoteleiro caracterizado por um conjunto de obrigagdes e direitos, mutuamente
acordados” onde o intermediario turistico tem uma tabela de pregos preferencial, definicao
do niimero e tipo de quartos que constituem o allotment e defini¢ao do periodo de release

(Abranja et al., 2019, p. 194-205).

Os autores Abranja et al. (2019, p. 205), descrevem o allotment como um “contrato
de consignacdo de quartos hoteleiros ou lugares sentados num meio de transporte,
normalmente aéreo ou maritimo”, j4 Costa e Sousa (2015, p. 41), define com mais detalhe
onde indica que allotment com um “numero e tipologia de quartos que sao garantidos, num

determinado periodo, por um hotel para comercializagdo de uma agéncia.”

Segundo Abranja et al. (2019, p. 189-195), existem diferentes tipos de contrato de
allotment, acordos comerciais que podem ser um ‘“contrato de allotment on request, em que
nao sdo definidos quaisquer numeros ou tipos de quartos ou room nights, nem periodo de
release”, “contrato de allotment free sale, sem allotments e releases definidos a unidade
hoteleira autoriza o intermedidrio turistico a vender um determinado ntimero de quartos sem

consulta prévia, com a condigdo de (stop sales) e “contrato de allotment com venda livre, que
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mistura um contrato normal, no qual ficam definidos allotment, release period e limite de

reservas nao confirmadas, € um contrato em free sale.”

“O stop sales ¢ a paragem de venda de allotments ordenada pela unidade hoteleira
numa determinada data. E uma comunicagdo enviada pelo responsavel pelas reservas aos
operadores turisticos e agentes de viagens com os quais tem contrato na qual informa que
durante um determinado periodo nao podera aceitar reservas dentro ou fora do allotment”. O
periodo de release representa “o prazo de devolucao a unidade hoteleira das disponibilidades
do espago nao vendido no sistema de allotment por um intermediario turistico dentro dos

prazos estabelecidos em contrato” (Abranja et al., 2019, p. 206).

A gestdo diaria dos allotments atribuidos a cada canal online, pode ser realizada
através de uma gestdo manual de todos os canais onde se acede individualmente a cada
extranet, atualizando a disponibilidade, os precos, entre outras informagdes, ou através de
uma gestdo automatizada através de um channel manager na qual executa a gestdo de canais
de distribuicao online, onde € possivel atualizar precos e inventario, quer em motores de
reservas quer em canais de terceiros (Costa & Sousa, 2015). A gestdo de allotments ajuda no
aumento do numero de reservas colocando a disposi¢do dos intermedidrios e de centrais de
reserva online um determinado nimero dos seus quartos para venda por estes terceiros.

(Abranja et al., 2019).

3.5 Departamento de Manutengdo

Segundo a IPQ/Norma 13306 (2007, p. 11), a manutencdo ¢ uma “combinagdo de
todas as acgoes técnicas, administrativas e de gestdo, durante o ciclo de vida de um bem,
destinadas a manté-lo ou repd-lo num estado em que ele pode desempenhar a fungao
requerida.” Atualmente na indudstria hoteleira existe uma tendéncia por parte do consumidor,
na qual espera sempre que a qualidade de servigo oferecida supresse as suas expectativas,
como tal o departamento de manuten¢do ganha uma maior importancia, onde deve manter
um planeamento estratégico adequado e uma gestdo eficiente dos bens, aplicando uma

melhoria continua nas suas operagdes.
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Torna-se uma vantagem e uma ferramenta de apoio, a implementacao de software de
cmms (computerized maintenance management system), para ajudar a melhorar as suas

praticas de gestdo, produtividade e eficiéncia (IPQ/Norma 13306, 2007).

“Os gestores da manutencdo tém a responsabilidade de planear, controlar e
supervisionar a manutencao e melhoria dos métodos de organizacdo que também contribuem

para os objetivos gerais dentro das empresas” (Gongalves & Mortal, 2005, p. 2).

Incumbe aos gestores da manutengdo e alojamento controlar e supervisionar os custos
de manutencdo, assim como o0s custos de equipamentos e dos colaboradores, pois sdo
consideraveis na estimativa de uma unidade hoteleira. Os custos diretos da manutengao estao
relacionados com a mao-de-obra, material necessario as operagdes € custo dos servigos
fornecidos por empresas externas. O custo indireto estd relacionado ndo s6 aos bens e
equipamentos, mas também aos colaboradores, quer seja causado por um acidente de trabalho
ou refletindo a sua desmotivacao através da sua baixa produtividade e qualidade de servigo

(Gongalves, 2019a).

No departamento de manutencdo tem de existir sempre um plano de manutencao na
qual passa por um “conjunto estruturado de tarefas que compreendem as atividades, os
procedimentos, os recursos € a dura¢do necessaria para executar a manutencao” (IPQ/Norma

13306, 2007).

3.5.1 Modelos de Manutencao

Salienta-se dois modelos de manuten¢do atualmente sendo mais aplicadas: a TPM
(Total productive maintence) e Manutengao LARG, (Lean, Agile, Resilient e Green). A TPM
¢ uma filosofia de manuten¢do cujo propoésito € o continuo melhoramento, estando implicito
a colaboragao entre equipas dentro da empresa. Contribui para a inovagao de conceitos de
manuten¢do, com a intengdo de assegurar o potencial e eficiente aumento de vantagens para
a produgdo. Os conceitos, as técnicas e a estrutura de trabalho no TPM derivam da
manutencdo preventiva, especialmente focados na obten¢do da eficdcia operacional dos

processos de produgdo (Gongalves, 2019b).
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Com a implementacdo da TPM, sdao envolvidos os colaboradores na resolucao de
problemas, garantindo o envolvimento de todos, ajudando a criar um sentido de pertencer a
empresa, onde a sua singularidade ¢ aceite e até valorizada. “A metodologia TPM tem
provado ser eficaz para a otimizagdo do processo de manutengdo, fiabilidade e
disponibilidade dos equipamentos, na eliminagdo de avarias e de todo o tipo de desperdicios
que contribuem para o aumento do custo da producdo”. A Manuten¢do LARG ¢ uma filosofia
de manutengdo, “um modelo de abordagem ao contexto das atividades e gestdo da
manutengdo pretende direcionar a aten¢dao dos intervenientes no processo da manutengao
para aspetos atualmente considerados importantes no desempenho da manutengao de ativos

fisicos. O conceito LARG fornece uma visdo inovadora e abrangente na resposta as

necessidades técnicas, econdmicas e competitivas atuais” (Gongalves, 2019c¢, p. 05-14).

3.5.2  Objetivos e estratégias da manutencao

A Manutencdo tem como objetivo melhorar a Fiabilidade dos equipamentos,
reduzindo o numero de avarias, melhorar a manutencao dos equipamentos, diminuindo os
tempos de reparagdo e aumentar a sua disponibilidade. Os objetivos da Manutengao, passam
pela seguranca, onde ¢ feita “uma avaliagdo e controlo dos riscos potenciais a que estao
sujeitos os operadores, os equipamentos, o patrimoénio, a comunidade”, qualidade: na qual
os “bens devem proporcionar altos rendimentos, com tendéncia para zero defeitos”, custo:
onde as “acdes de manuten¢do devem conduzir @ minimizagao do custo do produto ou servigo
resultante da operacdo a realizar” e a disponibilidade, onde os “equipamentos deverao estar
disponiveis para a producdo, bem como devera ser reduzido ao minimo o seu tempo de

imobilizagdo” (Gongalves, 2019d, p. 07-08).

3.5.3 Funcgdes e atividades do servigo de manutengao

Os autores Abranja et al. (2019, p. 115), destacam algumas das principais fungdes do
departamento de manutengdo, nomeadamente: “ limpeza do exterior dos edificios e espacos
abertos, arranjos e manuten¢ao dos espagos e materiais, conserva¢ao dos moveis e decoracao,
reparagdo e manutencdo das caldeiras e maquinas, arranjo e manutengdo dos quartos e das

zonas sociais, tratamento das piscinas e das zonas desportivas, gestdo dos materiais e
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ferramentas, gestao dos custos de manutengdo e acompanhamento da assisténcia fornecida

por especialistas.”

O departamento de manutencao exerce varias atividades entre elas a, inspecao dos
bens e equipamentos que serve para um “controlo de conformidade realizado através de
medigdes, observagdes, testes ou calibragdes das caracteristicas significativas de um bem e
seu controlo de condi¢do” na qual ¢ “executada manual ou automaticamente com o objectivo
de observar o estado actual de um bem.” Exercem também uma manuten¢do de rotina que
fazem parte do seu dia a dia através de “manutencdo regulares ou repetitivas, que geralmente
ndo requerem qualificagdes, autorizagdes ou ferramentas especiais”, e revisdes que sao o
“conjunto completo de inspecgdes e de acgoes realizadas com o objectivo de manter o nivel

requerido de disponibilidade e seguranga de um bem” (IPQ/Norma 13306, 2007, p. 22).

As atividades do servigo de Manuten¢ao, sdo agrupadas entre duas areas funcionais,
fungdes primarias e fungdes secundarias. As fungdes primarias correspondem a todo o
trabalho diario efetuado pelo servigo de manutengao como: “manutencao dos equipamentos
e instalagcdes, planeamento, programacao e controlo dos trabalhos, elaboracdo de planos e
emissdo de ordens de trabalho, estudo dos processos de avarias no equipamento, registos
historicos, e determinacao de custos, gestdo e formagao do pessoal afeto ao servigo, inspecao,
lubrificacdo e limpeza dos equipamentos, instalacdo de novos equipamentos, fabricacdo de
componentes novos, correcao de defeitos, pinturas” e as funcdes secundarias “atribuidas ao
servico por razdes de experiéncia precedente como: “estudos e projetos, protegdo e
seguranca, higiene e seguranca no trabalho, controlo das fontes de poluigdo, gestdo de

energia.” (Gongalves, 2019e, p. 5-6).

3.5.4 Tipos de manutencao

De acordo com IPQ/Norma 13306 (2007, p. 20-21), existem varios tipos de
manutengdo, tendo por base a manutencdo preventiva € a manutencdo corretiva. A
manuten¢do preventiva ¢ executada antes de detetar a falha, na qual pode ser condicionada
ou sistematica, continua, a pedido ou programada. A manuten¢do corretiva é executada

depois de detetar a falha e pode ser diferida ou imediata. A implementacdo de uma
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manutengdo preventiva contribui para aumentar a vida util de um edificio, seus componentes

e seu ciclo de vida.

. A Manutengao preventiva: “efetuada a intervalos de tempo pré-determinados, ou de
acordo com critérios prescritos, com a finalidade de reduzir a probabilidade de avaria ou de

degradacdo do funcionamento de um bem”.

. Manutengdo condicionada: “manutencdo preventiva baseada na vigilancia do
funcionamento do bem e/ou dos parametros significativos desse funcionamento, integrando

as agoes dai decorrentes”.

. Manutengao sistematica: “uma manutencao preventiva efetuada a intervalos de tempo

pré-estabelecidos, mas sem controlo prévio do estado do bem”.

. Manutencdo programada: “manuten¢do preventiva efetuada de acordo com um
calendario pré-estabelecido ou de acordo com um numero definido de unidades de
utilizag¢ao”.

. Manutengao corretiva: “manutencdo efetuada depois da detecao de uma avaria e

destinada a repor um bem num estado em que pode realizar uma fun¢ao requerida”.

. Manutencdo diferida: “manutengdo corretiva que ndo ¢ efetuada imediatamente
depois da detecdo de um estado de falha, mas que ¢ retardada de acordo com regras de

manutenc¢ao determinadas”.

. Manutencdo de urgéncia (imediata): “manutengdo corretiva que ¢ efetuada

imediatamente ap0s a detecao de um estado de falha, para evitar consequéncias inaceitaveis”.
3.5.5 Nivel de criticidade das incidéncias
No departamento de manutencao ¢ medido o nivel de criticidade das incidéncias, na

qual dentro da manutencao corretiva diferida pode representar um nivel baixo ou normal,

urgente ou disruptivo.

Uma criticidade baixa: “incidéncia de quase avaria ou de avaria detetada sem causar
qualquer anomalia preocupante ao normal funcionamento das opera¢des na organizacao”,

criticidade normal: “incidéncia de avaria que pode causar problemas ao normal
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funcionamento da organizagdo, contudo, outros equipamentos redundantes podem ser
utilizados”, criticidade urgente: “incidéncia de avaria que causa a paragem ou O mau
funcionamento de um equipamento requerido para algumas operagdes, causando possiveis
transtornos aos clientes, colaboradores™ e criticidade disruptiva: “incidéncia de avarias que
causam a paragem de equipamentos criticos e requeridos para as operagdes fundamentais,

causando situagdes disruptivas e adversidades na empresa (Gongalves, 20191, p. 17).

3.5.6 Propriedades dos bens e equipamentos

Segundo a IPQ/Norma 13306 (2007, p. 15-26), os bens e equipamentos tém varias
propriedades, disponibilidade, conformidade, durabilidade, redundancia, vida 1util e taxa de

ocorréncia de avarias e a fiabilidade.

. A disponibilidade: “aptiddo de um bem para cumprir uma funcdo requerida sob

determinadas condigoes.”

. Conformidade: “cumprimento por um produto, processo ou servigo de requisitos
especificados”.
. A durabilidade: “aptiddo de um bem para cumprir uma funcao requerida, de acordo

com condi¢des de utilizagdo e manutengdo especificadas, até que seja atingido um estado
limite”.
. Redundancia: “existéncia num bem, mais do que um meio num dado instante para

cumprir uma fungao requerida”.

. Vida util: “intervalo de tempo, que sob determinadas condi¢des, comec¢a num dado
instante e termina quando a taxa de avarias se torna inaceitavel ou quando o bem ¢

considerado irreparavel na sequéncia de uma avaria ou por outras razoes pertinentes”.

. Taxa de ocorréncia de avarias: “numero de avarias ocorridas num bem num dado

intervalo de tempo, dividido por esse mesmo intervalo de tempo”.

A fiabilidade ¢ uma medida de desempenho onde se verifica a “aptiddo de um bem para
cumprir uma funcdo requerida sob determinadas condi¢des, durante um dado intervalo de

tempo”. Também a “fiabilidade, ¢ designada por anélise de sobrevivéncia, onde constitui um
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método de analise estatistica para estudar as ocorréncias e os respetivos tempos dos

acontecimentos” (Gongalves, 2019g, p. 03).

3.5.7 Bens, equipamentos ¢ avarias

Os bens e equipamentos sdo propensos a falhas que podem ser causadas por uma
manutencdo indevida, defeito de fabrico, instalacdo deficiente ou caso as condicoes
ambientais e operacionais que excedam as especificacdes do projeto. Os sistemas dos bens
ou equipamentos sdo categorizados entre bens reparaveis “aqueles que cuja ocorréncia de
avaria nao significa o seu fim de vida”, ou de acordo com a IPQ/Norma 13306 (2007, p. 13),
que “depois de uma avaria e sob determinadas condigdes, pode ser reposto num estado em
que podera desempenhar a fungdo requerida.” Os “sistemas ndo reparaveis, sao aqueles que

cuja ocorréncia de avaria significa o seu fim de vida” (Gongalves, 2019h, p. 30).

As avarias dos bens e equipamentos podem ser categorizadas entre uma avaria
primaria, na qual “ndo ¢ causada direta ou indiretamente, por uma avaria ou estado de falha
de um outro bem”, avaria secundaria “causada direta ou indiretamente, por uma avaria ou
estado de falha de um outro bem”, e avaria stbita na qual “ndo pode ser prevista por um

exame prévio ou monitorizacdo” (IPQ/Norma 13306, 2007, p. 15-17).

Sao feitos varios tipos de analises de avarias nos bens e equipamentos comecando por
um exame logico e sistematico, a fim de identificar e analisar o mecanismo da avaria, a sua
causa e consequéncias. Fazer uma andlise de falha que se trata de um “exame logico e
sistemdtico de um bem a fim de identificar e analisar a probabilidade, as causas e as
consequéncias de potenciais estados de falhas”. Todas as analises feitas aos bens e
equipamentos sdo registadas no caderno de manutenc¢do, o “caderno de manutencao faz parte
da documentagdo de manutengdo que regista todas as avarias, estados de falha e informagdes
relativas @ manutencdo de um bem. Este caderno poderd também, incluir custos de
manuteng¢ao, a disponibilidade do bem e outros dados relevantes” (IPQ/Norma 13306, 2007,

p. 27-28).
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3.5.8 Reparacdo e tempo dos bens e equipamentos

De acordo com IPQ/Norma 13306 (2007, p. 27-28), a reparacdo dos bens e
equipamentos sdo categorizados entre varios tipos dependendo do grau de avaria. Podendo

ser uma repara¢ao normal, temporaria ou reconstrugao.

. Uma reparagdo passa por “acdes fisicas executadas para restabelecer a funcao

requerida de um bem em estado de falha”.

. Reparacdo temporaria: “acdes fisicas realizadas num bem em falha para lhe permitir
cumprir a sua funcao requerida durante um intervalo de tempo limitado, até que a reparagao

seja efetuada”.

. Reconstrugdo: “agdo que se segue a desmontagem de um bem e a reparagdo ou
substitui¢do dos componentes, que estao perto do seu limite de vida util e/ou que deviam ser

sistematicamente substituidos”.

Na manutencao ¢ importante a distingdo nos termos relativos ao tempo, comecando
pelo tempo de funcionamento de um bem ou equipamento, no qual ¢ o “intervalo de tempo
durante o qual um bem cumpre a fungdo requerido. O tempo de manutencdo ¢ o “intervalo
de tempo durante o qual ¢ realizada, manual ou automaticamente, uma a¢ao de manutengao
sobre um bem, incluindo atrasos técnicos e logisticos”, e o tempo de reparagdo ¢ “parte do
tempo da manutencdo corretiva ativa, durante a qual uma reparacdo € realizada sobre um

2

bem”.

3.5.9 Medidas de autoprote¢do e gestdo de seguranga contra incéndios

O departamento de manutencdo reconhece especial atencdo sobre medidas de
autoprotecao e a gestdo de seguranca contra incéndios implementadas na unidade hoteleira,
mantendo planos de prevencdo e de emergéncia e seus registos de seguranga onde devem

constar os relatorios de vistoria e inspecao (Vairinhos, 2019).
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3.6 Departamento de Recursos Humanos (R&H)

Segundo Sousa, Duarte, Sanches e Gomes (2012, p. 8), “a gestao de recursos humanos
baseia-se, atualmente, no facto de o desempenho das organizacdes depender da contribuigao
das pessoas que as compdem, da forma como estdo organizadas, e do investimento que ¢

realizado ao nivel do seu desenvolvimento™.

A autora Ashton (2018), define a sua gestdo como o uso produtivo de pessoas para
alcangar os objetivos e desempenho estratégicos de negdécios de uma organizagao
satisfazendo as necessidades individuais dos seus colaboradores, ja os autores Arbab e
Abaker (2018), indicam que se trata de uma atividade administrativa que identifica as
necessidades e os recursos necessarios para o sucesso de uma empresa, bem como
disponibiliza nimeros e competéncias compativeis com essas necessidades para atingir os

objetivos das organizagdes.

As organizagdes da industria hoteleira enfrentam um ambiente complexo e
competitivo onde a gestdo de recursos humanos desempenha um papel critico para o seu
sucesso, a qual fornece experiéncias de servicos em que os seus recursos humanos
desempenham um papel fundamental na qualidade do servico, lealdade e satisfagdo do
hospede (Madera, Dawson, Guchait & Belarmino, 2017). Logo os recursos humanos sio a
func¢do chave de qualquer organizagdo, encarregue pela dimensao das pessoas da organizagao
e responsavel recrutar pessoas competentes, treind-las, e fazer com que tenham o melhor
desempenho possivel fornecendo mecanismos para garantir que estes mantenham uma

afiliagdo produtiva com a organizagdo (Arbab & Abaker, 2018).

Verifica-se assim que a responsabilidade da gestao de recursos humanos assume duas
vertentes, a da organizagao e a das pessoas, onde as suas principais responsabilidades passam
por: ajudar a organizacao a alcangar os seus objetivos e a realizar a sua missao, proporcionar
a organizagdo colaboradores competentes e motivados, fomentar o autodesenvolvimento,
desenvolver e manter a satisfacdo e qualidade de vida no trabalho, e proporcionar
competitividade a organizag¢do (Sousa et al., 2012). Do mesmo modo os autores Arbab e
Abaker (2018), assinalam que a gestdo de recursos humanos ¢ responsdvel motivar os

colaboradores a atingir o mais alto nivel de produtividade, trabalhar com eficiéncia e eficacia,
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levando a organizagao a atingir os respetivos objetivos e contribuindo para aumentar e manter

a quota de mercado da empresa.

3.6.1 Praticas de gestdo de recursos humanos

As praticas de gestdo de recursos humanos podem ajudar as organizagdes a melhorar
a sua capacidade para atrairem e manterem pessoas com as competéncias técnicas e
comportamentais, estimular comportamentos alinhados com os objetivos estratégicos de
longo prazo da organizagdo, através do desenvolvimento de competéncias e planos de
carreira, adocdo de sistemas de remuneracdo associados ao desenvolvimento de
competéncias individuais e ao desempenho das equipas e da organizacao (Sousa et al., 2012).
Da mesma forma o autor Otoo (2019), indica que as praticas de gestdo de recursos humanos,
facilitam o desenvolvimento de competéncias especificas de uma empresa, criam relagdes
sociais complexas, geram conhecimento organizacional, ¢ ajuda a sustentar uma vantagem

competitiva.

A pratica de gestdo de recursos humanos desempenha um papel importante na
obtengao e retengdo de pessoal, influenciando a sua satisfagao no trabalho, moral e a atitude
positiva dos funcionarios em relacdo ao seu local de trabalho (Ashton, 2018). As aplicagdes
corretas dessas praticas resultam em colaboradores mais produtivos, motivados, satisfeitos e

comprometidos que, por sua vez, promovem uma organizagao mais eficiente (Otoo, 2019).

Os funcionarios estdo na linha da frente, e sdo a cara da industria de servigos, a sua
interacdo direta com os clientes contribui consideravelmente para determinar a vantagem
competitiva do negocio, considerando esses fatores, a rotatividade de funcionarios continua
sendo um dos problemas mais desafiadores. As consequéncias da rotatividade de
funciondrios estdo relacionadas com implicagcdes financeiras, incluindo custos de
recrutamento, treinamento e diminui¢ao da sua produtividade (Santhanam, Kamalanabhan,

Dyaram & Ziegler, 2017).

Essas mas praticas de gestdo de recursos humanos podem resultar em crises, onde
existe uma escassez de trabalhadores qualificados, logo torna-se essencial o desenvolvimento

de melhores praticas, para melhorar a satisfacdo dos colaboradores, criando, por sua vez, o
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compromisso dos colaboradores para com a empresa, reduzindo a rotatividade de pessoal

(Ashton, 2018).

E fundamental que os gestores hoteleiros ajam como modelos para seus
colaboradores, ajudando a aumentar a sua satisfacdo no trabalho e o seu compromisso em
prestar servigcos de exceléncia, pois a satisfagdo do funcionario depende da sua lideranca
inspirando ¢ motivando os seus colaboradores, prestando atencao as necessidades de cada
individuo (Ashton, 2018). Os gestores hoteleiros também podem ajudar a melhorar a
inovagdo, capacidade de gestdo do conhecimento e aprendizagem entre os colaboradores,
projetando as praticas de recursos humanos que reflitam a empresa (Shamim, Cang, Yu & Li,

2016).

3.6.2 Processo de recrutamento e sele¢ao

As organizagdes devem gastar esfor¢o consideravel na selecdo do candidato certo
para cada trabalho usando processos de recrutamento e selecdo, onde se devem concentrar
em identificar os atributos necessarios ao cargo. As organizagdes também devem avaliar a
orientacdo para o objetivo do candidato, que pode ser, orientagdo de aprendizagem ou
desempenho (Shamim et al., 2016). Similarmente o autor Sousa et al. (2012), indica que no
“processo de recrutamento € necessario que a organizacao se aperceba de que existe uma
necessidade de contratar pessoas para desempenhar funcdes especificas, determinando, a
partida, qual o perfil de competéncias que interessa recrutar, tendo em conta os seus objetivos

estratégicos e operacionais”.

De acordo com o autor Sousa et al. (2012), o recrutamento pode ser interno ou
externo. O recrutamento interno refere-se a captagdo de individuos que ja trabalham na
organizagao, estas movimentacdes podem ser verticais, conduzindo a promogdes, horizontais
quando existem transferéncias de posto de trabalho, ou diagonais quando existe transferéncia
com promocao. O recrutamento ¢ externo refere-se a existéncia de um determinado posto de
trabalho vago, onde a organizagdo procura preenché-lo com candidatos externos a

organizagao.

Apo6s do processo de recrutamento inicia-se o processo de sele¢do que pode combinar

varios métodos, desde a andlise curricular, testes psicologicos, testes de personalidade, testes
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de aptidao fisica, testes de competéncias especificas , testes de simulacdo (técnicas de
dindmica de grupo) e as entrevistas na qual ¢ o “ método mais frequentemente utilizado para
a maior parte das fungdes, permitindo: avaliar algumas competéncias (comportamentais),
testar o esquema de raciocinio que os candidatos empregam na resolucao de problemas, fazer
alguns esclarecimentos acerca do curriculum, iniciar algum ajustamento de expectativas,
como avaliagdo das posicdes do candidato face a questdes criticas do negdcio e da funcdo e

informar o candidato sobre a sua fun¢ao” (Sousa, et al., 2012, p. 65-66).

Apo6s o candidato ser selecionado inicia-se a integracao do colaborador na empresa o
que “implica que ele transporte consigo competéncias técnicas e aptidoes profissionais, mas
também valores, expectativas ¢ motivagdes que se geram com base nas interagdes que

ocorrem durante o processo de recrutamento e selecao” (Sousa, et al., 2012, p. 78).

Na hotelaria, o seu sucesso depende em grande parte do sucesso da interagao entre o
colaborador e o hospede, para que receba um servico eficiente e de qualidade. Torna-se
fundamental que os colaboradores se sintam comprometidos e satisfeitos com o seu trabalho
na empresa, sendo fundamental que para reter colaboradores valiosos, as empresas
promovam praticas de recursos humanos de alto compromisso, demonstrando que a empresa
se preocupa com seus colaboradores. Essa percecdo faz com que os funciondrios queiram se
envolver ainda mais com os objetivos organizacionais, aumentando sua motiva¢do e

consequente satisfacdo (Dominguez-Falcon, Martin-Santana & Saa-Pérez, 2016).

Também os autores Sousa et al. (2012, p. 90-108), sugerem um sistema de
recompensas, ou seja, um “conjunto de principios e diretrizes que a empresa define
relativamente aos seus colaboradores, em matéria de retribuigdes, quer seja natureza material
ou imaterial” na qual deve permitir a individualiza¢do dos saldrios e permitir competir no
mercado de trabalho, as recompensas podem ser extrinsecas, de natureza material
(monetario), ou intrinsecas, intangiveis. (mecanismos de reconhecimento, autoestima e

autorrealizagdo).

As promogdes dos colaboradores e equipas contribuem para aumentar a sua retengao
na empresa (Santhanam et al., 2017). Igualmente Ashton (2018), indica que a oportunidade
de promogao ajuda a prevenir a rotatividade de colaboradores e ¢ uma meta importante que

0s mesmos ambicionam ao trabalhar na industria hoteleira.
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E de extrema importincia que os colaboradores recebam feedback sobre seu
desempenho, numa base rotineira, na qual a sua avaliagdo de desempenho deve ser mais
objetiva possivel, o seu processo de avaliagdo ideal deve incluir o estabelecimento de padrdes
de desempenho, comunicar as expectativas, medir o real desempenho, comparando o

desempenho real com o padrdo (Shamim et al., 2016).

Os objetivos da avaliacdo de desempenho, podem auxiliar nas transferéncias,
promocdes € remuneragdes no retorno de informag¢do ao colaborador sobre o seu
desempenho. O seu “processo ¢ fundamental para que a organizagdo possa redefinir as suas
estruturas de competéncias, ja para os colaboradores, a vantagem ¢ o conhecimento das suas

potencialidades” (Sousa et al., 2012, p. 118-152).

4 Problema de Estudo

4.1 A globalizagdo do setor de viagens e turismo

O setor de viagens e turismo representa uma enorme forga econémica mundial, de
acordo com concelho mundial de viagens e turismo, previamente a pandemia, 1 em cada 4
de todos os novos empregos criados no mundo eram no setor do Turismo representando
10,3% de todos os empregos (333 milhdes) e 10,3% (9.6 trilides de dolares) do PIB global,
para alem dos gastos de visitantes internacionais que totalizaram 1,8 trilides de dolares em
2019 (6,8% do total das exportagdes). Em 2021 marca o comeco da recuperagdo para o setor,
este foi mais lento do que o esperado, em parte devido ao impacto da variante Omicron,
restri¢des de fronteira inconsistentes e a falta de coordenacgdo entre os governos para enfrentar
a pandemia. A contribui¢do de viagens e turismo para o PIB aumentou em 1 trilido de dolares
(aumento de +21,7%) em 2021 atingindo os 5,8 trilides de dolares, enquanto a participagao
do setor no total da economia aumentou de 5,3% em 2020 para 6,1% em 2021. O setor viu
também uma recuperacao de 18,2 milhdes de postos de trabalho, representando um aumento

de 6,7% (WTTC, 2022a).

O futuro para o setor parece ser positivo, apesar das dificuldades, de acordo com
WTTC as projec¢des indicam para uma forte década de crescimento, com o PIB de Viagens e

Turismo a crescer em média de 5,8% ao ano entre 2022 e 2032, superando o crescimento da
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total economia (2,7% ao ano). O turismo ¢ um dos setores economicos de mais rapido
crescimento no mundo ¢ cada vez mais reconhecido como um contribuidor vital para a
criacdo de emprego e riqueza, protecao ambiental, preservacao cultural e reducio da pobreza.
Um setor de turismo bem organizado e administrado pode ajudar a preservar o patriménio
natural e cultural dos quais depende, capacitar as comunidades locais, gerar oportunidades

de comércio e promover a paz e a compreensao intercultural (WTTC, 2022b).

Segundo a UNWTO (2018), a defini¢ao classica reconhecida de turismo sustentavel
tem como objetivo garantir que o turismo reduza seus impactos negativos € aumente seus
impactos positivos na dimensao ambiental e socioecondmica da sustentabilidade. O turismo
sustentavel tem em atencdo a sua atual e futura situacdo econdmica, social e impacto
ambiental, atendendo as necessidades dos visitantes, da induastria, do meio ambiente e

comunidades.

Com o aumento consideravel de pessoas todos os anos de pessoas viajando
internacionalmente e nacionalmente, apresenta desafios relacionados as emissdes de gases
de efeito estufa, gestdo de recursos ou impacto nas comunidades locais e ativos culturais.
Logo, o aproveitamento da contribuicdo positiva do turismo para o desenvolvimento
sustentavel e a mitigagdo do potencial efeito adverso do setor exige parcerias fortes e acdes

decisivas de todas as partes interessadas do turismo (UNWTO, 2018).

4.2 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)

A UNWTO e o Programa das Na¢des Unidas para o Desenvolvimento (PNUD) estao
empenhados em inspirar lideranca e facilitar a colaboracdo entre todos para fazer avancar a
contribui¢do do turismo para os (ODS) Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel e as metas
da Agenda 2030, na qual tem como principal propdsito a constru¢do de conhecimento,
capacitando e inspirando os agentes do turismo a tomar as medidas necessarias para acelerar
a mudanca para um setor de turismo mais sustentavel. O acordo historico entre os lideres
mundiais nas Nagdes Unidas (ONU) em 2015 sobre a Agenda Universal 2030 para o
Desenvolvimento Sustentdvel comprometeu todos os paises a seguir conjunto de 17
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e 169 metas de acordo as quais, Estados,

sociedade civil e o setor privado podem-se guiar e medir as suas contribui¢des para o
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desenvolvimento sustentavel até 2030, que iram levar a um futuro melhor para todos

(UNWTO, 2018).

Os 17 ODS e as correspondentes 169 metas oferecem uma nova dire¢do onde o
turismo pode e deve ter um papel significativo na entrega de solugdes sustentaveis para as
pessoas, o planeta, a prosperidade e a paz. O Turismo contribui direta e indiretamente para
todos os ODS, tendo sido incluido principalmente nos objetivos 8, 12, e 14, nomeadamente
no crescimento econémico sustentavel, consumo e producgao sustentaveis € o uso sustentavel

dos oceanos e recursos marinhos (Turismo de Portugal, 2020).

Figura 4.1- Objetivos de desenvolvimento sustentavel

SDG 8 - Promote sustained, inclusive and sustainable P Vraining for professional development;
economic growth, employment and decent work for all [EUTHEA  Orversity managament and local
RETIRRA a e o 1 th f 7 s dobal & recruitmant: Performance incentives-

ounsm, ss services rada, fs one ol the top four axxn eamers gl . currantly A/ complementary benefits; Responsibie
providing ona in ten pbs worddwide. Decent wark opportunities in tourism, particularty investment and local purchases:
for youth and women, and polices that favour batter divarsiication through tourism N

Community involvement

value chans can anhance toursm Positive SOCK-ECONOMIC IMPAacts.

Efficency technologies for energy and
water; Renewable energies; Recycling
- waste treatment; Pollution reduction;
Local purchase and enterprises; Local
supplier; Communiy involvement;
Responsible nvestment; Guast
nvolvement

SDG 12 - Ensure sustainable consumption

and production patterns

The tourism sector neads 10 adopt sustanable consumption and production (SCP)
modes, accelerating the shift towards sustainabiity. Tools 1o monitor sustanable
development impacts for tounsm including for energy, water, waste, biodiversity and
b creaton will result n enhanced economic, socal and emvironmental outcomes.

Wildife and ecosystems animal
protection; Pollution reduction; Waste
treatment; Offsetting actions; Green
purchases; Information for customers
and staff; Community rvolvement

SDG 14 - Conserve and sustainably use the oceans, seas
and marine resources for sustainable development

Coastal and maritime tourism rely on healthy maring ecosystems, Tounsm
development must be a part of Integrated Coastal Zone Management in order to
help conserve and presarve fragile marine acosystems and serve as a vehicde to
promaote a blue economy, contributing to the sustainable use of marnne resources

Fonte: UNWTO (2018). Tourism and the Sustainable Development Goals-Journey to 2030.
2022 https:/Awww.e-unwto.org/doi/book/10.18111/9789284419401

Segundo a UNWTO (2018), em 2016 e 2017, sdo vistos os primeiros esforcos no
planeamento e implementacdo dos ODS nos paises, € visto claramente que a passagem de
promessa para agdo s6 pode se alcancada se o desenvolvimento sustentdvel se mover da
periferia para o nicleo de tomada de decisdo em dominios publicos e privados. O ano
Internacional do Turismo Sustentavel para o Desenvolvimento 2017 e a Declaragao de
Chengdu sobre o Turismo e objetivos de desenvolvimento Sustentavel adotados pelos
Ministros do Turismo durante a 22* Assembleia Geral da UNWTO em 2017, demonstraram

que os agentes do turismo estdo ansiosos para trabalhar juntos e embarcar na jornada 2030.
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Para desbloquear todo o potencial do turismo e alcangar os ODS, a partilha de
conhecimento e boas praticas entre todas as partes interessadas, nomeadamente: Governos,
Empresas, o sistema das Nagdes Unidas, comunidade de doadores, Universidades e
sociedade civil serdo vitais para o futuro (UNWTO, 2018).

Atualmente os setores publico e privado reconhecem totalmente a contribuicdo
potencial do turismo para os ODS onde os Paises, bem como as Empresas, podem gerar um
progresso genuino para tornar o turismo mais verde, mais justo e mais inclusivo, onde ambos
podem complementar os esforgos uns dos outros. Os ODS fornecem uma excelente estrutura
para melhorar e aproximar a cooperagao publico-privadas, na qual o turismo poderia exceder
as expectativas atuais em relagdo a sua contribuicao para as pessoas, o planeta, a prosperidade
e apaz (UNWTO, 2018).

Os responsaveis politicos devem garantir que o turismo seja claramente identificado
como um setor prioritario no planeamento nacional dos ODS, no entanto apesar de a maioria
dos paises considerar o turismo como contribuidor para todos os 17 ODS, e especialmente
para os ODS 8, 12 e 17, os responsaveis politicos ndo parecem exercer suficiente influéncia
no planeamento nacional dos mesmos, sendo necessario cooperar com outros ministérios
setoriais e o setor privado para explorar plenamente e aproveitar as interligacdes do turismo
com outros setores e industrias (UNWTO, 2018).

No setor de turismo as empresas privadas sdo atores chave na qual t€m como objetivo
gerar lucro, mas também cuidar do meio ambiente em que operam, criando um impacto social
positivo. Elas podem levar o turismo para um caminho sustentavel ao implementar modelos
e praticas sustentaveis que nao prejudiquem os seus lucros, fazendo sentido ir nessa diregao
para o seu modelo de negdcios (UNWTO, 2018).

A andlise de Responsabilidade Social Corporativa (RSC) de 60 grandes empresas de
turismo demostrou que a maioria das empresas se envolve em atividades relacionadas as suas
proprias operagdes comerciais € s6 depois seguem com o apoio a comunidade local,
sugerindo que a competitividade e os lucros permanecem os principais impulsionadores da
sustentabilidade em todas as industrias do turismo. Logo no setor privado, as empresas de
turismo precisam estar totalmente conscientes dos beneficios econdmicos que derivem desse
tipo de modelo de negocio e praticas que implementem ODS no seu nucleo. As empresas

devem também ser capazes de medir sua atividade comercial em compara¢ao com padrdes
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internacionais de referéncia de sustentabilidade e compartilhar suas boas praticas com os
consumidores e outros agentes do turismo, bem como comparar seu desempenho com os seus
concorrentes (UNWTO, 2018).

De acordo com o relatério no UNWTO (2018), sugere algumas ac¢des ao longo de
quatro dimensodes, entre elas uma melhor compreensdo e monitorizagdo do impacto do
turismo nos ODS, em especial no sector privado do turismo, uma integragdo mais
significativa do turismo sustentavel em processos de planeamento nacional, um
melhoramento da geracao atual de coordenacdo e acordos de parceria e gerar e adaptar o

financiamento as necessidades do sector como implementador central e acelerador dos ODS.

4.3 Relatorio base sobre agao climatica no turismo

O relatdrio Baseline Report on Climate Action in Tourism foi realizado com base num
inquérito e apresenta um resumo sobre o estado do planeamento da acao climatica onde se
verifica os esforcos de atenuacdo, medicao das emissoes, adaptacdo e o envolvimento das
partes interessadas nomeadamente as empresas, destinos e organizacdes de apoio. O
inquérito ¢ base para a agdo climatica no turismo, a partir do qual o sector do turismo pode
tracar um rumo a seguir. Os dados foram recolhidos através da base de dados da OMT,
mediante um inquérito preenchido por 1139 inquiridos, representando empresas, destinos e
organizacdes de apoio. Os inquiridos referiram os impactos das alteragdes climaticas que

afetaram as suas empresas, 0 ambiente e os meios de subsisténcia (UNWTO, 2022).

Os resultados também mostram que muitas organizagdes nao possuem 0S
conhecimentos necessarios para avangar no desenvolvimento e na implementag¢do de acdes
climaticas e apenas um quinto dos inquiridos referiu medir as emissdes. Foram comunicadas
varias a¢des no ambito de cada bloco de atividades de atenuacgao, incluindo, a oferta e o apoio
a opgdes de viagem mais sustentaveis, a protecao das florestas, a eliminagdo de plasticos
desnecessarios, a reducao do desperdicio alimentar e medidas para melhorar a eficiéncia na
area de eletricidade, aquecimento e refrigeracdo. O inquérito propds diferentes tipos de acdes
de adaptacdo, incluindo adaptacdes técnicas, gestdo, politicas, investigagdo, educativas e
comportamentais. Apesar de muitos dos inquiridos terem indicado estar a tomar medidas de

adaptacdo nas categorias técnicas e politicas, implementando eficiéncias energéticas e
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criando mecanismos para desenvolver politicas de sustentabilidade cerca 43,1% indicou que
ndo esta a rever regularmente os objetivos climaticos e quase 70% das empresas dizem que

ndo estdo a abordar medidas (UNWTO, 2022).

Os resultados confirmam que os destinos e as empresas que neles operam estao a sofrer
multiplos impactos relacionados com as alteragdes climaticas como a redugdo da neve,
aumento dos incéndios florestais, passando por inundagdes e secas nas zonas costeiras e
desérticas. Positivamente os resultados também revelam um espirito ativista no setor, onde,
por exemplo, a maioria dos inquiridos afirma estar a tomar medidas, mesmo sem a orientacao
de um plano. Existe um sentido de urgéncia entre os inquiridos, onde a maioria carece de
uma abordagem de medi¢do das emissodes e refere necessitar de apoio adicional para tomar
medidas consistentes. Logo verifica-se que o caminho a seguir exige o reforco das
capacidades e abordagens praticas nas orientacdes sobre a acdo climatica, refor¢o das
capacidades de medi¢do das emissdes, mecanismos de comunicagdo simplificados, adog¢ao

da remocgao de carbono e criagao de plataformas de colaboracdo (UNWTO, 2022).

4.4 Iniciativa- Principios basicos da sustentabilidade hoteleira

O Hotel Sustainability Basics ¢ uma iniciativa pertencente ao WTTC na qual
representa um conjunto de indicadores de sustentabilidade globalmente reconhecido e
coordenado onde todos os hotéis devem implementar como referéncia, € estrategicamente
concebido para ajudar os hotéis a iniciar o seu percurso de sustentabilidade representando 12
acoes fundamentais agrupadas trés areas: eficiéncia, onde ¢ necessario uma abordagem
robusta para medir e reduzir o consumo de energia e dgua, residuos e emissdes de carbono,
planeta, representando a¢des fundamentais para proteger o meio ambiente e pessoas, fazendo
uma contribui¢do positiva as comunidades onde estdo inseridas Dos 12 critérios, os hotéis
precisam de cumprir 8, enquanto os outros podem ser comprometidos € postos em pratica no
prazo de 3 anos, os critérios podem ser implementados por qualquer hotel em todo o mundo

(WTTC, 2022¢).

O sector hoteleiro mundial reuniu-se para identificar os primeiros passos cruciais que
todas as unidades podem e devem dar, independentemente da sua dimensdo, recursos e

progressos, elevando assim o nivel de base da sustentabilidade em todo o setor, os critérios
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basicos de sustentabilidade para hotéis sdo de fonte aberta e estdo disponiveis gratuitamente
para serem adotados por qualquer empresa ou unidade hoteleira. O WTTC apela aos destinos
e aos intervenientes no sector do alojamento em todo o mundo para que implementem os

critérios nos proximos trés anos e elevem o nivel minimo de sustentabilidade no sector

(WTTC, 2022d).

4.5 Conselho global de turismo sustentavel (GSTC)

A GSTC ¢ uma organizagdo independente e neutra, legalmente registada nos EUA
como uma organizac¢do sem fins lucrativos que representa uma associac¢do diversificada e
global, incluindo governos nacionais, empresas de viagens, hotéis, operadores turisticos e
comunidades, todos lutando para alcangar as melhores praticas no turismo sustentavel (The

Global Sustainable Tourism Council, 2022).

A GSTC tem como missao ser um agente de mudanca no mundo das viagens e do
turismo sustentavel, promovendo o aumento do conhecimento, da compreensao, da adogao e
da procura de praticas de turismo sustentdvel (The Global Sustainable Tourism Council,

2022).

A GSTC estabelece e gere normas globais para viagens e turismo sustentaveis,
conhecidas como os critérios GSTC, responsdveis pelas politicas publicas, gestores de
destinos para hotéis e operadoras de turismo. Os critérios enquadram-se em quatro temas
principais, como o planeamento de sustentabilidade maximizando os beneficios sociais e
econdmicos para a comunidade local, preservagdao do patrimonio cultural e redu¢dao dos
impactos negativos ao meio ambiente. Cada destino turistico tem a sua propria cultura,
ambiente, costumes e leis, os critérios foram concebidos para serem adaptados as condi¢des
locais e complementados por critérios adicionais para o local e atividade especificos (The

Global Sustainable Tourism Council, 2022).

A GSTC nao certifica diretamente quaisquer produtos ou servigos, mas fornece um
programa de acreditacdo através do seu parceiro Assurance Services International para

acreditar os organismos de certificacdo (The Global Sustainable Tourism Council, 2022).
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4.6 Pacto Ecologico Europeu

A nivel europeu, foi apresentado em 2019 o Pacto Ecoldégico Europeu (European
Green Deal), na qual pretende transformar a Unido Europeia numa economia moderna, mais
eficaz e competitiva quanto ao aproveitamento de recursos, o plano de acao do Pacto salienta
a importancia do comprometimento e envolvimento de todos os setores de atividade,
abrangendo também o Turismo (BCSD Portugal, 2021).

O Pacto Ecologico Europeu € um pacote de medidas que devera permitir as empresas
e aos cidaddos europeus beneficiar de uma transi¢ao sustentavel, com o objetivo de atingir a
neutralidade climatica até 2050, tornando a Europa no primeiro continente climaticamente

neutro (BCSD Portugal, 2021).

4.7 Portugal, politicas de sustentabilidade

Em Portugal, as politicas de sustentabilidade materializam-se na Estratégia Turismo
2027, o referencial para o desenvolvimento de politicas publicas e estratégias empresariais
no setor do turismo para a proxima década na qual define metas concretas em cada um dos
trés pilares de sustentabilidade (social, econdmico e ambiental) e cuja construgdo teve por
base um processo participativo, alargado e criativo, no qual o Estado assume a sua
responsabilidade e mobiliza os agentes e a sociedade. A Estratégia Turismo 2027 na
qual assenta na afirmac¢do do Turismo como centro para o desenvolvimento econdmico,
social e ambiental em todo o territorio, coloca Portugal como um dos destinos turisticos mais
competitivos e sustentaveis do Mundo, Portugal, como destino turistico de qualidade,
fundamenta a sua vantagem competitiva nos principios de sustentabilidade, na oferta
diversificada e na valorizag@o das suas caracteristicas distintivas ¢ inovadoras, colocando as
pessoas no centro da sua estratégia (Turismo de Portugal, 2023a).

Para assegurar as empresas do turismo melhores condicbes no acesso ao
financiamento foi criada a linha de apoio a qualificacdo da oferta, na qual se trata de um
instrumento de crédito de médio e longo prazo, decorrente de uma parceria entre 0 Turismo
de Portugal e o sistema bancario portugués, tendo varias linhas especificas de financiamento,

nomeadamente: a linha de apoio a sustentabilidade ambiental no turismo, linha de apoio a

39



valorizagdo do Algarve e linha de apoio a qualificacdo da oferta (Turismo de Portugal,
2023Db).

4.7.1 Plano de agao, reativar o Turismo/ Construir o Futuro

Depois do impacto da pandemia na atividade turistica nacional e global, é necessario a
implementagdo de um plano que possa colocar novamente o setor turistico em crescimento
em valores antes do COVID-19 capacitando-o com mecanismos para o tornar mais
responsavel e mais sustentdvel, surge assim através do turismo de Portugal o plano de agao
reativar o turismo/construir o futuro, aprovado em conselho de ministros no dia 21 maio 2021
e tem como objetivo incentivar a recuperacdo do setor do turismo nacional. O plano
ambiciona servir como guido orientador para o setor turistico, publico e privado, cujas agdes
estdo totalmente integradas com os objetivos do plano de recuperacdo e resiliéncia e da
estratégia Portugal 2030, assegurando assim uma estratégia concentrada na recuperacao da

economia nacional (Turismo de Portugal, 2023c).

Tendo as pessoas como centro da estratégia, o plano foca-se em 4 eixos,
nomeadamente: apoiar empresas a nivel financeiro, mantendo a cadeia de valor disponivel e
preparada para retomar a atividade, desenvolver um maior sentimento de seguranca, seja na
atividade, seja no comportamento de quem trabalha no setor, gerar negdcio através de agdes
especificas iram permitir transformar o setor contribuindo de forma expressiva para o
crescimento do PIB e construir o futuro através de projetos que permitam acelerar a
construcao do turismo do futuro que ambiciona ser mais inteligente, responsavel e sustentavel

(Turismo de Portugal, 2023d).

4.7.2 Plano Turismo +Sustentavel 20-23

O Turismo de Portugal apresentou o plano turismo + sustentavel 20-23 dia 14 de junho
2021, decorrente do plano de retoma reativar o turismo/construir o futuro, alinhado com os
objetivos da estratégia turismo 2027, o plano turismo + sustentavel 20-23 pretende reforgar
0 objetivo da sustentabilidade na atividade turistica com a¢des como a reeducagao para uma
restauracdo circular e sustentavel, o desenvolvimento de praticas para uma economia circular,

neutralidade de carbono (emissdes liquidas zero de didoxido de carbono) nos
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empreendimentos turisticos, constru¢do sustentavel em empreendimentos turisticos,
eficiéncia hidrica nos campos de golfe e a reducao do pléstico na hotelaria. O projeto reforca
0 posicionamento e competitividade de Portugal enquanto destino turistico sustentavel e
seguro, tendo em atencdo as exigéncias de novas diretrizes e orientagdes nacionais e
comunitdrias para o curto € médio prazo, no ambito da economia circular e sustentabilidade
ambiental e visa dar resposta a urgéncia dos desafios da sustentabilidade definidos a escala
mundial, europeia e nacional, alinhados com os objetivos da estratégia 2027 e da politica de

recuperacgao do setor antes do COVID-19 (Turismo de Portugal, 2021).

O plano compreende quatro eixos estratégicos: conceber uma oferta cada vez mais
sustentavel, qualificar os agentes do setor, viabilizar Portugal como um destino sustentavel e
acompanhar e monitorizar o desempenho do setor para a sustentabilidade. Tem como metas
até 2023 que 75% de empreendimentos turisticos ndo utilizem plasticos de uso Unico, tenham
instalados sistemas de eficiéncia energética, hidrica e gestao de residuos e que existam 50.000
profissionais com formagao nas areas da sustentabilidade e 25.000 aderentes ao selo clean &
safe na qual reconhece os estabelecimentos que cumprem um conjunto excecional de normas

sanitarias (Turismo de Portugal, 2021).

4.7.3 Programa- Empresas Turismo 360°

O Turismo de Portugal pretende colocar as empresas no centro do processo de
transformagao sustentavel do setor através do Programa Empresas Turismo 360°, a adesao ao
projeto foi oficializada por 19 parceiros, entre os quais, a Confederagdo do Turismo de
Portugal, a Associacio Portuguesa de Etica Empresarial, a Banca e a Ordem dos Contabilistas

Certificados (Turismo de Portugal, 2023e).

O Programa Empresas Turismo 360° aposta no desenvolvimento de a¢des que incluem
a capacitacao das empresas do turismo para a incorporac¢ao dos indicadores de governanca
ambiental, social e corporativa nos respetivos processos de gestao, acelerando o processo de
incorporac¢do dos indicadores nas empresas. O programa aposta em agdes que incluem a
capacitar das empresas do turismo para a incorpora¢do dos indicadores nos processos de
gestdo, a disponibilizagdo de ferramentas de monitorizagdao, modelos de relatorios de

sustentabilidade e promocao do reconhecimento publico das organizagdes. O Turismo de
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Portugal, pretende fomentar desenvolvimento deste processo, promovendo um forte
movimento de capacitagdo e de propagag¢do do Programa Empresas Turismo 360°. Esta
iniciativa enquadra-se nas tendéncias internacionais ligada a sustentabilidade e a

responsabilidade social da atividade turistica (Turismo de Portugal, 2023f).

4.8 Desenvolvimento do turismo sustentavel

Segundo Almeida e Abranja (2009, p. 18):

“O desenvolvimento sustentavel esta fortemente associado a necessidade de gerir

com visdo de futuro os recursos naturais ¢ a qualidade ambiental, mas o seu
conceito ¢ mais amplo e compreende uma dimensdo econdmica, social e
ambiental, apenas quando s3o considerados esses fatores ambientais, sociais e
economicos € possivel o desenvolvimento sustentavel [...] O Ambiente, A
Economia, A Sociedade” deve ser estabelecido um equilibrio adequado entre estes
trés pilares para garantir a sua sustentabilidade a longo prazo”.

Os principios e indicadores de sustentabilidade sdo um fator central de pesquisa
associada ao turismo, os mesmos tém efeitos na economia, ambiente, sociedade e cultura.
Apesar do desenvolvimento sustentavel ser uma meta para a maioria nagdes envolvidas no
turismo existe uma enorme dificuldade em implementar os seus principios, mantendo um
equilibrio entre a exploragdo de recursos para o desenvolvimento e a protecdo ambiental e
sociocultural principalmente em paises em desenvolvimento, onde o desenvolvimento

econdmico ¢ uma prioridade (Nguyen, Young, Johnson & Wearing, 2019).

Apostando no turismo como base comunitaria como uma abordagem mais eficaz para
garantir o turismo sustentdvel, nos ultimos dez anos a OMT (Organizagdo Mundial do
Turismo) langou varias campanhas de turismo sustentavel, como ferramentas para aumentar
os beneficios econdmicos em comunidades discriminadas, pois tem sido amplamente
reconhecido que o turismo pode melhorar as suas economias, levando a populacao local a
aumentar a sua consciéncia ambiental, contribuindo para preservar os seus recursos naturais
e a valorizar a sua propria cultura e sociedade tradicionais (Khalid, Ahmad, Ramayah, Hwang

& Kim 2019).

De acordo com Amerta, Sara e Bagiada (2018), o desenvolvimento sustentavel do

turismo pode ser alcangado se o nivel de utilizagdo de vérios recursos nao forem além da
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capacidade de regeneracao dos mesmos, e se existir uma forte ligagdo entre o turismo, meio

ambiente e a populagdo local, onde todas as partes interessadas trabalham em conjunto.

Ja os autores Streimikiene, Svagzdiene, Jasinskas e Simanavicius (2020), sustentam
que o desenvolvimento do turismo sustentdvel pode ser abordado em conjunto com
competitividade, através de implementacdo de inovagdes, promovendo principios de
consumo sustentavel e fornecendo novos servigos turisticos que contribuam para o bem-estar

e necessidades das comunidades locais.

4.9 Operadores de turismo e turismo sustentavel

De acordo com Almeida e Abranja (2009, p. 25), “A sustentabilidade tem-se tornado
cada vez mais um requisito basilar para a inser¢cdo de produtos turisticos com capacidade
competitiva, principalmente no mercado internacional. Operadores de turismo e turistas, ao
selecionarem destinos vendidos ou visitados, passaram a exigir produtos sustentaveis, com

particular énfase na qualidade e preservagao do ambiente e na oferta cultural”.

Carey, Gountas e Gilbert (1997), citado por Marin-Pantelescu, Tachiciu, Cdpusneanu,
e Topor (2019), demostra um exemplo de um estudo feito sobre as agéncias de turismo na
Europa onde se verifica, que as mesmas estdo comprometidas com as praticas de
sustentabilidade, criam pacotes turisticos para apoiar o desenvolvimento sustentavel, tendo
sempre em mente a necessidade de educacdo e treinamento continuados no espirito do
turismo responsavel. Os operadores turisticos aparentam ter entendido a importancia da
sustentabilidade e seus efeitos positivos de longo prazo, seguindo uma atitude correta na
conducdo da sua cadeia, operacdo e procedimentos. No entanto ndo existe uma obrigagao
institucionalizada de verificar em que medida os fornecedores cujos servigos estdo incluidos
nos pacotes oferecidos aos turistas cumprem ou violam as regras internacionalmente
reconhecidas do turismo sustentavel, existem, varias iniciativas de educagao do consumidor,
e o desenvolvimento de determinados destinos com beneficios para as comunidades locais e

seu patrimonio cultural.

Ponnapureddy, Priskin, Ohnmacht, Vinzenz e Wirth (2017), apuraram que os turistas,
que defendem um consumo sustentavel e responsavel, geralmente nao selecionam os pacotes

turisticos propostos pelas destination marketing organizations (DMO), pois existe uma
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desconfianca nas organizagdes propondo esse servico, onde algumas organizagdes dispostas

a atrair mais turistas, se apresentam como mais sustentaveis do que na realidade sdo.

Contrariamente a Ponnapureddy et al. (2017), os autores Streimikiene et al. (2020),
afirmam que os turistas de fato procuram servigos turisticos sustentaveis, aplicando praticas
de consumo responsavel, estando interessados em selecionar pacotes de servigos de turismo

sustentavel que sao propostas pelas varias organizacdes de turismo.

4.10 Conceito de hotel verde “Green Hotel”

O conceito de hotéis verdes esta associado ao turismo sustentavel, que, de acordo com
Abranja et al. (2019, p. 29), surge como uma atividade geradora de capital, sustentada numa

gestdo mais eficiente.

Existem varias definigdes similares do conceito hotel verde descritas por varios
autores, como pode ser verificado por exemplo, a “Green Hotel Association” descreve os
hotéis verdes (green hotels) como propriedades ecologicas amigas do ambiente que instituem
programas que ajudam a economizar agua, energia e reduzirem o desperdicio solido,
enquanto economizam nos custos. Em termos de medidas de economia de energia passam
desde sistemas de gestdo de energia, lampadas fluorescentes, ventiladores de teto, lengois de
linho e sensores de movimento nas varias divisoes publicas dos hotéis (Green Hotel

Association, 2023).

Para os autores Alexander e Kennedy (2002), o termo hotel verde (green hotel)
descreve hotéis que se esforgam para ser mais ecologicos através do uso eficiente de energia,
adgua e materiais, mantendo um servigo de qualidade. Os hotéis verdes conservam e
preservam economizando agua, reduzindo o uso de energia e reduzindo o desperdicio sélido,
tendo como beneficio a redugdo de custos, alto retorno e investimentos de baixo risco e
consequente aumento de lucros, o reconhecimento desses beneficios e incentivos permitiu o

crescimento da popularidade deste tipo de hotéis.

Os autores Han e Yoon (2015), descrevem um “hotel verde” como sendo uma
operacdo de hospedagem que tenta minimizar suas influéncias negativas no meio ambiente e

seu ecossistema e que incentiva ativamente funcionarios e hospedes a se envolverem nas suas
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praticas ecoldgicas. Igualmente Rahman e Reynolds (2016) citado por Nimri, Patiar, e
Kensbock (2017), definem os hotéis verdes como propriedades de hospedagem
comprometidas com vdrias iniciativas ambientais, como redu¢do do consumo de energia e

agua e diminui¢do da producao de residuos.

Verma e Chandra (2016), descreve o conceito como propriedades ecoldgicas na qual
os gestores hoteleiros desejam instituir programas que economizem agua, energia e reduzam
o desperdicio, enquanto economizam dinheiro ajudando a proteger o meio ambiente,
podendo ser definido como um hotel que opera de maneira responsavel em relagdo a
sociedade, comunidade, cultura local e meio ambiente. Igualmente Chandra & Kumar,
(2019), onde descrevem um hotel como um hotel ecoldgico que toma iniciativas para

proteger o meio ambiente.

4.11 Tendéncia dos hotéis verdes

Segundo os autores Verma, Chandra e Kumar (2019), a Europa, Caraibas, Médio
Oriente e Estados Unidos da América, criaram iniciativas sustentaveis compartilhadas, com
0 objetivo e promessa de proteger o planeta Terra. Algumas iniciativas ecologicas explicitas
incluem lavatérios de baixo fluxo, ar condicionado sem clorofluorcarbono, unidades de
colecdo de 4gua da chuva, cartdes-chave para controle de iluminacdo em quartos de hotel,
equipamentos de refrigeragdo com baixo consumo de energia, uso de energia renovaveis, €
usar material de construgdo doméstico renovavel e eficiente em termos de energia para a
construcdo de hotéis, nos quartos de hdspedes implementar dispensadores de champo

recarregavel.

A industria hoteleira globalmente estd reconhecendo oportunidades para implementar
projetos de eficiéncia energética em sistemas de aquecimento e arrefecimento de ambientes,
pois as unidades hoteleiras requerem uma enorme e cara quantidade de energia, em particular

para os sistemas de aquecimento e arrefecimento de ambientes (Alexander & Kennedy 2002).

Os autores Nimri et al. (2017), indicam que as principais marcas de hotéis do mundo
comegam a adotar iniciativas ambientais globalmente para se tornarem verdes refletindo a

sua responsabilidade ambiental. Tornar-se verde € a nova tendéncia para a industria hoteleira.
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Na qual os atributos de servigo fornecidos pelo hotel devem atender ao conceito de protecao

ambiental e baixa poluicao (Lee & Cheng, 2017).

Os hotéis comecaram a implementar uma variedade de programas ambientais, e para
criar uma imagem amiga do ambiente utilizando o rotulo “hotel verde” para atrair os seus
potenciais hospedes pois acredita-se que imagem desempenha um papel critico nos processos
de tomada de decisdo e nas suas intengdes comportamentais (Al-Aomar & Hussain, 2017).
As praticas de verdes influenciam a lealdade e nas intengdes comportamentais dos
consumidores tem sido foco de atencao, pois os hospedes dos hotéis estdo se tornando cada
vez mais conscientes das questdes ambientais e esperam que as organizagdes hoteleiras sejam
ativas na minimizacao de seus impactos ambientais e na promog¢ao de praticas pro-ambientais

(Assaker, 2020).

A adocdo exigida de praticas de sustentabilidade aos hospedes de uma unidade
hoteleira, acabara por reduzir os custos diretos para o0 mesmo, levando-os a esperar que um
hotel verde ofereca precos mais baixos (Lee, Han & Willson, 2011). O que nem sempre € o
caso, apesar disso torna-se evidente que existe um grande grupo de consumidores
ecologicamente conscientes que possuem fortes atitudes ambientais. Esses consumidores
demonstram ativamente a sua atitude ambiental ao participar nas praticas ecologicas dos
hotéis e estdo dispostos a pagar um preco premium por uma noite em um hotel verde, o que
contribui para a sua propagacdo desse tipo de hotéis na industria hoteleira (Rahman &

Reynolds, 2019).

Atualmente expectativa dos consumidores ¢ mais do que apenas programas de
reutilizagdo de lengois e toalhas, ndo se limita a praticas de conservacao de energia, gestao
de residuos ou conservagdo de agua, os consumidores querem que os hotéis sejam mais

responsaveis social e ambientalmente (Verma & Chandra, 2016).

4.12 Praticas e atributos dos hotéis verdes

As praticas verdes sdo uma estratégia de negdcios de valor agregado que beneficia
uma operagdo hoteleira que se envolve em iniciativas de prote¢do ambiental, as mesmas

podem gerar reacdes positivas aos hospedes cada vez mais conscientes e preocupados com
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as questdes ambientais e podem ser vistas como fatores cruciais no processo de decisdo da

escolha de um hotel (Kim, G., Li, Han & Kim, Y., 2017).

A concorréncia entre as cadeias hoteleiras tem forgado os gerentes de operagdes dos
hotéis a aproveitar as praticas de redugdo e reciclagem, adotando a gestdo verde como

estratégia competitiva sustentavel (Al-Aomar & Hussain, 2017).

Muitas cadeias e empresas hoteleiras t€ém-se empenhado em tentar melhorar o seu
desempenho ambiental através de medidas destinadas a reduzir o consumo de energia e agua,
através do cumprimento dos requisitos de determinadas certificacdes, sendo a vantagem
competitiva em relagdo aos concorrentes, um fator importante para tais iniciativas (Melissen,

Ginneken & Wood, 2016).

No entanto os gestores hoteleiros ainda temem alguma perda de negocios devido a
uma redug¢ao percebida na qualidade do produto e servigo, se fornecerem produtos e servigos

ecologicamente corretos (Khatter, White, Pyke & McGrath, 2021).

Hsieh (2012), define sete categorias de praticas sustentaveis comegando por uma
gestdo de compras mais eficiente, educacdo para funcionarios e hospedes, ter credenciais de
sustentabilidade no website da unidade hoteleira, politica ambiental, acompanhamento de
programas verdes, relatorios ambientais e prémios ambientais. Similarmente de acordo com
Yi et al. (2018), sdo popularmente aplicadas dez praticas sustentaveis nos hotéis, indo desde
reutilizacdo de toalhas, len¢dis, reciclagem, formagdo dos colaboradores, treinamento do

hospedes, energia, 4gua, compras, residuos, educacao e inovagao.

Também os autores Lee e Cheng (2018), indicam praticas que incluem, uso eficiente
de agua e energia, reducdo da frequéncia com que os clientes trocam de toalhas e lengois,
reducdo do fornecimento de produtos de higiene descartaveis, separacdo de residuos,

reciclagem de recursos e uso de produtos com rotulos ecolédgicos.

O percurso para se tornar hotel verde com zero porcento de desperdicio, ¢ bastante
complexo sendo necessario usar os recursos de forma eficiente, sendo renovaveis sempre que

possivel, subprodutos gerados devem ser usados como matéria-prima para outros processos.

Alexander e Kennedy (2002), sugerem para economizar energia projetar um

aquecimento via solar ou fornecer um bom isolamento aos edificios. O custo da agua pode
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ser reduzido através da implementagao de eficiéncia hidrica usando tecnologias que oferecam
um servico igual ou melhor usando menos dgua. Em relacdo a redu¢ao de residuos solidos ¢
feita através da implementagdo de um programa de reducio de residuos sélidos em que o

hotel pode gerar uma poupanga significativa de custos em taxas de transporte de residuos.

Igualmente Bruns-Smith, Choy, Chong e Verma (2015), também exemplificam
métodos de reducao e eficiéncia como o uso da energia solar, na qual tornou-se uma maneira
de os hotéis reduzirem custos ao usar energia renovavel & medida que os sistemas solares
fotovoltaicos se tornaram mais praticos. Também tem sido feito esfor¢os na reducao do uso
de agua nos hotéis mostraram beneficios consideraveis, os hotéis geralmente reduzem o
consumo de agua substituindo por aparelhos mais eficientes, a 4gua também pode ser areada,
reduzida em pressdo e reciclada reduzindo o seu desperdicio. A reciclagem também tem se
tornado uma pratica popular na industria hoteleira, onde muitos métodos de reciclagem tém

um curto periodo de retorno e geram ganhos significativos.

Os autores Balaji, Jiang e Jha (2019), indicam como atributos essenciais dos hotéis
verdes: a eficiéncia energética, eficiéncia hidrica, politica de reciclagem e paisagem verde
refletindo os elementos paisagisticos e arquitetonicos em harmonia com a natureza. Os hotéis
verdes sdo avaliados em relacdo a sua conservacdo de energia, dgua, gestdo de residuos
solidos, educacdo ambiental dos seus colaboradores e compromisso ambiental (Mishra &
Gupta, 2019). Similarmente de acordo com Lee et al. (2011), os fatores que podem ser
considerados atributos fortes vistos positivamente no contexto de um hotel verde incluem a
auséncia de fumo passivo, lencdis biodegraddveis e sabonetes e moéveis produzidos
localmente. Estes sdo atributos refletem as preocupagdes ambientais dos gestores hoteleiros

e cuidam do bem-estar dos hdospedes.

Os gestores de hotéis verdes devem aumentar os seus atributos, como o uso de
iluminagdo natural, fluxo de ar natural, manutencdo de temperatura, usar cores que
transmitam a atmosfera e o respeito pelo meio ambiente no interior do hotel, formar os seus
colaboradores para aprender a valorizar a cooperagao entre os seus hospedes ecoldgicos, ndo
apenas para criar valor social, mas também para fazer os hospedes acreditarem que realmente

fazem parte de uma iniciativa importante (Mishra & Gupta, 2019).
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Como resultado da adogao de praticas de sustentabilidade, tem havido uma melhoria
no lucro das empresas que influenciam positivamente as percegdes, atitudes e
comportamentos do consumidor, considerando o aumento da consciéncia do consumidor
sobre a importancia do consumo responsavel, os hotéis tem vindo a adotar mais praticas de

sustentabilidade (Olya, Altinay, Farmaki, Kenebayeva & Gursoy, 2021).

4.13 Consumidores e os hotéis verdes

Os autores Rahman e Reynolds (2019), assinalam que a industria hotelaria precisa
compreender melhor o cliente que escolhe se hospedar em hotéis verdes para melhor utilizar
as suas praticas e sua aceitagdo, existe uma clara necessidade de entender a dinamica do
comportamento desse tipo de consumidor se quiserem implementar um programa de gestao

ambiental eficiente nas unidades hoteleiras.

E importante comunicar informac¢des essenciais para comercializar valores
ecoldgicos de um hotel para potenciais hdspedes, deve ser reforcada uma mensagem de que
os hotéis verdes apresentam beneficios e resultados de seus programas ecologicamente
corretos, para que os hospedes possam reconhecer as ideias por tras da operacdo, assim

ajudando a aumentar o valor percebido de um hotel sustentavel (Han, Yu, Lee & Kim, 2019).

De acordo com os Han et al. (2019), os atributos verdes exercem um impacto
significativo nas avaliagdes cognitivas e afetivas das experiéncias dos hdspedes nos hotéis,
essa associagdo contribui para gerar uma imagem geral favoravel do hotel e formar intengdes

comportamentais positivas.

As praticas verdes do hotel e a imagem verde do hotel afetam a lealdade e intengao

comportamental do hdspede direta e indiretamente (Assaker, O’Connor & El-Haddad, 2020).

Hospedes que desejam proteger o meio ambiente provavelmente iram se identificar
com hotéis verdes devido aos valores ecologicamente corretos que hotel apresenta, os
hospedes se definem como cidaddos responsaveis que se preocupam com 0 meio ambiente

(Balaji et al., 2019).

Os autores Wang, J., Wang, S., Xue, Wang, Y., e Li (2018), apontam que uma

“imagem verde” ¢ uma série de percecdes do consumidor de que uma empresa estd
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comprometida na protecao ambiental, essa imagem ¢ um elemento importante para os hotéis
verdes aproveitarem oportunidades de promog¢do. Os consumidores que acreditam na
imagem verde de um hotel podem mostrar maior lealdade e indicar uma propensdo para

divulgar os seus aspetos positivos.

A conexao positiva entre a imagem verde e a qualidade percebida pode ser explicada
pelo fato de que o programa de gestao de praticas verdes de um hotel e sua imagem serem
muitas vezes vistos como um atributo adicional positivo pelos hospedes, aumentando a sua

percecao positiva dos seus produtos e servigos (Assaker, O’Connor & El-Haddad, 2020).

Embora os esfor¢os de sustentabilidade nos hotéis sejam essenciais para economizar
energia e recursos, um elemento-chave de qualquer programa verde € a participagdo dos seus
hoéspedes. Os hospedes que se alojam em hotéis verdes parecem ter o maior impacto nas
percegdes de responsabilidade ambiental nos produtos de limpeza ecoldgicos, ar

condicionado, torneiras e vasos sanitdrios que economizem agua (Bruns-Smith et al., 2015).

Similarmente hotéis verdes permitem que os héspedes pratiquem agdes ecologicas,
como reciclar residuos, usar energia e 4gua com mais consciéncia e participar nos programas
de reutilizag¢do de roupas de cama e toalhas, verifica-se que a natureza do processo de gestao
ambiental ¢ mais participativa do ponto de vista do hospede (Rahman & Reynolds, 2019).
Logo aumentar a participagdo dos hdspedes em praticas pro-ambientais ¢ fundamental para

o sucesso de uma gestao hoteleira sustentavel (Han, Lee, Trang & Kim, 2018).

Num hotel verde, quando os funciondrios tém uma clara dedicagdo em seguir
protocolos para iniciativas verdes, cria uma sensagao positiva de seguranca de que o hotel ¢
realmente verde, esses valores sociais e altruistas contribuem para o bem-estar ambiental e
aumenta o egocentrismo de um consumidor que quer ser percebido ambientalmente

consciente, sentindo que esta participando (Mishra & Gupta, 2019).

Os motivadores tradicionais de satisfacdo dos hospedes nos hotéis (quartos,
instalacdes e qualidade de comidas e bebidas) ainda superam os efeitos das operagdes
sustentaveis. Nao obstante, os programas verdes (sustentaveis) ndo diminuem a satisfagao do
hospede. Os hotéis podem considerar sua analise de custo-beneficio, para determinar se esses

investimentos sdo benéficos, mas de acordo com Bruns-Smith et al. (2015), atualmente
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muitos investimentos verdes em operagdes sustentaveis sao agora considerados um aspeto
mais ou menos padrdo da operacdo hoteleira, independentemente de custos ou consideragdes

de satisfagdo.

Quando os consumidores percebem que suas decisdes de compra verde irdo beneficiar
a si mesmos, ou a0 meio ambiente, eles tendem a mostrar mais inten¢do de se comportar de
maneira ambientalmente responsavel o que indica que os consumidores com crengas
orientadas para a prote¢ao ambiental sdo mais propensos a se envolver em comportamento
ambiental o que afeta a decisao de pernoitar num hotel verde. Por outro lado, os consumidores
regulares estdo preocupados entre comprometer seu luxo e conforto ao se hospedar em um
hotel verde, vendo as praticas sustentaveis como envolvendo algum tipo sacrificio ao seu
luxo e conforto. Verificando-se casos do uso de praticas verdes onde teve um efeito negativo
nos hdspedes que pagaram mais para ficar em um hotel verde receberam pior qualidade de
servigo, com por exemplo baixa pressdo da dgua no quarto ou utensilios de baixa qualidade,
sentiram que o hotel s6 queria tirar proveito das praticas verdes em vez de fazer um esforgo
honesto, logo ¢ fundamental encontrar pontos ideais de servico (equilibro) na aplicacao de

praticas verdes para evitar a reclamagdes dos hdospedes (Yi, Li & Jai, 2018).

Segundo Melissen et al. (2016), as reclamacdes recebidas dos hospedes estdo
fortemente relacionadas a um nivel inferior percebido de luxo existindo uma dificuldade
esperada de implementar a iniciativas sustentaveis. Logo torna-se fundamental que os
diretores hoteleiros eduquem os seus potenciais hdspedes de que a implementacao de praticas
sustentaveis nao necessariamente comprometa a qualidade do servico, qualidade ou conforto

(Nimri et al., 2017).

Compreende-se que se as percecoes de valor e luxo dos hdospedes forem desafiadas
por iniciativas sistemadticas de sustentabilidade, a motivacdo para se participar nessas
iniciativas por parte de todos os hospedes, proprietarios e operadores ira diminuir (Melissen

etal., 2016).

Os hospedes ndo sdo o unico mercado que os hotéis consideram nos seus programas
de sustentabilidade, os investidores valorizam a sustentabilidade devido ao impacto favoravel

I3

no valor de longo prazo de um hotel, mas o aumento da receita ¢ sempre o principal
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impulsionador do valor de um hotel, logo os hotéis devem superar a relutancia dos

consumidores em pagar mais pelas suas praticas verdes (Bruns-Smith et al., 2015).

4.14 Praticas sustentaveis nos departamentos

4.14.1 Praticas sustentaveis no departamento de housekeepping (HK)

De acordo com Jaykumar (2020), as praticas sustentdveis no departamento de
housekeepping sao uma de muitas que estdo sendo implementadas na industria hoteleira,
atualmente uma tendéncia em evolugdo. No departamento de HK tem sido feito a nivel
mundial um grande esfor¢co consciente para mudar-se para a limpeza verde. Este ¢ um
conceito relativamente novo e ¢ um termo usado para empregar métodos e produtos de
limpeza mais ecoldgicos, ou seja, que tenham ingredientes e processos que inerentemente
possam salvaguardar a satide humana e a qualidade do ambiente. Atualmente tornou-se uma
norma para todos os hotéis terem uma politica de limpeza verde. Este abrange, entre outros
aspetos, uma reavaliacdo dos produtos e praticas de limpeza utilizados, para melhorar a

qualidade do ar interior, ser ambientalmente sensivel e mais responsavel.

Singh (2019), indicam também que tornar-se verde € a Glltima tendéncia e na 4rea de
HK, as unidades hoteleiras estdo usando amenities amigas do ambiente (mais ecologicas)
para economizar agua e energia. Com o foco progressivamente no turismo responsavel e
préaticas verdes, ser ecologicamente correto ¢ muito mais do que reutilizar lengdis e toalhas,
o desperdicio pode ser minimizado ao substituir as amenities descartaveis do quarto por

substitutos recarregdveis ou reutilizaveis.

Os autores Akther e Ashaq (2019), reafirmam que praticas sustentaveis como a
reciclagem ou o uso de produtos recarregaveis nao eram comuns no setor hoteleiro, mas agora
tém ganhando popularidade, nessas praticas varios produtos que o hotel anteriormente jogava

fora agora pode ser reciclado ou reaproveitado.

Em concordancia Thomsen (2018), salientam que os produtos usados nas tarefas
diarias de um hotel podem ter um tremendo impacto no meio ambiente, atualmente existem
opgdes de produtos mais ecoldgicos, incluindo desinfetantes, limpadores de vidro e janelas,

sabonetes liquidos entre outros.
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4.14.2 Préaticas sustentdveis nos recursos humanos (RH)

Na area de praticas sustentaveis aplicadas aos recursos humanos, a mesma
desempenha um papel muito importante na decisdo de quais praticas de conservagao que
devem ser aplicadas em todos os aspetos do negdcio e implementadas em todas as etapas de
uma organizagao. As praticas de gestdo de recursos humanos “verdes” sdo a melhor estratégia
para uma correta implementagao dos programas de desempenho ambiental e as praticas de
gestdo sustentavel, onde fornecem uma estrutura fundamental que permite as organizagdes
governar melhor os impactos ambientais da organizagdo, incentivando praticas sustentaveis
e também a incentivar promover questdes ambientais usando os pontos de vista dos

colaboradores (Yusoff, Nejati, Kee & Amran, 2020).

As praticas sustentaveis de gestdo de recursos humanos t€ém as mesmas praticas que
as praticas tradicionais, como recrutamento e sele¢do, treinamento e desenvolvimento,
avaliacdo de desempenho e remuneracdo, no entanto, procuram trazer as capacidades
necessarias para a melhoria continua do desempenho ambiental da organizagdo, investindo

em pessoas preocupadas com os problemas ambientais (Yusoff et al., 2020).

Na industria hoteleira, o maior desafio na promogao de programas de desempenho
ambiental € conseguir que os colaboradores mudem o seu comportamento e invistam nas suas
ideias para ajudar a implementar os programas de desempenho ambiental, Yusoff et al.
(2020), assim sendo de acordo com Kim, J., Kim, G., Choi ¢ Phetvaroon (2019), na fase de
recrutamento torna-se essencial que sejam escolhidos colaboradores que se preocupem com
a conservacdao do meio ambiente, pois ¢ presumivel que adiram com mais facilidade as
iniciativas de gestao ambiental da empresa, e que com isso demonstrem um nivel mais alto

de comprometimento organizacional.

4.15 Certificagdo ambiental

Os sistemas de certificacdo ambiental na area do turismo surgem como um modelo
moderno de implementagdo, onde fazem parte do discurso das politicas de gestao do turismo,

resultante do aumento da consciéncia ambiental dos agentes do turismo e dos turistas, a
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certificagdo ambiental serve também para fins comerciais e de diferenciagdo, existindo

sempre um equilibrio entre os impactos ambientais e rentabilidade econdmica.

O fato de uma unidade hoteleira querer adquirir um certificado ecoldgico tem como
objetivo implementar uma gestdo pro-ambiental e desenvolver boas praticas, mas
principalmente obter melhores resultados na performance e diferenciar-se dos seus
concorrentes, pois atualmente as unidades hoteleiras sdo classificadas e rotuladas com base

em praticas e politicas ambientais predeterminadas.

Os processos de implementagao de praticas sustentaveis caminham lado a lado com a
tendéncia para certificagdo ambiental, existem varios certificados que podem ser aplicados
as unidades hoteleiras, entre as opgdes de certificados existentes internacionalmente

destacam-se o Green key entre outros:
e Green Key

O programa de Educagdo Ambiental e de Desenvolvimento Sustentavel Green Key
nasceu na Dinamarca em 1994, em 2005 ficou sobre a gestio da FEE (Foundation for

Environmental Education) e ¢ iniciado em Portugal a partir de 2007 (Green key, 2016).

“O programa Green Key ¢ um galarddo internacional, que promove o Turismo
Sustentavel em Portugal através do reconhecimento de estabelecimentos
turisticos, alojamento local, parques de campismo e restaurantes que
implementam boas praticas ambientais e sociais, que valorizam a gestdo
ambiental nos seus estabelecimento, promovem a Educa¢do Ambiental para a
Sustentabilidade, pertencer a esta categoria significa implementar uma gestao pro-
ambiental e desenvolver boas praticas que visem a protec¢do do meio ambiente.”
Missao, (2022).

De acordo com Green key (2016), este programa tem como objetivo:

“Contribuir através de um melhor desempenho ambiental do sector do turismo
para a promoc¢do de Agendas 21 locais, sensibilizar para a alteracdo de praticas e
comportamentos entre o0s responsaveis, participantes e decisores do sector
turistico [...] (empresas, autoridades, clientes e comunidades locais) através da
educacdo ambiental, envolver estes atores (empresas, autoridades, clientes,
fornecedores e comunidades locais) na responsabilizagdo face ao turismo
sustentavel, através da educagdo ambiental e reconhecer as iniciativas de gestao
ambiental de sucesso como mais-valias no caminho para um Turismo
Sustentavel.”

54



Implementado em mais de 50 paises e criado pela ABAE (Associacao Bandeira Azul
da Europa) uma organizagdo nao governamental do ambiente e que visa a sensibilizacdo e a
educagdo ambiental, distingue empreendimentos que apostem em politicas ambientais
sustentaveis. A ABAE ¢ membro da fundacao para a educacao ambiental (FEE), a qual agrupa
entidades internacionais que em conjunto, promovem atividades de sensibilizagao e educagao
ambiental presente em cerca de sessenta paises, particularmente europeus. Em Portugal a
FEE esta representada pela ABAE e é responsavel pela implementacao do Green Key, (Green

key, 2016).

O Green Key, ¢ estruturado na sua implementagdo através de uma coordenacao
internacional, jairi internacional, coordenac¢do nacional e juri nacional. A coordenacao
internacional garante a uniformidade do programa, o juri internacional d& apoio a
coordenacdo internacional constituida por representantes da UNWTO, HOTREC (Hotels,
Restaurants, Pubs and Cafes) e FEE, a coordenagao nacional ¢ da responsabilidade da ABAE,
tem como objetivo a divulgagdo do programa acompanhando todos os processos de
candidatura, avaliagdo e decisdo, o juri nacional integra na comissdo varias entidades entre
elas ABAE, AHP (Associacdo da Hotelaria de Portugal), APA (Agéncia Portuguesa do
Ambiente), entre outras e fazem o acompanhamento do programa apoiando o operador

nacional. (Green key, 2016).

No processo de implementagdo do programa Green Key € necessario fazer uma
candidatura digital, preparando um dossi€ que integre o questiondrio preenchido consultado
no website, (http://greenkey.abae.pt/plataforma/), com documentos de comprovacao de

cumprimento de critérios (Green key, 2016).

No processo de avaliagdo documental os critérios para empreendimentos hoteleiros
estdo divididos em 13 dreas temadticas sendo que em cada uma delas integram critérios
obrigatérios nos quais tem de ser cumpridos na totalidade, e guial que servem como
recomendacdes futuras. Depois ¢ agendada uma avaliacdo presencial executada pela equipa

responsavel pelo programa Green Key, onde apos aprovagao € feito um anuncio publico com

! https://greenkey.abae.pt/wp-content/uploads/sites/6/2014/08/Guiahotel GK2016.pdf
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uma lista dos empreendimentos hoteleiros galardoados, este galarddo tem uma duracao

maxima ¢ de doze meses (Green key, 2016).

e Green Growth 2050: “Green Growth 2050 is a new dynamic product and service set
that links sustainable tourism and corporate social responsibility in support of Green
Growth” (Green Growth 2050, 2016).

e Green Tourism Active: “non-profit organization offering global sustainability
assessments and certifications including Hotels, BnBs’, Lodges, Tour Operators and
more” (Green Tourism Active, 2023).

e Greens leaders: “recognized as one of the leading Global Executive Search practices

in sustainable industries” (Greens leaders, 2023).

e TripAdvisor- Greenleaders: fornece quatro niveis de status verde, bronze, prata, ouro
e platina determinados por uma avaliacdo do atributo verde do hotel candidato
(TripAdvisor, 2023).

e Environmental Design (LEED): “the world's most widely used green building rating
system in the world. LEED certification is a globally recognized symbol of

sustainability achievement and leadership” (U.S. Green Building Council, 2023).

e Ecolabel: “O programa de certificacdo ECO LABEL ¢ projetado para criar solugdes
sustentaveis com base em uma avaliacdo do ciclo de vida e um objetivo comum de
reduzir o impacto ambiental das atividades de produg¢do ou consumo de produtos”

(Ecolabel, n.d).

e Green Globe: “world’s leading certification for sustainable operation and

management of travel & tourism worldwide (Green Globe Certification, 2023).
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e |SO 14001: “Norma internacional que demonstra o compromisso assumido por dada
empresa com a protecdo do ambiente, e notoriamente com a reducdo e contencéo de
eventuais danos, através da gestdo dos riscos ambientais associados a atividade da

organizagao certificada” (Simoes, 2021).

5 Tarefas Desempenhadas nos Departamentos

5.1 Tarefas desempenhadas no departamento de HK

Durante o periodo de quatro semanas neste presente estagio foi acompanhado a
governanta, Sra. Natdlia Lopes na qual foi possivel aprender as rotinas e operacdo didrias
naquele departamento, incluindo a limpeza dos apartamentos e areas publicas, verificagao de

inventarios e preparagdo dos relatorios necessarios para a operagao do departamento.

Foi possivel observar ao longo das semanas que no departamento de HK € necessario
haver uma boa relagdo entre os varios departamentos da unidade hoteleira em especial a
rececdo da qual deve existir uma comunicagdo constante ¢ fluida de ambas as partes, e que
para assumir o cargo de governanta do hotel ¢ necessario ter uma grande capacidade de
lideranca e responsabilidade, bom nivel de inteligéncia emocional e um alto grau de
organizac¢do para gerir a operacdo e manter uma boa qualidade de servigo, garantindo uma

boa relagdo com as funciondrias, gerindo possiveis conflitos interpessoais que possam surgir.

Durante a operacdo didria do departamento foram desempenhadas varias tarefas
acompanhando a governanta comegando pela preparacao de todo o que € necessario para a

equipa para iniciar o seu turno como se pode verificar abaixo na tabela 5.1.
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Tabela 5.1-Tarefas inicio do turno do HK

Tarefas no inicio do turno

No inicio do turno & impresso um relatério através do Host PMS das chegadas, saidas, residentes do
hotel, aniversarios, previsdo de ocupacdo da semana, Vips e pedidos especiais;

E preparada a folha de servigo para cada colaboradora responsavel pelo seu piso, no qual & entregue pela
governanta no inicio do seu turno;

A folha de servigo ¢ dividida em sete grupos, onde contém a informacgdo das saidas, entradas, didnas e
pedidos especiais, a mesma & entregue de volta a governanta no fim do furno;

A governanta faz um briefing com todas as colaboradoras, para dar as instrugdes do dia, entregar a folha
de servigo e informar de qualquer alteragio. ou comunicados internos por parte da du'eg:au

Sdo preparados os horarios para a semana da sua equipa, em funcdo da ocupagdo do hotel, pedidos de
outsourcing ou baixas médicas, nesta fase & comunicado ao HR. qualquer baixa médica, férias, e apoios
na formacdo de higiene e seguranca;

Ao longo do dia a governanta vai supervisionando os apartamentos, para verificar que se encontra em
condigBes para dar entrada aos clientes, colocando como limpo e mspecionado no Host PMS e nspeciona
tambem as as zonas publicas do hotel.

Fonte: Elaboragéo propria

Durante a inspe¢ao a governanta verifica se foi tudo reposto no caso de uma saida
(amentities toalhas, lengois, resguardos, etc.) ou mudado no caso de uma diaria, se os
eletrodomésticos se encontram a funcionar corretamente, a casa de banho esta
desinfetada, chido e varanda estdo bem limpos e se papéis informativos dos quartos
(numeros de telefone dos departamentos, mapa do hotel, servigos disponiveis e horarios)

se encontram no quarto numa zona visivel.



Figura 5.1- Sala do apartamento

Fonte: Elaboragéo propria

Figura 5.2- Quarto

Fonte: Elaboragéo propria
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Figura 5.3- Casa de banho do apartamento

Fonte: Elaborago propria

Ao longo do turno governanta esta em constante comunicagdo com as colaboradoras,
para poder repor qualquer tipo de inventario em falta, ser informada de qualquer situacdo
anomala, como pedidos para ndo incomodar ou danos feitos aos equipamentos dos
apartamentos. No fim do dia ¢ feito o relatério didrio da governanta-geral onde indica os
quartos que ficaram limpos, essa informagao ¢ depois inserida no Host PMS- modulo- gestdo

de quartos.

Semanalmente ¢ feito um controlo de inventario, or¢amento e custos, onde depois sdo
efetuados os pedidos ao departamento de economato para o mesmo requisitar aos
fornecedores o material necessario para a operacdo (produtos de limpeza, papel higiénico

amenities para os quartos, material de limpeza (toalhas, panos, aspiradores, etc.).

Na preparacdo dos horarios semanais sdo feitos de acordo com o numero de
colaboradoras pertencentes ao hotel, neste caso sdo treze, mas em periodos de época alta e
consoante a ocupagdo, o hotel recorre ao outsourcing através de um contrato com uma
empresa externa, Messilimpa lda - Empresa de Limpeza no Algarve na qual a ¢ sempre feita

uma gestao cuidadosa das colaboradoras necessarias para a operagao.
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Através da experiéncia de muitos anos da governanta, a mesma consegue verificar
facilmente o nimero necessario colaboradoras para operagdo, no entanto existem formulas

para o efeito.?

Na gestao de equipas de HK as colaboradoras estdo colocadas entre quatro areas do
hotel, andares, areas publicas e lavandaria. Segundo a governanta s3o delegadas em média
duas colaboradoras por piso, trés colaboradoras para as areas publicas e duas colaboradoras

para a lavandaria.

Na limpeza dos quartos estdo sempre duas empregadas por apartamento, onde cada
uma limpa uma area diferente do apartamento. Em média dependendo do estado do
apartamento e a ocupagao do hotel as colaboradoras de um piso fazem por dia cerca de dez
limpezas diarias, uma saida, ou duas limpezas diarias e trés saidas, as limpezas diarias levam

em média 20 minutos ja as saidas levam em média 1 hora.

No fim do dia apesar de o hotel estar equipado com uma pequena lavandaria devido
ao grande volume de roupa o hotel mantém um contrato com a empresa de lavandaria externa
Positano laudry Lda, na qual a mesma esta encarregue da limpeza das toalhas e lengdis,
recolhe os mesmos e entrega no dia a seguir. A lavandaria do hotel esta encarregue do resto
da roupa (cobertores, resguardos, almofadas, colchas, panos de cozinha, fardamento dos
colaboradores, etc.). A mesma também ¢ responsavel pela limpeza e secagem da roupa dos

clientes quando pedido.

2 Abranja et al. 2019, p. 237
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Figura 5.4- Carros de recolha e entrega da lavandaria

L m -

Fonte: Elaboragéo propria

O hotel possui varios contratos com fornecedores de produtos limpeza e higiene entre
eles, Mouraplas 1da, Produzefeitos 1da, Higienalgarve Lda, Ecolab Inc., estes fornecedores
asseguram os produtos necessarios para operacao o departamento de HK de uma forma

segura e com qualidade de desinfegdo.

No momento de limpeza do apartamento sao usados varios produtos especificos dos
fornecedores mencionados entre eles o anticalcario brilho rosa do fornecedor Produzefeitos,
lda, usado na casa de banho e na cozinha, lixivia comum, Anti-gordura Dt- Gras do

fornecedor Mouraplés lda.

Na cozinha, mulitclean (usado para limpar todo o tipo de superficies), esponjas e
esfregdes de arrame requisitadas ao fornecedor Mouraplas lda, detergente da loiga da marca,

detergente limpa vidros da marca Masterchef.

Todos os detergentes e quimicos sdo guardados numa sala especifica (armazém dos
detergentes) com a sua ficha técnica presente ao lado, com todas as indicagdes e precaugdes

de uso.
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Figura 5.5- Armazém dos quimicos

Fonte: Elaboragéo propria

Figura 5.6- Trolle de limpeza de apartamentos

Fonte: Elaboragéo propria
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Durante o periodo de estagio no departamento de HK foi realizado o processo de

limpeza nos apartamentos, na qual ¢ feito entre varias etapas:

Tabela 5.2- Tarefas de limpeza apds Check-out

Tarefas limpeza apos Check-out

Apbds o check-out dos hospedes, antes de entrar no apartamento, anuncia-mos a nossa chegada como
procedimento;

530 abertas as janelas e porta da varanda para ventilar o apartamento;

E retirada toda a roupa do apartamento (lengéis, fronhas, resguardos, toalhas e cobertores), onde depois
530 colocados novos;

E retirado todo o lixo do apartamento de todas as areas do apartamento;

E iniciado todo o processo de limpeza, incluido s3o lavadas todas as loicas do apartamento;
E desinfetado e limpo o chio e o p6 de todas as areas do apartamento;

Sdo limpas, todas a janelas e vidros;

530 limpos, todos os armarios e roupeiros por dentro e por fora;

530 colocadas as ameniteis na casa de banho (gel de banho, shampoo, sabdo, touca de banho e copos de
papel), na cozinha é colocado uma garrafa de espumante & uma garrafa de dgua no frigorifico;

Verifica-se que todos os documentos informativos do hotel se encontram 3 vista;
Sdo venificados se os cortinados estdo limpos e em bom estado;
Apds limpa e desinfetada a casa de banho, & colocada uma fita higienizante na sanita;

E verificado se existe alguma anomalia, nomeadamente, se todos os eletrodomeésticos estio em bom
funcionamento e nenhum inventario estid em falta (cobertores ou lengéis extra), caso seja necessario &
comunicado a governanta que posteriormente 1ra comumnicar aos devidos departmentos;

O ar condicionado do apartamento & deixado ligado para climatizar o apartamento, com o propdsito de
criar expeniéncia agradavel ao proximo hdspede;

Por fim & comumcado a gm‘amanta que 0 apartamento se encontra promto, na qual a governanta 1ra
posteriormente fazer a devida inspecdo ao quarto, e colocar como limpo e inspecionado no programa de
alojamento Host PMS.

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela 5.3- Tarefas de limpeza diaria

Limpeza didria nos apartamentos

No apartamento verifica-se se esta colocado o cartio “Por Favor Nio Incomodar™ na porta se for o caso é
comunicado A governanta;

Traz-se o trolly para frente do apartamento;
Bater a porta duas vezes antes de entrar e anunciar a entrada;

Se o hdspede estiver no apartamento suada-lo com um sorriso, sendo simpatico e profissional e perguntar
se pode fazer a limpeza diaria;

E mudado todo o conjunto de toalhas (toalhas de banho, rosto e bidé), faz-se todas as camas, mas os
lengdis 56 sdo mudados dia sim, dia ndo, é feita tambem a higienizacio da casa de banho;

Sdo repostas todas as ameniteis (gel de banho, shampoo, sabdo, touca de banho, copos de papel e papel
higiénico);

E retirado todo o lixo do apartamento de todas as 4reas do apartamento (cozinha, sala e casa de banho);

E limpo o pé de todas as areas do apartamento:

O chio de todo apartamento & varrido, aspirado e desinfetado;

S3o venificados se todos os equipamentos estdo em correto funcionamento;

QO ar condicionado do quarto & deixado ligado climatizar o apartamento.

Fonte: Elaborago propria

Foi realizado ainda a limpeza nas areas publicas do hotel na qual corresponde as areas
de acesso aos hospedes (hall de recegdo, corredores, escadas, corrimdes, gindsio, casas de
banho e zonas dos colaboradores), onde todas as areas sdo higienizadas diariamente, € varrido
e limpo e utilizado o multiusos e um antibacteriano de agdo rapida. A desinfecdo das casas
de banho publicas ¢ feita com o uso de um anticalcério e desinfetante, onde em seguida €
anotado por tras da porta da casa de banho a hora e por quem foi feita desinfe¢do. No fim do

turno € entregue a governanta o relatorio diario de limpeza.

5.2 Tarefas executadas no departamento de receg¢ao

Durante o periodo de quatro semanas neste presente estagio foi possivel acompanhar a chefe
de rececao do hotel D. Joana Antunes e os restantes colegas, na qual me foi possivel aprender

as rotinas e operacao didrias naquele departamento.
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Figura 5.7- Rececéo do hotel

Fonte: Elaboragéo propria

Foi possivel observar que o departamento de rece¢do tem um especial destaque em
relacdo ao servigo prestado, pois € essencialmente o primeiro contacto com o hospede,

revelando- se como uma apresentacao inicial da unidade hoteleira.

Este departamento ¢ o que mais comunica entre os outros departamentos, estando
fortemente interligado, sendo crucial para a operacdo e indispensavel na organizag¢do da
unidade hoteleira, o mesmo ajuda a gerar e criar condigdes saudadveis e funcionaveis na

unidade hoteleira.
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No presente estagio foram executadas tarefas da operagao diaria da chefe de rececao

especificas a unidade hoteleira:

Tabela 5.4- Tarefas chefe de rececdo

Tarefas da operacdo diaria da chefe de rececédo

Elaborar os horarios mensais para a equipa.
informar de alguma alteracio ao mesmo;

Monitorizar, gerir e delegar tarefas a equipa;

Lettura das passagens de turno e relatdrios
financeiros do departamento do dia anterior;

Operar e ajudar o departamento de reservas (criar,
inserir, cobrar reservas no sistema Host PMS);
Informar e desenvolver programas e apdes de
vendas;

Manter uma comunicacio eficaz entre a rececio e
05 restantes depaiumentos;

Resolver possiveis “overbooks™
sistema de alojamento Host PMS;

Gestio de pagamentos e comissdes de venda,

criados  no

Gestio de reclamagdes de possiveis hdspedes
insatisfeitos e posteriormente efetuar o relatério
de ocorréncia;

Vertficar semanalmente inventario em falta, e
fazer o controlo de custos;

E feita uma reunido “meeting” com a direc3o uma
vez por més, onde é dado “feedback™ da equipa e
operacio;

Fesponder aos comentirios relativos a umdade
hoteleira nas plataformas online, nomeadamente
no site do hotel, https:/www ondamar pt/;
hitps:/www tripadvisor.pt;

hitps-//www booking com/;

hitps://www expediapartnercentral com.

mantendo uma boa relacio comercial, com a
diversas empresas que operam com a unidade;

Fonte: Elaboragéo propria

Foi compreendido que um chefe de rececdo necessita de ter uma visao abrangente da
unidade hoteleira tendo em consideragdo os produtos e servigos vendidos, clientes alvo,
manter uma comunicagdo constante com os restantes departamentos para garantir o sucesso
da operacao, ter uma boa capacidade de organizacdo para gerir a sua equipa e estabelecer

normas e procedimentos operacionais.

Um chefe de rececdo deve garantir um ambiente de trabalho harmonioso que
incentive a pratica de exceléncia valorizando o trabalho em equipa com objetivos comuns

em fun¢do da unidade hoteleira.

Foi também efetuado o trabalho de rececionista acompanhando e executando as

tarefas didrias com os colegas do departamento da unidade hoteleira.
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Um rececionista necessita de ter um perfil adequado a suas fungdes nomeadamente
ser profissional ter aptiddo linguistica e tecnoldgica, capacidade de gestdo e resolucdo de
problemas, ter amabilidade e postura correta, onde o hdospede ¢ sempre a sua primeira
prioridade, tendo de ter também uma forte aptidao na area comercial para promover e vender

0s servigos prestados.

Durante o turno foram efetuadas varias tarefas didrias necessarias para a operacéo do
departamento, comecando por a leitura da agenda, relatorio da passagem de turno anterior,
verificar as tarefas em falta e perguntar ao colega se ha mais algum assunto pendente que nao
tenha sido escrito, em seguida era iniciado os processos check-out e check-in.

Os procedimentos de check-in e check-out séo de enorme importancia pois sdo o
primeiro e Gltimo contacto com o hdspede, e eram feitos sequindo um protocolo aplicado a
unidade hoteleira.

O procedimento de Check-in, era iniciado as 17h00, por norma nédo ultrapassa mais
do que cinco minutos, iniciava-se cumprimentando o hospede, caso o cliente chegasse antes
das 17h, era informado que o apartamento s estaria pronto a partir dessa hora, mas era
informado onde colocar a bagagem e onde estdo os balnearios para trocar de roupa caso
necessitassem, e que poderiam comecar imediatamente a usufruir dos servicos do hotel.

Em seguida pedia-se o voucher de reserva (hdspede que venha por agéncia) e
confirmava-se no sistema Host PMS, pedia-se os documentos de identificacdo (passaporte
ou bilhete de identidade) do qual era feito o scan no leitor de cartbes e também uma forma
de deposito no valor 100 euros em dinheiro ou cartdo de crédito para seguranca do hotel,
entregava-se o boletim de hdspede para 0 mesmo preencher com nome, contacto, assinatura,
e procedia-se a cobranca do pagamento da estadia se necessario, por fim fazia-se as chaves,
dava-se as restantes informacdes dos servicos que o hotel disponha e encaminhava-se 0

hospede para o apartamento quando 0 mesmo se encontrava pronto.
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Figura 5.8- Exemplo check-in no Host PMS
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Fonte: https://ondamar.10i.hostpms.com/

O Check-out que finalizava as 11h00, era de estrema importancia pois era o ultimo
contacto com o hospede, no momento de check—out, perguntava-se sempre se correu todo
bem na estadia e se gostou do servigo do hotel, era perguntado o numero do apartamento e
as chaves, em seguida era verificado a conta do apartamento no modulo de check-out no
Host, para verificar se existe alguma conta pendente, se sim era impresso um extrato da conta
para o hospede verificar antes de pagar, e se necessario ia-se buscar todos 0s comprovativos
de compra, apds confirmacdo era emitida fatura com informacdo desejada pelo mesmo
(numero de contribuinte, nome da empresa, etc.). O proximo passo passava pela devolucao
do deposito ao check-in e por fim perguntava-se se o hdspede gostou da estadia e
informavamos que apesar de ter feito check-out podia continuar a usufruir dos servicos do
hotel, caso fosse partir imediatamente era perguntado se necessitava de ajuda com as malas
e desejar uma boa viagem e que volte sempre.
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Figura 5.9- Exemplo check-out no Host PMS
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Fonte: https://ondamar.10i.hostpms.com/
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Foram executadas tarefas durante ambos os turnos da manha e da tarde, como se pode

verificar nas tabelas abaixo 5.5 € 5.6.

Tabela 5.5- Tarefas do turno da manha

Tarefas do turno da manha

Fornecer toda informacio e servigos necessaria ao hospede, como (pequenos-almogos, aluguer do
cofre, minigolfe, toalhas de piscina e atividades externas ao alojamento, como o0s aguaparques e
excursdes de barcos);

WVerificar disponibilidade, inserir, alterar, ou cancelar reservas no sistema de alojamento Host PMS;
Abertura da caixa do departamento de recegio;

Responder a todos emails recebidos da unidade hoteleira (departamento de rececio e reservas)
Proceder a todo o atendimento telefénico;

Efetuar pagamentos nas varias modalidades;

Atender aos pedidos especiais, dando seguimento, para os outros departamentos como (housekeeping
e F&B);

Executar todo o processamento de faturas;

Verificar se os check-in’s do dia tém nimero de apartamento atribuido.

Inserir as identificacfes dos hospedes no sistema Host PMS;

Preparar as chaves dos apartamentos, (cartdes com banda magnética) para o check-in do dia;

Verificar das extranets das agéncias (OTA) para responder aos clientes, fazer cobrangas de cartdes
virtuais, confirmar reservas e venificar pedidos especiais;

Certificar que os Check-out’s previstos para o dia saem até as 11 horas;

Verificar saidas do dia no médulo de Check-out do Host PMS, para confirmar se existe algum débito
pendente ou foram fechadas todas a contas, sendo enviadas para contas correntes as faturas das
agéncias que detenham acordo contratual com a unidade hoteleira;

Proceder ao Check-outs dos hdspedes.

Fonte: Elaborago propria
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Tabela 5.6- Tarefas do turno da tarde

Tarefas do turno da tarde

Werificar no Host PMS entradas de dia seguinte se existe alguma nova reserva e efetuar atribuicio
apartamento;

Vertficar disporubilidade, insenir, alterar, ou cancelar reservas no sistema de alojamento Host PMS;
Responder a todos emails recebidos da wrudade hoteleira ( departamento de recegdo e reservas);
Proceder a todo o atendimento telefonico;

Efetuar pagamentos nas vanas modalidades;

Executar todo o processamento de faturas;

Verificar das extranets das agéncias (OTA) para responder aos clientes, fazer cobrangas de cartbes
virtuais, confirmar reservas e verificar pedidos especiais;

Inserir as identificaces dos hospedes no sistema Host PMS;

Preparar a reservas para o dia a seguir contendo o formulario do cliente junto com o triptico
imnformativo do hotel e colocar as mstrugbes de faturag3o na reserva do hospede;

Efetuar o fecho da caixa do departamento de recegio;
Efetuar fecho do TPA;
Efetuar digitalizagio do fecho de caixa e guardar no dossei de arquivo no backoffice.

Fonte: Elaboragéo propria

Foi decidido acompanhar o auditor noturno, durante dois dias para verificar a
diferenca das suas rotinas e operagdes em relagdo aos outros turnos, na qual o auditor noturno
(night auditor) executa as func¢des de rececionista no periodo noturno entre a 00h00 e as 8h00
e para alem de executar todas as fungdes de um rececionista tem também a fungdo de

equilibrar as transagdes financeiras realizadas durante o dia.

Figura 5.10- Relatorios impressos no turno de auditor noturno
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Fonte: https://ondamar.10i.hostpms.com/
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Tabela 5.7- Tarefas do auditor noturno

Tarefas do auditor noturno

Lér a passagem de turno anterior ¢ venficar se ndo ficaram assuntos pendemntes;

Ventficar check-in's ¢ check out's do dia estio a zeros no Host PMS ¢ cobrar possivers no show ou
cancelamentos;

Imprimir relatérios operacionais para os departamentos (housckeeping, recegdio, manutengio,
restaurante ¢ direcio (chepadas, saidas, residentes, mapa de refeigies, manager report);

Imprimir relaténo de caixa, (Relatdrio 90 cama ¢ 70 didnio langamento) para verificar ships de Tpa e
PAgAMENios em MUMerano;

Fazer a contagem de Camxa- (depdsito toalhas, vales, faturas. dinheiro) e preparar o envelope de registo
de depdsito bancino e guardar 2 recetta no cofre;

Confenr o total dos slips com o fecho do TPA e difnio de caxa;
Fechar pontos de venda no HOST POS, fechar terminais & executar o fecho do dia;
Venficar Relatério de Lancamentos de Auditoria (relaténos - 17 night auditor — previs3o),

Enviar para o SEF através do HOST PMS os dados de identificagio dos hispedes, referentes is
chegadas do dia;

Fechar arquivador POS Master PMS no modulo de check-out;

Efetuar anditoria da noite (passar o Host PAMS do alojamento para o dia seguinte);
Guardar fichas de registo de hdspedes nas gavetas e retirar as saldas do dia;
Efetuar despertares (wake up calls), ligando para o hdspede na hora desejada;
Controlar todas as contas de email e extranets durante o turno;

Fazer passagem de turno.

Fonte: Elaboragéo propria

5.3 Tarefas desempenhadas no departamento reservas

Durante a periodo de estagio no departamento de reservas foram executadas varias
tarefas onde se procedia a verificagdo de emails recebidos, atendimento telefonico, faturacao
as agéncias de viagens e operadoras, gestdo das promocdes, contratos e campanhas com o0s
parceiros comerciais, assisténcia no procedimento de negociagdo com novos parceiros
comerciais, gestao do canal de distribuicao Siteminder, gestdo de reservas diretas do website

da unidade hoteleira e procedimento e gestao dos timeshares.
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Tabela 5.8- Tarefas do departamento de reservas

Tarefas no departamento de reservas

Responder aos pedidos de reservas e reservas de grupos, enviando propostas com a condigdes de reserva;
Responder a todos os emails parcetros comerciais, atendendo a qualquer questio, propostas promocionais,
faturacdo ou duvidas em relagio aos servigos prestados pela unidade ou quaisquer alteragées do mesmo;

Vertficar ocupacio e disponibilidade de alojamento no Host PMS e agir em conformidade, enviando stop sales se
necessario ou release (libertar) dos allotments

Resolver em conjunto com a chefe de rececio possivels overbookimgs;

Alocar os quartos, sendo atribuidos diamamente em comyunto com chefe de rececio (atendendo a tipologia e
pedidos especiais;

Vertficar extranets dos parceiros comerciais, atualizando os dados, responder aos pedidos dos clientes e cobrar os
cartdes virtuais das reservas;

Atendimento telefémco, respondendo a qualquer divida em relagio as condigdes de reserva ou os servigos
prestados pelo hotel, sdo feitas também reservas por telefone onde posteriormente enviado a proposta por email;
Efetuar reservas de grupos, tratando da negociagio de prego, condigbes e pedidos com i operadora’ agéncia,
criagdo do folio de grupo com a lista de apartamentos e toda a informacio necessaria (pedidos, horanos de CI)
para operagdo na reserva no Host PMS.

Fonte: Elaboragéo propria

Tabela 5.9- Empresas em parceria com a unidade hoteleira

Agéncias de viagens Operadoras
turisticas
Asalgarve Lda Beds4travel Booking.com Jet2holidays
CN Travel Ectravel Expedia, Inc. Hotelbeds
(Seijas y Otero,
S.L.)
Interrias (Viajes On The Beach Beds MTS GLOBE:
Fisterra S.L.U) Lda (on travel services
ag, exotico -
viagens e turismo
1da)
ON PRO Sunway Travel YourHotels beds
TRAVEL Limited &more (Emviagem
SOLUTIONS SA)
Traveltino
Travel republic
(Dnata)
WORLD2MEET.
S.L.U

Fonte: Elaboragéo propria
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5.3.1 Faturacdo das Agéncias de Viagens/Operadoras

A OTA Booking.com cobra 18% de comissdo na qual através da sua extranet envia
uma fatura de pagamento no inicio de cada més para o hotel pagar, onde depois de conferida

a fatura ¢ dado ordem de pagamento para o departamento financeiro.

Figura 5.11- Fatura de pagamento comissdo booking.com

Valor Valor da
Nimeroda Nome do Percentagem original  Valor final  comissdo
reserva hospede Check-in Check-out MNoites de comissdo  Resultado (EUR) (EUR) (EUR)
3441603720 | Niamh Cook 23 de ago. de 2022 6 de set. de 2022 0 0 Cancelamentos €2 £0 €0

3398255577 | Niamh Cook 25 de ago. de 2022 6 de set. de 2022 0 0 Cancelamentos £0 £0

3597379228 | Sam Brown 26 de ago. de 2022 2 de set. de 2022 7 18 Estadias efetivas €2 €239257 €430.66
392,57

3962001220 Theresa Gallagher 26 de ago. de 2022 2 de set. de 2022 0 0 Cancelamentos €1 €0 €0
708,02

2600771481  Lucie BLONDEAU 27 de ago. de 2022 3 de set. de 2022 7 18 Estadias efetivas €1 €1099.27 €197.87
099,27

2889567489 | Corte Real Alberto 27 de ago. de 2022 4 de set. de 2022 g 18  Estadias efetivas €1 €1895.68 €341.22
895.68

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (05 de dezembro 2022)

A Expedia retira logo a sua comissdo assim que ¢ feita a reserva (18%), e procede ao
envio de faturas (inicio do més), onde igualmente ¢ dada a ordem de pagamento para o
departamento financeiro.

Reservas através de agéncia /operadora que tenha contrato com a unidade hoteleira
no check-out do hospede a fatura ¢ enviada para as contas correntes do Host PMS da
determinada agéncia /Operadora, depois ¢ impressa uma copia e guardada no arquivo, para

proceder a faturagao.
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Figura 5.12- Faturacdo conta corrente operadora Hotelbeds

INTERLUX, Albufeira, 05-Apr-2023
Pagina | Page: 1/ 1

Grupo | Group @

Reserva | Reservation No: 18522

Data Chegada | Arrival Date: 02/04/2023

Data Saida | Departure Date: 05/04/2023

Nr.De Pessoas | Nr.Of Guests: 5

Quarto Nr. | Room Nr. = 204

Ref. | Voucher Nr.: HBD-9697-58-2230950
Cliente | Guest : Lioyd, Lindsey Dawn

Segunda via Factura N®/Invoice Nr.: FA

OnDFl[Iﬂi:iR

Hotelbeds Spain
Ed. Mirall Cami de so

OTEL

SLU
n Fangos 100 AS

07007 Palma de Mallorca

Espanha

N. Contr. | VAT Nr.: B2B916765

Amount in: Euros

1020201/1933
Data | Date Descrigdo | Description Valor | Amount Sub-Total
Quarto: 204 - N® de Conta: 49201 - Hoéspede: Lloyd, Lindsey Dawn - 4/2/2023 / 4/5/2023 - Pax: 5/0/0
02-Apr-2023 Alojamento | Room Only 594.95 94.95
03-Apr-2023 Alojamento | Room Only 94,95 189.90
04-Apr-2023 Alojamento | Room Only 594.95 284.85
IVA 6%  Valor /Amount:  16.12 Incidéncia /  268.73 Total: 284.85 Receita / Revenue: 284.85
Taxable Pagamentos / 0.00
amount: Payments:
Saldo / Balance: 284.85

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (05 de dezembro 2022)

Cada agéncia /operadora tem diferentes instru¢des de faturacdo, podendo ser via

email, onde ¢ necessario enviar o statement (descritivo das faturas) junto com os ficheiros

em formato PDF, ou através do upload das faturas nas suas Extranets.

Figura 5.13- Exemplo de envio, Statement de faturas

1 Your Company Name: Ondamra Hotel (interluxhotel Gestdo Hoteleira, Lda)

Your email address: resernvas@ondamarhotel com
. Date of statement: 05-12-2022
4
5

Document Date JetZzholidays

6 (dd/mmiyyyy) Document Number Outstanding Value | Booking Reference
T 07-07-2022 FA 10202011010 549.98 T55817
8 13-07-2022 FA 10202011086 660.45 ZMJISaM
9 15-07-2022 FA 1020201/1095 416.25 KB2ZMYS
10 16-07-2022 FA 1020201/1098 666.00 DaB151
11 19-07-2022 FA 1020201/1122 688.74 5P3YL4
12 21-07-2022 FA 1020201/1132 1,009.15 JHIGK]
13 21-07-2022 FA1020201/1133 919.50 WLBPPS
14 22-07-2022 FA 1020201/1137 597.50 4GR3YC
15 25-07-2022 FA 1020201/1150 1,483.47 KB13RM
16 04-08-2022 FA 10202011213 636.02 YMSD4D
7 05-08-2022 FA 10202011218 592.90 3BNWIP
18 07-08-2022 FA 1020201/1239 1,483.20 S516HX
19 08-08-2022 FA 10202011242 1,806.56 HMKF2T
20 21-08-2022 FA 10202011328 948.64 BYDVTK
21 20-08-2022 FA 10202011323 830.06 224HMZ
22 21-08-2022 FA 10202011330 1,897.28 WBEJSR
23 21-08-2022 FA 10202011327 97¥6.50 Y3V7D
24 25-08-2022 FA 10202011396 1,069.00 3MWwWB59
25 26-08-2022 FA 10202011413 720.40 KMMDWV2
26 28-08-2022 FA 10202011428 1,953.00 QZLA5K
27 04-09-2022 FA 10202011486 §91.00 X3I5W3h
28 04-09-2022 FA 10202011485 1,782.00 ZS5VCE

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (05 de dezembro 2022)
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Figura 5.14- Upload de faturas Hotelbeds

[
Tnido Decmintagia Fil Fiies Opgies
ol Fotura Individual | Emtidas | Pondentes de st Reyras e Mego Recusds it a enviar
( Criagao Interaiva de Fatura )
0s campos obrigatoris estio aarcados com *
Emkaar Racptor
o e +
CNDAMAR HOTEL AT - 0000080202
A" a sociedade comela
[ )
( dentificacéo Falura )
o
Him
s
ooda*
1
U 4.
( ado s Seis )
Desenchs teniga Coner e Bl
Voucher/Reserva *
Reserve Conectwidade
Lnceaston Emisor
Home Ceste
Dats e ]
Nimero de nofes *
Himera de nidndes
Frego Unitano *
Tipa Imposts * " |
concho = *
st
" TN

Fonte: https:/Aww.bsfactura.com/bsfzké/home/hotelbedsr/dataentry.zul?option=56

A agéncia /operadora tem em média 30 dias para proceder ao pagamento apos a
rece¢do das faturas por parte da unidade hoteleira, onde depois a mesma envia por email para
o departamento financeiro da unidade hoteleira a nota de pagamento (Fatura) com o
descritivo das faturas que foram pagas e seu valor final, na qual depois de confirmado, ¢

abatido esse valor da conta corrente da agéncia/ operadora no Host PMS.
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Figura 5.15- Fatura da Hotelbeds

Hotelbeds Spain SLU
Ed. Mirall Cami de son Fangos 100 AS

Recibo N°: 428
Data: 14-fev-2023
aroo? Palma de Mallorca
NIF: B28916765
Motas: 07/02/2023 Hotelbeds Spain
Recebemos de V.Exas o pagamento no valor de 1 444 30 para dos d abaixo indi
Document Nr. Date Total Amournt Mado Pagamento Valor Total Saldo
FA 102020111652 25-se1-2022 663,74 TRFBANCO 663,74 0,00
FA 10202011653 25-se1-2022 309,24 TRFBANCO 309,24 0,00
FA 10202011658 25-se1-2022 471,32 TRFBANCO 471,32 0,00
Total: 144430 144430

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (05 de dezembro 2022)

As operadoras/ agéncias podem ter varios tipos de contratos: online, estatico ou

Figura 5.16- Contrato comercial Jet2holidays

ambos, com varias condi¢des com se pode verificar em seguida na figura 5.16:

Jet2holidays Commercial Low Faro o House,
T Jetz L mel;dm International Alrport,
erms noldays v gasum,
Package holidays you can trust
Hotel Chain: Agent:
Category: [ Supplier: INTERLUBHOTEL - Gestlo Hofsea, Liia
A Supplier address:
Hotel address: e T Suppler cmail resanasondsmartatelcom
Hitel general el ffax: D031 289 586 T | Supplier represented by: ‘Jacques Rodrigaes
Hotel booking bel/fax: ] Suppler represerted by, pastion: Adminktrior
Hiotel general e-mail: Contracts manager:
Hotel booking e-mai: om Payments tofvia: Dbect
Copy bookings to intermediany: bockingson-travesoiutions. com Luices from: Direct
Competitors: Total urits in property: 8l
Rates Report: cost Days to pery: 0
Market End User Region Region Agency group Clent [ Access
] ] Al Al Al [ Allawed
Ondamar Apartratel WI1ZZ V1 (FIT) | Sesson Dates (inciohe): 01102021 - 3y0302 | Pt Date: 21062021 83502
Cresion ate: O7)0/2021 16:42:35
01/11/2028 - 30/11/2021 01/12/2021 - 24/12/2021
25/12/2021 - 03/04 2022
Rate Dates 01/03/2022 - 31/03/ 2022 0401/ 2022 + 28/02/ 2022
Children's Age-As2-11 Children's Age-A:2-11 .
Board Types SC SC SC
Room Typas(prices per might] Rosm Chat ChAz Rosm ChAL ChAZ Roam ChAL ohA2
Shadio 3590 0.00 = 36,90 0.00 = 4250 0.00 °
Onie Babom Aputmert SB.50 0.00 0.00 5250 0.00 0.00 6100 0.00 0.00
‘T Bedroom Agartment 7990 0.00 0.00 7290 0.00 0.00 B5.00 0.00 0.00
[ omws | iumws | omMmy | | seewebems |  wse |
Room type Allatment Humber Secured
Shadio 071172021 - 3102022 s ]
‘One Backoom Apartment 01112021 - ILN022 3 ]
Two Bedmom Apartmert: 071172021 - 3102022 s ]

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (05 de dezembro 2022)
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Tabela 5.10- Tipo de contratos

. » As reservas, promocdes e disponibilidade estéo
Contrato Online automaticamente integrados no Host Pms estando
ligado pelo Siteminder;

e As reservas sdo recebidas via email e inseridas
manualmente no Host PMS incluido qualquer promocgao
a ser aplicada, o aviso de stop sales tem de ser enviado
por email;

Contrato Offline

e No contexto desta unidade hoteleira tem contrato com
OTS e Jet2 as operadoras tem um n° fixo de

Allotment apartamentos garantidos (cerca de 15 unidades) entre
um periodo estabelecido, com data de release de 7 a 14
dias antes;

» Dependendo do tipo de contrato estatico ou online é
Stop Sales enviado por email, ou fecha automaticamente pelo
Siteminder.

Fonte: Elaboragéo propria

5.3.2 Gestao do canal de distribui¢ao Siteminder

O Siteminder ¢ o canal de distribui¢do usado pelo hotel diretamente ligado ao Host
PMS da unidade hoteleira onde as operadoras t€ém acesso direto a disponibilidade, prego e
estadia minima.

A extranet da operadora esta conectada ao Siteminder e por sua vez o Siteminder esta
conectado ao Host PMS da unidade hoteleira onde ¢ feito o mapeamento, ou seja, a conexao

das tarifas de quarto da unidade hoteleira com as tarifas das operadoras.
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Figura 5.17 - Relagdo do canal distribuicdo

Siteminder

Extranet Host PMS

Fonte: Elaboragéo propria

Figura 5.18- Mapeamento de tarifas

I3 SiteMinder | Channel Manager i Asmivhasapps  OndsmarHotel + B2 3

5 DEANIGOES DO CANAL

Mapeado [ NAomapeads  Limpar todes os filros Urimasinformagbes recuperacs de Hotelbeds 2 abr 12, 202383357 PM. Hotelbeds Tarfas mapesdas 19184, €' Anslzar
Tipo ée Quarto do Channel Manager Tarifa de Quarto do Channel Manager Tarifa Hoteloeds Configuragio de Tarifa Estado
o5 05 Tipas de Quare Q| precrarTar Q|
£

w w owow

Fonte: https://app.siteminder.com/web/extranet/hoteliers

Na Extranet as agéncias/operadoras podem aplicar as suas promogdes € criar a suas
tarifas e campanhas.
O Hotel trabalha essencialmente com duas tarifas base, BAR (best available rate) e

FIT (free independent travel).
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Na Tarifa BAR estdo incluidas (B2C, tarifa standard) e na Tarifa FIT estao incluidas
as (B2B e NET acordada para as operadoras e agéncias), dentro dessas tarifas estdo acrescidas
variagdes as mesmas como ndo reembolsdveis, ou com pequeno-almocgo incluido, entre
outras. Todas a tipologias de quarto estdo interligadas as tarifas base, criadas conforme a
especificidade de cada operadora/ agéncia.

Se for necessario pode-se ir ao inventario alterar a disponibilidade, executar stop sales

individualmente ou atualizagdo em massa, criar ¢ alterar precos das tarifas.

Figura 5.19- Tarifarios

6 SiteMinder | Channel Manager

o5 de Studla / FIT

Fonte: https://app.siteminder.com/web/extranet/hoteliers

Figura 5.20- Mapa de Stop Sale

Eﬂﬂ 16

Agosto
2023

516l 7]8lolol11]

slalolel 7] 8loltol11]12] 13

Outubro
2023

Data fechada / Closed date
Data reaberta/ reopen date
Movas datas fechadas/ new closed dates

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (07 de dezembro 2022)
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5.3.3 Campanhas e tarifas

As agéncia/operadoras tém sempre preco NET (preco liquido), depois sdo feitas as

campanhas e promog¢des com desconto em cima desse valor, como por exemplo a Hotelbeds
e MTS Globe que ja desconto em cima do preco NET (opaca de 10%).
As campanhas enviadas pelos parceiros através da extranet ou via email, sdo analisadas e
enviadas para administracdo para aprovacao, como por exemplo a campanha da On Pro
Travel Solutions, a “Queens Jubilee Campaign™ que apresentava as condi¢des da oferta: 15%
desconto no periodo reserva: 25/05/2022 até 05/06/2022, e estadias efetivas de: 01/09/2022
a 31/10/2022.

As OTA’s Booking ¢ Expedia tém a tarifa BAR (NET+35%) com 18% comissao, ja
o website do Hotel Ondamar**** para se tentar manter competitivo tem uma tarifa BAR
(NET+20%). As tarifas ndos reembolsaveis tem 10% desconto aplicado e estdo interligadas
as restantes tarifas.

As tarifas long stay tem 15% desconto aplicavel com um minimo 28 dias de estadia.
Quando se adiciona algum suplemento como pequeno-almogo ou meia pensdo, acresce o

valor das tarifas por pessoa.

5.3.4 Acordo com um novo parceiro comercial

Se alguma operadora/agéncia tem interesse em se tornar parceiro comercial da
unidade hoteleira, ¢ enviado um email com a tabela de pregos NET da unidade com as
condi¢des associadas, as quais se a operadora aceitar deve indicar o tipo de contrato que
deseja fazer online, estatico ou ambos.

Quando o contrato for assinado pela administracdo do hotel e a operadora ¢ quando
efetivamente se dd inicio a parceria. Se o contrato escolhido pela operadora for online, depois
de assinado, a operadora envia por email o seu nome e coédigo do hotel para ser mapeado no

Siteminder, assim interligando as tarifas dos apartamentos com as da operadora/ agéncia.

82



Tabela 5.11- Tarifas Ondamar 2023

PRECOS/PRICES | PREQODS/PRICES.
. FRECDS, PRICES
TARIFA/TARIFF PERIODOS/SEASON TIPOLOGIA APT/AFT TYPOLDGY NET ) BAR (baiciofsite | booking.com
Pat andamar) expedia
D [1-2 Pas) 145.00€ 174.00€ 195.75¢
a D 10/abr a 30fabrfZ3 {10e Aprl o 30 = Ao 2023) T |24 P 159.00C 0EEIC 228150
T2 |85 Pa) 23L.00C 27700 31185¢
TO{1-2 Pax} 154.00C 154.80C 207.50C
c D 30/Mar 3 9fabr//23 "Pdscoa” 20th Mavch to Sth April /2023 "Easter”) T4 124 Pax} 1RL00L e Ealini
01/mal a 31/maif23 (1.« May o 31 May/2023) T2 (86 Pa) Fap— o
D1/out a 2 /out/23 (I« October to 31 i Ot
De 1fjun a 30/n/23 (1 A O (1-2 Pax} 206.00C 247200 ITELN
o De 1656t a 30/5et/23 (16 m Septer 124 Pax} 265.00C 321500 ELEN
T2 |85 Pa) 309.00¢ 370800 217.15€
De Ljul @ 15/julf23 (1 ¢ July to I I |12 Pax) 241.00C ERI0C E LT
E Die 1seta 15/5et/23 (1 o September T1 (24 Pa) 291.00C 350400 384300
T2 |45 Pax) 411.00C 493 700 S54 S
TO{1-2 Pax} 295.00C 354000 39EINC
F De 16/jul 2 31/2g0y23(15 m July to 31 th Augusty2023) T1 (24 Pax) 326.00C 453300 SE1L100
T2 (45 Pax} E35.00C TESH0C E61300

Fonte: Documento interno- departamento de reservas (07 de dezembro 2022)

5.3.5 Website do Hotel

Em relacdo as no website do Hotel, (https://www.ondamar.pt/) ¢ gerido
maioritariamente a partir do Siteminder na aba (direct booking), onde ¢ feito todo o upload
de imagens, criacao e modificacdo de tarifas, cobrado os pagamentos, apresentagio servigos,

politicas do hotel, criagdo de promogdes e codigos promocionais, campanhas e pedidos extra

na reserva com por exemplo o pacote romantico ou de minigolfe.

Figura 5.21- Website Ondamar Hotel

® o~ ABOUT THE HOTEL  MINIGOLF ADVENTURE PARK  TASCA DA CASCATA  APARTMENTS  GALLERY EVENTS VIDEOS OUR LOCATION

R, T e ——
g‘l! T lala ‘ﬁ--a---_-

Calate
iﬂ‘l.l\l :: -

ONDAMAR HOTEL APARTAMENTOS

YOUR IDEAL VACATIONS
IN THE CENTRE OF ALBUFEIRA

READY TO BOOK?

Fonte: https://iwww.ondamar.pt/en/
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Figura 5.22- Edicdo do website Ondamar através do Siteminder

i SiteMinder | Direct Booking 1% As minhas apps  Ondamar Hotel Apartamentos v )

OnSgI) CSiaveiecaTien Traduzir os datalhes da categoriaestabelacimento” para outro idioma g

Pobticas | Comodiades | Pagamento | Imepens | Pensonslizagio  Emails | Kiomas | impostos

Geral Contactos de e-mail

Nome E-mai

gl 0a resena

Oncamar Hotel Apantamentos ondamarhotel com

RL do sistema de resenvas

hitps (idirect-book com/properties/ondamarhote:

JRL 6o sow
Moeda

Euro (EUR) v

Fuso hordrio

Limite minimo de inventdrio

Definigdes de Tarifas
Endereco Tari
aifa minima do quarto

Endereqo 00

[Rua Miguel Torga . ° 20

Permiti casas decimass

Endereco (inha adicional)

Fonte: https://app.thebookingbutton.com/extranet/properties/7dcfea38-7ba9-42f2-bbc4-684ead1403e0/edit

Figura 5.23- Gestdo do Timeshare

Timeshares

A umdade hoteleira tem cerca de 191 contratos vitalicios com hdspedes em regime Timeshares na qual
pOSsuem uma ou mais semanas fixas num apartamento especifico todos os anos;

O departamento de reservas faz também a gestio destes Titulares na qual os mesmos podem todos os anos
trocar ou ceder a semana ao hotel para venda, no ultimo o titular evita assim o pagamento da taxa de
manutencio anual;

O titular pode também renunciar ao contrato se assum o desejar;

Todos os anos a prestacio periddica ou taxa de manutencdo é atualizada pela aplicagio do indice de preos
ao consurmidor publicado pelo INE e relativo ao ano anterior acrescido i taxa de IVA em vigor;

Sdo enviadas as cartas individualmente a cada um dos Titulares a partir de janeiro com as faturas
correspondente as taxas de manutengdo, obrigatoriamente por lei;

A taxa de manutengdo corresponde ao pagamente de varios encargos entre eles os servigos de limpeza,
consumos de igua, eletricidade, seguros contra incendio, conservagdo, reparagio, manutengdo dos bens,
administracdo do imovel e servigos comuns;

Os titulares tém até dois meses antes da chegada para procederem ao pagamento ou iram ficar sem poder
usufruir da sua semana nesse presente ano;

O departamento financeiro quando confirma o pagamento da taxa de manutengdo de um determinado Titular
& processado o pagamento na conta correte do mesmo e enviado o seu recibo.

Fonte: Elaboragao propria



O Timeshare ¢ gerido através do Host PMS no mddulo proprietarios onde se se

associa o apartamento ao titular, consulta e integra os contratos e efetua os seus pagamentos.

Figura 5.24- Host Pms Proprietarios
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Fonte: https://ondamar.10i.hostpms.com/

Os apartamentos associados aos Titulares por questdes de seguranga para a operacao
estdo bloqueados no Host PMS na sua semana especifica, ndo sendo possivel vender ao
publico ou mudar de apartamento, somente com autorizagdo e credenciais do chefe de

reservas ou rece¢ao ¢ possivel realizar qualquer alteracao.

Figura 5.25- Apartamentos timeshare bloqueados

IOi host Front Desk~  Proprietarios~  Reporting - Utilitarios -

Hotel Systesns

Planning - PMS

De data: Qua 12 Abr 2023 )] Tipo: ® Quario Categoria Categorias: | Hotel (*9)
g U g 9
Noites: 30 = | Nome: o Agrupar por categoria
‘ Anterior , i Esquemade Cor: | Cor: Reserva v - Quarto: P|  Complexos: Todos os com
¥| Sem guarto Manutengéo
Abr - 2023
Categoria Quarto Q aQ 5 5 D S T aQ aQ 5 5 D 5 - Q
12 13 14 13 1e 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27
: o [L Ay}
i v @e
T0 00011 l!]@.l Donnelly, Jacqueline Lack, Jordan Dunlea, Kieran
o eett L1170 i B WcDonald, Nathan
T o1 l!]@ Rachadinho, Cabeca de Casal de Ramiro da Sitva
T 00012 8=
T 0012 l!] =
hsl 012 L'J @ Farley, Aine S Farley, Filipa Goncalves, Ana
T 00014 l!] =
T 0014 l!] =
hsl 014 L'J =) Pereira, Cabeca de Casal Delfim Pinti ¥ LASHAM, NICHOLAS

Fonte: https://ondamar.10i.hostpms.com/
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5.4 Tarefas desempenhadas no departamento de Manutengao

No decorrer deste estagio foram realizadas tarefas no departamento de manutengao
sendo um departamento essencial para o correto funcionamento da operagao, no que respeita
a manutenc¢do da unidade hoteleira, nos seus equipamentos, seguranca e controlo de custos.
A manuteng¢do ¢ assim responsavel pela fiabilidade, controlo e gestdo do ciclo de vida dos

equipamentos.

No inicio do estagio deste departamento foi feita uma breve apresentacdo de
seguranga no trabalho pelo chefe de manutengdo Sr. Delmiro Gongalves, e disponibilizado
farda apropriada e equipamento de protecao individual como calgado com biqueira de ago e
sola de borracha, luvas e mascaras descartaveis e indica¢ao onde estdo todas as caixas de
primeiros socorros, fichas técnicas dos equipamentos e quimicos nocivos como cloro a base

de hipoclorito de sédio, e dcido muridtico utilizado nas piscinas.

A unidade hoteleira Ondamar Hotel**** ndo dispde de um programa de manutengdo
especifico ao departamento sendo que as gestdes das ordens de trabalho sdo executadas
através do modulo de tarefas no Host PMS, onde posteriormente concluida no programa pelo
técnico de manutencao.

Em emergéncias ¢ ligado diretamente para a oficina de manutengdo, € no caso de
ordens de trabalho de manutengao preventiva ¢ feito o registo, assinado e deixado uma copia
ao lado da ficha técnica do equipamento e o original ¢ arquivado no dossié, onde no fim do
turno era enviado um relatorio para a dire¢do com o registo dos trabalhos realizados.

Os técnicos de manutengcdo tém o controlo de registo de manutencdo dos
equipamentos tanto ao lado da ficha técnica do equipamento com também em dossiés, para

uma consulta mais facil.
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Figura 5.26-Exemplo de ficha técnica

Ficha de Equipamento

Proprietario: interiuxhotel-Gest3o Hoteleria, Lda

Edificio: Ondamar Hotel

Familia: Unidades Arrefecedoras de Agua por Compressdo
Cédigo: Chiller-01

Descrigdo: Chiller

Marca: Climaveneta

Modelo: ERACS Q 1562/SL

Localizacdo: Cobertura

Peso 5010 Kg
Poténcia Térmica 298 Kw
Poténcia de Recuperacio 312 Kw
Poténcia Eléctrica 116 Kw
Ruido Ultima Medicio 88 dBs
EER 3.02
cop 3.36
Fluido R134a

Notas

Verificar e corrigir fugas de agua e enchimento
automatico

Verificar e corrigir estado, ajuste e actuacio de
teri a p & equipa de

Fonte: Documento interno- departamento de manutenco (20 de janeiro 2023)

O departamento de manuten¢do nesta unidade hoteleira opera sob um modelo de
gestdo ¢ bastante arcaico face as atuais opgdes, onde com um uso de um software de gestao
de manutencdo iria simplificar bastante a operacdo, como por exemplo o programa
ManWinWin usado no contexto da disciplina de gestdo da manutengdo e seguranga na
hotelaria lecionada neste mestrado. Seria possivel ter acesso, a todas as fichas técnicas,
alertas para manutenc¢des dos equipamentos, procedimentos a executar, pedidos, tempo de

servigo, entre outras opgoes, a partir da oficina de manutengao.

No decorrer do estigio no departamento, a rotina didria era dividida entre a
manuten¢do preventiva e corretiva sendo a ultima a que ocupava grande parte do periodo de

trabalho.

As intervengdes executadas ao longo do estdgio eram maioritariamente de carater
primario relacionadas com a rotina didria do departamento, comecando por aceder ao

programa Host PMS para verificar se existia alguma OT (ordem de trabalho) pendente que
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necessitasse de acdo imediata (manutencao corretiva urgente), anotado as ordens de trabalho

e coletado o equipamento e ferramentas necessarias para o Servigo.

Figura 5.27- Ordem de trabalho

host' rus

Gestio de Tarefas Secglo Utilizador ~ Manutengao Nao iniciada/Em curso

Editar a Tarefa 6032 Criado por: Ivo Cabrica (Qui 06 Abr 2023 13:59) ¢

Altorado por: Delmiro Gongalves (Sex 07 Abr 2023 14:06)
Pesquisar

Q Hospede Resanva 20754 (Gomes, Fermando Fejoeira)
Q Quarto Conta (not used) Check-ln Sab 01 Abr 2023
QReserva Quarto 02 CheckaOul 52008 Abr 2023

Operadores  Prioridade

Secgdo Utilizador  Manutengao De Qui 06 Abr 2023 00:00 Até Qui 08 Abr 2023 00:00 utengio  Delmiro Gongalves  Normal
Secciodatarefa  Manutengiio Estado Néo iniclada Daily Task F-'v‘“ ‘ Delmiro Gongalves  Normal
Tarefa Nenhum Prioridade  Normal % Concluido 0% TR hemEmEs
s o o st Onns G ol

Deimiro Gongalves:

Tipo. Nenhum

Enviar e-mail

Visivel para o héspede

Fonte: https://ondamar.10i.hostpms.com/

As Ot’s variavam bastante, desde problemas com o funcionamento do ar
condicionado, curto-circuito de algum eletrodoméstico que necessitava ser substituido, algo
partido como autoclismo, tampas de sanita, pés da cama partidos, passando por simples
problemas como as fechadoras eletronicas dos apartamentos que deixavam de funcionar e

precisavam de ser reprogramadas com o PDA ou mudar as suas pilhas.

A manutencdo também era contactada para esclarecer quaisquer dividas sobre o
funcionamento dos eletrodomésticos aos hdspedes e acompanhar a empresas externas que

fossem fazer manutengdo aos equipamentos mais especificos como os elevadores.

Uma tipica OT a um apartamento ndo demorava mais do que 20 minutos sendo que

numa base didria estavam trés colegas por turno podia-se receber até¢ 10 a 20 Ot’s.

Ao longo do dia para alem das Ot’s eram realizadas as restantes tarefas diarias
comecgando pela area da piscina, onde era efetuada a leitura e registo do Ph e cloro das

piscinas, com o uso de uma gota do acido phenol red onde os valores ideais deviam-se manter
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entre 8.2 Ph e 7.2 cloro, se os valores estivessem incorretos era o usados dois produtos o Ph-

e o Ph+ para equilibrar aos niveis.

Figura 5.28- Equipamento de leitura de cloro

Fonte: https://mww.tradeinn.com/swiminn/pt/gre-kit-analisador-de-cloro-bromo-ph/

Seguindo o programa de prevengao e controlo da doenga dos legionarios era realizado
o registo dos valores da temperatura e do desinfetante residual na rede predial (central
térmica, pisos do hotel e outros equipamentos (chuveiros e torneiras) com o uso do medidor
digital de caudal, e também era medida a temperatura da 4gua com um fotometro. Os valores
de cloro residual livre segundo o Despacho n.° 1547/2022 do diario da republica tinham de
se situar entre, 5 a 1 mg/L na rede de 4gua quente sanitaria ¢ 0,2 a 0,6 mg/L, na rede de agua

fria, com uma temperatura compreendida entre 20 °C e quente 45 °C.

Figura 5.29- Registo valores da temperatura e desinfetante

= PROGRAMA -
PREVENCAD e CONTROLD
DOENCA DOS LEGIONARIOS
Anexo lh: REGISTO DOS VALORES DA TEMPERATURA E DD DESIHFETANTE RESIDUAL?
[Ewsscrmnto o g fiip ot [ane: ey | plodg i)
REDE PREDMAL « Cantral Téemrics REDH PREDUL (Piscd) & stk ECUIPANERTOS
Dis ' Hoes  TEepe Rsicsal Tzt e Cirbereit
L ] % Boaal N L Y
ida PRiiorma [ Fatorng Tra Qownis | Fris | Cusols =
T R T Add Ef| 54 gy N —
@ G 4 L 6f CA o3 R S
0 gl ALt 8 [0l [E% TS0 E e L
W oARe L5 8% (e AsH o [ FT Ll ik SEr—
o Avkes f-" ¥ l-';-"i...' LI._-E !r:f-f E,'I'I i 'g.;"_ &l et R
W ogmerSl Sy oV il 4a F 2L Gl G gd | e
o7 i
]

Fonte: Documento interno- departamento de manutencéo (27 de janeiro 2023)
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Durante a tarde era feita a verificacdo das bombas de elevacao sanitaria através dos

manometros, para verificar se a pressao de dgua no hotel estd a funcionar corretamente.

Figura 5.30- Bombas de elevago sanitéria

Fonte: Elaborago propria

Diariamente era anotado a leitura do contador da luz, 4gua e gés, para um controlo de
gastos, sendo enviado os seus dados para diretor da unidade e consultado os dossiés de registo
de intervengdes para verificar as diferentes fases de manutencdo dos equipamentos, e quais

necessitavam de intervencao, podendo ser: semanal, mensal, trimestral, semestral ou anual.

Como por exemplo, na manutencio semanal:

e Uma vez por semana era feita a limpeza aos filtros, lavagem das areas e aspiracéo da

piscina;
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Figura 5.31-Bombas e filtros da piscina

Fonte: Elaborago propria

e Duas vezes por semana: era efetuado o abastecimento das tubas de quimicos para a
piscina com cloro a base de hipoclorito de sédio, e acido muriatico;

e Realizava-se uma purga do deposito de agua fria e quente do hotel;

e Era verificado a lista de erros da central de incéndios localizada no backoffice da
rececdo e uma leitura do dossié das ocorréncias, na qual se fosse necessario era
chamada a empresa externa Mendes & Canha para corre¢es ou quaisquer duvidas

sobre a central de incéndios.

Figura 5.32- Central de incéndios

CENTRAL DE ALARME DE INCENDIO

Fonte: Elaboragao propria
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Os restantes tipos manutencdes eram iniciadas em funcdo da sua necessidade
especificada na ficha técnica dos equipamentos, sendo que as suas ordens de trabalho eram
divididas pela janela de tempo em que tém de ser executadas, como se pode verificar na

tabela abaixo.

Tabela 5.12-Tipos de manutencdo executadas

o Analise de agua das piscinas, jacuzzi e quartos;

o Limpeza e desinfecdo dos filtros de agua;

o No gerador de emergéncia onde é enviada eletricidade para
os quadros de emergéncia, elevadores, bombas de esgoto,
rececdo, lampadas de emergéncia, é feita a manutengdo as

Mensal baterias, pressdo do 6leo, temperatura da &gua, purga do filtro
de combustivel e verificagdo do funcionamento correto do seu
quadro de comando;

o Verificagdo e descalcificagdo das valvulas de mistura
termostética.

Manutencéo

MaDUtenQéO e Desinfecdo dos chuveiros e sifdes de todos os apartamentos;
Trimestral « Purga das torneiras de todos os apartamentos disponiveis.

" e Limpeza dos filtros do ar condicionado de todos os
Manutencao apartamentos;

Semestral o Verificacdo da pressao (entre 1kg e 2kg) e da temperatura nos
manometros (55° e 60 °) da caldeira.

* Reaperto dos bornos dos quadros elétricos de todas as areas
do hotel com o uso de chave isolada;

» Manutencdo do funcionamento da central de incéndios GFE
(global fire equipment) realizada pela empresa externa
Mendes & Canha com o auxilio dos técnicos de manutengdo
do hotel na qual sdo verificadas as betoneiras nos corredores

Manutengéo Anual publicos e areas de staff, quartos e salas, detetores térmicos
nas cozinhas e cozinha do restaurante, verificacdo do correto
funcionamento do detetor de gas na cozinha do hotel,
extintores e mangueiras;

» A manutencdo dos elevadores é feita pela empresa externa
KONE uma vez por ano ou pedido da manutencdo ou
rececdo quando existe alguma falha no sistema.

Fonte: Elaboragao propria
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Figura 5.33 - Caldeira de aquecimento

5.5 Tarefas desempenhadas no departamento de Recursos Humanos

O departamento de recursos humanos ¢ essencial para qualquer empresa que
ambicione crescer e queira contratar os melhores trabalhadores, para além de ajudar o

desenvolvimento, formacao e satisfacao dos seus colaboradores.

O RH cumpre func¢des administrativas e corresponde ao aproveitamento estratégico
do talento humano para criar e sustentar vantagens competitivas para que a empresa alcance

0s seus objetivos comerciais.

Os recursos humanos ou como atualmente se define, gestdo de pessoas, refletindo os
novos tempos, administra tudo relacionado as pessoas de uma entidade, como atragdo de
potenciais novos membros, recrutamento de candidatos, selecdo, contratagdo, orientagao,
formagoes, gestdo e integragdo dos colaboradores, gestdo dos recibos de vencimento,
avaliagdo de desempenho e performance, contratos, demissdes, baixas, gestdo de
documentos, mediacao entre os colaboradores.

Durante o periodo de estagio foi compreendido que para trabalhar no departamento
do RH ¢ necessario ter bom nivel de inteligéncia emocional, sendo capaz de perceber os

sentimentos dos outros e agir segundo esses sentimentos, compreender o perfil dos

93


https://factorialhr.pt/recrutamento-e-selecao-de-pessoal

colaboradores, e manter um parecer neutro na resolugao de problemas, ndo escolhendo lados

empresa ou colaborador.

No departamento da unidade era usado o software iTIMEweb na qual era feito os
horérios, controlo e gestdo de assiduidade, pedidos de folga, faltas justificas e injustificadas,
horas extra trabalhadas e marcagdo de férias.

No software iTIMEweb, era inserido os horarios, dados pessoais dos colaboradores, tipo de

contrato com data de admissao e rescisdo, e informagdes bancarias.

Figura 5.34- Horérios no iTIMEweb

OiTIME

5 DASHBOARD
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D HSTORICD o) 0 o e
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Fonte: http://srvap50.impala.sede:8080/index.php?p=p_58

No contexto desta unidade os ordenados dos colaboradores eram processados pelo
departamento de RH em conjunto com o departamento financeiro/contabilidade da unidade,
depois de serem validadas as horas trabalhadas.

No departamento de RH era gerida a aprovagao dos horarios dos departamentos para
controlo de picagem, digitalizava-se de toda a documentacdo relativa aos funcionarios,
separando por departamentos e fun¢do desempenhada na unidade e por fim era feita a

organizagdo dos arquivos fisicos dos funcionarios.

Durante o periodo de estdgio existiu sempre uma constante migragdo de todo o

material fisico para digital com toda a documentag@o dos colaboradores: cartdo de cidadao,
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curriculo vitae, fichas de autoavaliacdo entre outros documentos, para seguranga € mais

rapido acesso.

O departamento de RH efetuava o controlo do pica-ponto dos colaboradores da

empresa através do programa iTIMEweb, onde se verificava se os horarios, era marcado

feriados trabalhados, férias e baixas.

Foi possivel processar do banco de horas dos colaboradores onde verificava as horas

a mais ou menos trabalhadas, gestao de classificacdo de faltas, e saidas de servigos externos,

(saidas para transferes ou compras de economato. Este controlo era necessario a fim de evitar

qualquer discrepancia nas remuneragoes.

Figura 5.35- Exemplo de gestdo de horarios
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f
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~ g 2 Aarc. I Marc, Etetwo  Edras  EAutorzados ENio Autor F. Justa ad I inyustifica Cond otre Objetvo Tempo Presente orano M > 3
e 30 08:00:00. - 2022-10-14
1210 00 OROS
: - 00:00:00 2022-10.13
A 10 800X 1 -
= 2 " 1 : 3.
i ] s 0
- ~ L " L
"o fex
of FLEX o7
- FERIADOS FLEX 0%
M1 FLEx “
: H TLEX ¥
: " Ay .
W12 ey %
1l o9 FLEX %
or FLEx 06
DF FLEX 0%
H2 e
FLEX
" FLEX
H FLEX
H £
oF Flex
of FLEX
H £X
oF wx
! ] of FLEX
;. 2 .. FLEX N
19 19 H rLEX %
5 ' { FLEX -
H FLEx 10-2¢
s FLEX 100
) [ FLEx 022,028
i >
Regito n® 39 Mov. Afterade Descanso Baint Feracot e AL Piano Trabaiho

Fonte: http://srvap50.impala.sede:8080/index.php?p=p_4
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Figura 5.36- Gestdo de classificacdo de faltas

OiTIME
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Fonte: http://srvap50.impala.sede:8080/index.php?p=p_7

5.5.1 Processo de recrutamento dos colaboradores para a unidade hoteleira:

Foi possivel observar e participar no processo de recrutamento dos colaboradores para
a unidade hoteleira, seguindo todos os passos desde a publicacdo de candidaturas a selegao,

entrevistas e formaliza¢ao dos contratos dos candidatos.

O processo de recrutamento dos colaboradores para a unidade hoteleira passa por uma
captagdo do capital humano a qual necessitam de colaboradores qualificados de forma a
conseguirem responder aos constantes desafios e as crescentes exigéncias por parte dos

consumidores.

Cada vez mais as empresas tém consciéncia de que o seu sucesso deriva dos seus
recursos humanos, considerando-os um ativo que deve ser valorizado, ainda mais relevante

na are hoteleira onde se oferece um servigo direto ao cliente.
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Tabela 5.13- Processo de recrutamento de colaboradores na unidade hoteleira

Processo de recrutamento dos colaboradores

Processo de abertura de candidaturas para recrutamento,
publicando  online nos portais de emprego
(https://emprego sapo pt/ https fwWww netempregos com
https://pt.indeed.com/, https://pt linkedin.com/) e nas
plataformas soctals da empresa Impalla, Instagram
https /fwww instagram com/impalapt’ e Facebook-
https-/‘pt-pt.facebook.com/Impala pt/;

Rececdo via email, ou fisico dos curriculos e fichas de
nscrighes;

Triagem dos curriculos vitae de acordo com os
departamentos a que se candidatam, habilitagdes
literarias e experiéncia;

O recrutamento & assente numa pré-entrevista, junto
com o (a) presente chefe do departamento em questio
onde sdo feitas viras perguntas para conhecer o
candidato e ajudar a identificar se estio qualificados
para exercer o cargo a que se candidatam (o que o
motiva no trabalho? quais so as suas qualidades e
defeitos? onde se vé no futuro préximo? entre outras).
Se necessano também era feito um teste de avaliagio
psicolégica (QUATI) na qual ajuda a tragar o perfil
comportamental desejado para novas contratagdes;

Se o candidato for aceite ¢ feita a negociacio de
contrato onde & esclarecido o tipo de contrato (termo
certo ou incerto) fungdes a desempenhar e remuneragio;

E feita a preparacio do contrato na qual pode ser depois
revisto e assinado pelo responsavel da unidade e
entregue ao RH para ser assinado pelo candidato;

E criada uma pasta individual do funcionario digital
(ficheiro exel) e fisica, na qual toda a informacio do
mesmo (CV, contrato, copa de cartio de cidadio,
mimero de conta, nimero de trabalhador);

E feita a atribmigdo do mimero de funciondrio, e
programacio das impressdes digitais no pica-ponto. A
atribuicio do mimero nunca e repetida e & adicionado ao
ficheiro exel atualizado com todos os colaboradores da
umdade;

Cerca de um més antes da finalizagio dos contratos &
pedido um feedback ac chefe departamental. para
questionar se o contrato serd renovado e também para
verificar ser o colaborador deseja continuar com a
empresa.

A quando da saida de uvm colaborador era emitida uma
carta de cessaco contratual e certificado de trabalho
mdicando que o funcionino esteve a trabalhar durante
aquele periodo na empresa e também a declaracio de
situagdo de desemprego;

Fonte: Elaborago propria

5.5.2 Mediagdo com os colaboradores na resolucdo de problemas interpessoais e
descontentamento com o trabalho

Durante o estagio era realizada ocasionalmente gestdo de conflitos quando existia
algum tipo de ma conduta entre colaboradores ou descontentamento com o trabalho, era
realizada uma reunido onde se tentava resolver internamente com o colaborador e o seu chefe
departamental, sendo averiguado a causa, era tentado arranjar uma solucao que agradasse

ambas as partes.

Nos departamentos onde efetivamente todos os colaboradores trabalham em equipa a
mesma encontra sempre resisténcias naturais todo o tipo de alteracdes aos seus
procedimentos de trabalho, estas indicam conflitos e formas de pensar e agir das pessoas.

Dando em exemplo no departamento de HK, no periodo do estagio foi alterado o horario de
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almoco de trinta minutos para uma hora, o que causou enorme insatisfacdo por parte dos

colaboradores que continuavam a fazer os trinta minutos, pois queriam sair mais cedo.

Foi possivel apurar que a resisténcia a alteracdes nas rotinas de trabalho faz parte do

processo e ndo deve sofrer repressdes por parte dos chefes departamentais, as mesmas devem

ser discutidas e esclarecidas logo no inicio a fim de evitar conflitos e descontentamento.

5.5.3 G@Gestao de feedback

O departamento de RH envia por email para cada chefe de departamento fichas de

avaliacdo de desempenho dos colaboradores na fase experimental de um colaborador € no

fim de cada época e também fichas de autoavalia¢do para os colaboradores preencherem. O

feedback das fichas de ajudam a tragcar o percurso evolutivo do colaborador, verificar as

melhorias feitas e as areas em que necessita de trabalhar e ajuda o RH a fazer um

levantamento das formacdes que os colaboradores t€ém mais interesse

departamentais desejam para os seus colaboradores.

Figura 5.37- Ficha de avaliagdo dos colaboradores

e que os chefes

ONDAMFAR . ¥
MAR AVALIACAO DE DESEMPENHO

Nome do
colaborador:

FungSo:

Nome do Avaliador:

Fungdo:

Departamento:

Excelente

Qualidade da Trabalho

Comunicag 5o

Trabalho em Equipa

Produtividade

Competéncias Técnicas

Vontade de aprender

Pontualidade

Assiduidade

Resolugio de Problemas

ages

Sugesties de Melhoria

Assinstura do
Colaborador

Assinatiesdo
Aushisdor

Fonte: Documento interno- departamento de RH (13 de margo 2023)

98



Figura 5.38- Ficha de autoavaliacéo do desempenho dos colaboradores

ONDAMAR

Autoavalisgio do Desempenho dos Colaboradores

Nome da Empresa: I
Nome do Colaboradoria: |
Gestoria Responsavel: |

1. Reflita e partilhe quais os seus pontos fortes e pontos a melhorar. em eonteato laboral.

Pontos Fortes Descrigio detalhada do ponto Forte

Pontos a Melhorar D

do ponto a

2. Preencha cada linha com o grau de competéncia (de 12 5) em que se autoavalia para cada tépico.

[ Enoi Descrigio da G énci iagio C - iagio Gestd + égia de i da
- TG COMmUNTES Gom 0% GUNDS? E olarg
1. Comunicag o 30 expressar a sus opiniao? Da feedback

Inspira = lidera oz outros nos seus,
2 Lideranga projetos? Os membros da sua equipa
reconhecem-no som um lider®

Tzeume 3z respancabiidades daz fUss
tarefas? Sente-se responsavel por tudo ol
que faz?

3. Sentido de
Fiesponsabilidade

L
Eum membia ativo nas suas equipas?
4.Trabahoem Equipa | Colabora com os seus colegas de
trabalha? 04 suparte & est3 sempre
Conseque Organizar e priarizal 35 sUss
5. Organizagio tarefas? Todas as informagdes que os
stakeholders necessitam estéo claras?

Customa ter ideias eristivas? Traz essas

. Criatividade Custar
ideias is suas equipas?

Fonte: Documento interno- departamento de RH (13 de margo 2023)

O departamento de recursos humanos tem de assegurar aos colaboradores, medidas

de seguranca, saude e formacao.

Tabela 5.14- Responsabilidades RH

Responsabilidades e planeamento do RH

E atualizado o plano de formag8es todos os anos conforme o feedback dos chefes departamentais
& colaboradores a ser implementado no fim da época alta (novembro);

O RH & responsével pelo planeamento de virios tipos de formagio, como de higiene e seguranga e
palestras de integracio da umdade hoteleira para ajudar a criar um espirito de equipa ou formagdes
que vai de encontro as necessidades dos colaboradores;

Marcagdo de medicina de trabalho obngatona para os colaboradores atraves da empresa Central
MED:;

A Central MED é informada de todas as admissdes de trabalho, baixas e comumicagio de exames
periddicos obrigatdrios através do seu website, https://centralmed pt/;

A Central MED & responsavel pela criagio das medidas de seguranga e saiude no trabalho a sugerir
ao hotel para serem implementadas para melhona da operagdo, sinalética, acistica, seguranga
entre outros.

Fonte: Elaboragéo propria
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Figura 5.39- Website da CentralMed

Fonte: Centralmed.careview.pt/ext/home.asp

O departamento de recursos humanos também ¢ responsavel pela participagdo de
acidentes de trabalho, na qual é acionada a seguradora (Seguro Tranquilidade) onde sdo
posteriormente preenchidos todos os documentos necessarios para o colaborador usufruir do

seguro e informar o mesmo, se necessario qual a clinica onde se dirigir para tratamento.

Em conclusao foi possivel apurar que o departamento de recursos humanos a contribui

para:

e Melhorar as capacidades e habilidades dos colaboradores;

e Garantir uma positiva comunica¢do interna interpessoal;

e Ajuda a delinear um plano de carreira para os colaboradores;

e Garantir a implementagao da cultura da empresa nos colaboradores;

e Ajuda a aumentar a performance das equipas.
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6 Resultados

6.1 Vantagens e desvantagens de praticas sustentaveis (verdes) nos hotéis

De acordo com a revisdao de literatura apresentada neste relatdrio, as préaticas
sustentaveis estdo em forte tendéncia como consequéncia de pressdo de uma nova geragdo
de consumidores mais ambientalmente conscientes sobre questdes ambientais, e também
através de implementacéo de politicas e regulamentacdo pela UNWTO, e criacao de critérios
de certificacio através do GSTC para hotéis solicitarem o seu reconhecimento. E notéria
mudangas nos consumidores das novas gera¢Ges mais preocupados com o meio ambiente,
onde sdo mais inclinados a participar em préaticas sustentaveis, estando dispostos a gastar
mais ou comprometer algum grau de luxo, apoiando os hotéis verdes. No entanto verifica-se
que a restante maioria perceciona as praticas sustentaveis como envolvendo algum tipo
sacrificio ao seu luxo e conforto, logo os gestores hoteleiros ainda receiam alguma perda de
negocios devido a uma reducao percebida na qualidade dos servicos.

A confian¢a do consumidor ¢ um fator-chave no desenvolvimento de um mercado
onde as praticas sustentaveis sao aplicadas muitas vezes a um prego elevado, a confianga s6
¢ atingida quando existe uma correta perce¢do da imagem verde de uma unidade hoteleira
seja através de campanhas de marketing ou certificados, e onde exista uma clara participagao
dos héspedes nos seus programas que ndo comprometa o seu conforto e luxo ao ponto de

causar uma experiéncia negativa.

A implementagdo de politicas e praticas sustentaveis requer inovagdo por parte dos
gestores hoteleiros e cooperagdo por parte dos hdspedes sendo um importante desafio para

as empresas hoteleiras.

Deve existir uma forte campanha educacional e iniciativas que ajudem a capacitar
turistas a reduzir seu impacto no meio ambiente. Torna-se também necessario formar os
colaboradores a aprender a valorizar as praticas sustentaveis e se sentirem orgulhosos por
participar, tendo uma clara dedicacdo em seguir protocolos para iniciativas verdes,
contribuido para criar uma imagem ao hospede de que o hotel realmente valoriza as praticas

sustentaveis, consequentemente influenciando a participar nas iniciativas.
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As certificagdes ecoldgicas que ajudam a criar uma estratégia de informagdo e
transparéncia onde indicam uma conscientizagdo dos hotéis, orientam os gestores € seus
colaboradores e alinham as expetativas dos seus hdspedes. As suas presengas t€m um grande
impacto nas escolhas dos consumidores pois condicionam o seu comportamento, satisfagao,

fidelizacao e recomendagao.

Os recursos aplicados para alcangar praticas sustentaveis requer um compromisso de
longo termo para criar mudangas significativas e duradouras. Contudo a concorréncia entre
as cadeias hoteleiras tem adotado cada vez mais uma gestdo verde como estratégia
competitiva sustentavel, comecando a mudar o paradigma, aceitando que as iniciativas

sustentaveis iram aumentar a sua rentabilidade.

Os avangos em tecnologia, materiais e técnicas ajudam a viabilizar de uma maneira
mais logica financeiramente o apoio aos hotéis verdes, incluindo, incentivos do Estado pelo
Turismo de Portugal como o “Programa de Apoio a Edificios mais Sustentaveis”, no qual
estdo ajudando os desenvolvedores a complementar os custos adicionais associados a

construcao de edificios verdes e instalagdao dos seus equipamentos.

Através da revisdo de literatura, verificou-se duas estratégias de gestao sustentavel, a
primeira sendo através do uso eficiente de recursos como dgua, energia e redu¢do de residuos,
na qual ajuda minimizar o impacto no meio ambiente e consequentemente reduzir os custos
de operacionais, e a segunda através do incentivo a adesdo de boas praticas pelos hospedes
através do uso de programas ambientais (iniciativas), informagdo e transparéncia na area da

certificagdo.

Atualmente os atributos verdes e praticas sustentaveis sdo vistos positivamente, €
refletem as preocupagdes ambientais dos gestores hoteleiros que se preocupam com o bem-
estar dos hospedes. O conceito de hotel verde tem sido usado como uma ferramenta de
marketing, pois garante um fator diferenciador, ou seja, um ponto de venda exclusivo ao
hotel, contribuindo para melhorar a sua imagem corporativa, atrair e reter hospedes,
impulsionando um aumento de receitas e consequente reducdo de custos, ajuda também a

fortalecer a lealdade dos seus colaboradores que participam nas suas iniciativas.
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Foi possivel averiguar que existe uma certa ambiguidade no uso do conceito de hotel
verde na qual por vezes o seu conceito ¢ usado apenas para lucrar no mercado aumentando
0s seus precos € poupando custos com o uso de matérias e produtos baratos assinalando-os
como sustentaveis. Existe também uma falta de transparéncia por parte das unidades
hoteleiras em relacdo 4 passagem de informacdo relativa aos certificados e as praticas
sustentaveis tanto aos colaboradores, com aos hodspedes onde existe uma incorreta
implementagdo de plano de participacdo de iniciativas. Entende-se assim que € necessario
que exista maior rigor e controle na aplicacao de certificacdo ambiental e uma definicao
menos ambigua do que ¢ um hotel verde, devendo existir um ponto de equilibrio entre as

praticas sustentaveis e a experiéncia participativa dos hospedes.

6.2 Sugestdes apresentadas para a implementacgdo de praticas sustentaveis nos
departamentos de HK ¢ RH

Na aplicagdo deste estagio a unidade hoteleira propds o desafio de desenvolver um
conjunto de praticas sustentaveis para serem aplicadas nos departamentos de HK ¢ RH, como

pode ser verificado nas tabelas 6.1 e 6.2.
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Tabela 6.1-Aplicacédo de praticas no HK

Implementacdo de praticas sustentaveis no departamento de HK

Criar uma parceria com fornecedores de produtos de higiene ecoldgicos para instalar dizpensadores nas cazas de
banho publicas e dos hospedes, reduzindo utilizagio de plisticos descartaveis;

Implementagio de amenities descartaveis ou reutilizaveis;

Uszo de material biodegradaveis nas amenities como o pente e escova de dentes em madeira ou bamboo, copos de
papel reciclado, papel higienico e guardanpos reciclados;

Escolher produtos de limpeza mais ecologicos com certificagio "Ecolabel", onde estes tem um menor impacto
ambiental sendo produtos mais biodegradaveis, 3 base de extratos de plantaz e concebidos a partir de fontes
renovaveis e ndo prejudicam sadde humana;

No pacote de boa vindas do héspede, pode se utlizado, pacotes em papel tetra pack para sumos e dgua, em vez de ser
completamente em plastico, como por exemplo a marca de dgua “OW oaly water” (fizura 6.1);

Eealizar um inventdrio completo de roupa: e implementar um plano de substituicio de roupas de cama com baze no
desgaste;

Colaborar com uma instalagfo de reciclagem téxtil para descartar ou reciclar com responsabilidade as roupas de cama
velhas como por exemplo a empresa Sazia (hitps:/"www.zasiareciclagem com/)

Desenvolver um module de formagio para a equipa de HE que abranja praticas de sustentabilidade, incluindo
demonstracBes praticas de classificacio adequada de reziduos e téenicas de limpeza ecoldgicas;

Estabelecer diretrizes de compra de produtos sustentdveis indicando preferineias por produtos com um minimo de
embalagem;

Definir metas especificas de usc de dgua para lavagem de roupas, visando reduzir o consumo em determinado
percentual;

Como forma de incentivo a participagdo nas iniciativas verdes por parte dos hospedes, foi criado com auxilio e
autorizagdo da uvnidade hoteleira wm programa de escolhas verdes com recompensas, chamado “caminho verde™
(green path), onde o hospede pode dispensar limpeza no apartamento numa base didria. Em troca de participar no
programa € lhe oferecido cinco euros em crédito ndo acumulavel para ser usado no bar ou restaurante da unidade
hoteleira. Essencialmente trata-se de um programa sustentavel que através do incentivo aos hospedes ajuda a reduzir
gastos e recursos 2 unidade hoteleira. O programa ira a ser aplicado na préxima da época alta 2024, (Anexo 1)

Fonte: Elaborago propria
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Figura 6.1- OW only water

e = =N A

Fonte: https:/Awww.onlywater.es/

Tabela 6.2- Aplicacéo de préaticas no RH

Implementacdo da cultura de sustentabilidade nos colaboradores

Communicar claramente os beneficios da sustentabilidade, para o meio ambiente, o hotel, o3 propnos colaboradores ¢ os
hospedes;

Formagdo basica para todos oz colaboradores na area de protegdo ambiental, energias renovaveis e certificagio ambiental;
Educagio sobre a razio e necessidade da implementagdo de imciativas sustentivers no hotel e porqué que € importante a sua
participago;

Orgamizar campanhas regulares de conscientizacio sobre sustentabibdade para reforcar a importincia do papel dos
colaboradores na estratégia ambiental mais ampla;

s colaboradores necessitam de ter uma clara dedicagio em seguir protocolos das miciabivas verdss, £ que a mesma
u'ampma;a para o hispede, sendo necessina a participagio de ambos,

Promover uma cultura de sustentabilidade reconhecendo e recompensando os esforpos dos colzboradores que est3o fazendo a
diferenga;
Criar um programa que recompense o colaboradores por reduzirem dos recursos necessinos a operag3o do hotel,

Oferecer um incentivo financeiro ou vouchers para pernoitar em hotéis verdes aos colaboradores sempre que o hotel cumpre

uma meta de sustentabihdade planeada, seja na redugdo do uso de dgua, energia ou na diminuicio do mimero de Limpezas
didrias feitas, sinalizando uma correta participagdo e influencia nos hospedes para participar nas iniciativas;

Incentivar 23 equipas a partilhar as suas ideias e sugestdes para melhorar as praficas de sustentabilidade;

Tomar a sustentabilidade uma parte fundamental das avaliagbes de desempenho, para que seja vista como um aspeto
importante do desempenho dos colaboradores;

Requisitar regularmente o feedback das equipas para entender o que esta funcionando e o que pode ser melhorado, para poder
ser feito as devidas alterapdes e melhonas nos programas.

Fonte: Elaboragéo propria
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6.3

Implementacao faseada de critérios de sustentabilidade

A unidade hoteleira mantém um plano faseado para 2024 onde as suas intervengdes

futuras estdo caminhando para a sustentabilidade.

Tabela 6.3-Implementac&o faseada critérios de sustentabilidade

Implementacgdo faseada dos critérios

Instalagio de painéis fotovoltaicos no telhado da
unidade para geragio de energia elétrica;

Ler e registrar pelo menos uma vez por mes, 0 Consumo
de agua e eletricidade;

Instalagio de autoclismos ndo uvtilizem mais de 6 litros
de agua por descarga;

Cnagio de mstrucdes relativas as agdes a efetuar
relacionadas com a poupanca de energia para hdspedes
e colaboradores, nomeadamente cuidados na utilizagio
da televisdo, agua, luz, aquecimento e desperdicios;

Instalagio de chuveiros e autoclismos de baixo fluxo e
arejadores para torneira;

As bombas e sistemas de refrigeragio (chillers) nio
devem  utilizar como gds refrigerants  como
clorofluorcarbonetos:

Substituir elo menos 75% das limpadas por as de
elevado rendimento energético;

Substituicio das lampadas incandescentes por LED;

Os aparelhos elétricos devem ser desligados, sempre
que tecnicamente justificavel, quando por exemplo os
apartamentos ndo estio ocupados;

Instalagio de equipamento para lavandana com melhor
eficiéncia energetica, consumo de agua e otimizagio da
dose de quimicos necessarios ao seu funcionamento;

Instalagio de ecopontos nas areas comuns do hotel e
nos respetivos departamentos e individuais nos
apartamentos;

Substituir cartdes usados com chaves dos apartamentos
atualmente fettos de PVC por materiais mais ecoldgicos
como o bioplastico ou de madeira;

Instalac3o de vidros duplos com protecdo UV, para um
melhor controlo de ruido e temperatura;

Na aquisigio de papel (para fotocoOpia, escrita,
encomendas em papel timbrado ou outras publicacdes),
deve-se dar preferéncia ao papel reciclado;

Colocar ponto de carregamento
estacionamento da umdade:

elétrico  no
Utilizago de meios de transporte sustentaveis, compra
de carrinha elétrica para transportar os hospedes do
hotel para a baixa de albufeira;

Os residuos orgdnicos produzidos na cozinha devem ser
encaminhados para compostagem;

O sistema de ar-condicionado deve desligar-se assim
que as janelas e portas dos apartamentos forem abertas;

A iluminaciio dos halls e corredores deve estar
desligada sempre que nfo necessaria;

Equipar as areas publicas da uvmidade com sistemas
automaticos de iluminacio com vista a eficiéncia
energética;

Os computadores e maguinas de fotocopias estio
equipados com um sistema de hibernacio, desligando-
se automaticamente sempre que ndo sejam usados por
periodos prolongados;

Incentivar a reducdo de papel, nos escritdrios e nas
salas de reunides.

Fonte: Documento interno-Administracdo Ondamar (21 julho 2023)
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Notas Conclusivas

A realizacdo deste estagio curricular foi a escolha acertada, permitindo experienciar e
pOr em pratica tudo o que foi lecionado no primeiro ano do Mestrado, adquirir conhecimento,
competéncias e compreender a operagdo, oferecendo uma exposicao alargada dos varios
departamentos verificando como todas elas se interligam, comunicam e contribuem para o

funcionamento da unidade hoteleira.

As praticas e conceitos lecionados nas disciplinas deste Mestrado foram essenciais
para possuir as bases necessarias para executar as tarefas nos departamentos, estando em
destaque as disciplinas de manutencdo e seguranga na hotelaria, revenue management e

recursos humanos.

No decorrer deste estagio, existiu sempre iniciativa e disponibilidade para executar
todas as tarefas propostas, anotando toda a informacgdo necessaria para adquirir 0 maior
conhecimento possivel, pois todas as tarefas executadas nos varios departamentos sao
consideradas uma mais-valia para compreender a operacao de uma unidade hoteleira e foram

essenciais para crescimento profissional.

Ao longo de 5 meses, foi possivel passar por cinco departamentos distintos: HK,
rececdo, reservas, manutencdo € RH, entrando num ambiente de aprendizagem dindmico

onde cada departamento ofereceu uma perspetiva tinica sobre o ciclo de operagdo da unidade.

O estagio teve inicio no departamento de HK e constituiu um desafio interessante
principalmente no acompanhamento da governanta e da equipa, durante o qual foi possivel
observar a complexidade e o rigor que € necessario para manter a limpeza impecavel do hotel
e garantir o conforto dos hdspedes, sendo possivel percecionar a atengdo meticulosa aos
detalhes, a gestdo do tempo e o trabalho de equipa enquanto fatores determinantes do bom
funcionamento deste departamento. Este departamento, muitas vezes negligenciado,
desempenha um papel fundamental na formagao das impressdes dos hdspedes, e por isso

deve ser alvo de especial atengao.

O departamento de recegdo foi a area com menores limitagdes sendo a area onde ja

havia a experiéncia necessaria anteriormente ao presente estagio curricular. No entanto, foi
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necessario um periodo de adaptacdo aos procedimentos usados, nomeadamente as regras
internas, tarefas que eram executadas nos varios turnos e tarefas especificas ao chefe de
rece¢do as quais nunca tinha observado com o devido detalhe. Neste departamento, foi
possivel verificar a arte de prestar um servigo excecional ao hospede com equilibrio e
profissionalismo num ambiente onde se aprende a lidar com situagdes dificeis como as

reclamagoes dos hdspedes, com elegancia e eficiéncia.

No departamento de reservas, o estagio ajudou a aprofundar os conhecimentos sobre
gestdo do canal de distribui¢do, disponibilidade e precos constatando a importancia de
monitorizar o inventario para facilitar as vendas. Colaborando com a equipa de reservas,
verificou-se que equilibravam cuidadosamente a procura de clientes com a disponibilidade

de apartamentos, assegurando simultaneamente a rentabilidade do hotel.

No departamento de manutencao foi possivel aplicar os conhecimentos de operagdo
e seguranca e executar ordens de trabalho, experienciado a tarefa critica de assegurar que a
infraestrutura fisica do hotel operava em perfeitas condi¢des. As varias ordens de trabalho
incluiam normalmente, manuten¢ao de rotina corretiva (normalmente pedidos dos hdspedes)

e manutencao preventiva (manutencao de equipamentos agendados).

No departamento de RH, foi possivel adquirir conhecimentos sobre a gestdo da forca
de trabalho do hotel, participando no processo de recrutamento, na orientagdo dos
colaboradores e gestdo de picagens. Foi esclarecedor testemunhar como os profissionais de
RH fomentam uma cultura positiva no local de trabalho, garantem o cumprimento das leis
laborais e apoiam o desenvolvimento dos colaboradores, ajudando a evidenciar que as

pessoas sao o fator chave para o sucesso organizacional.

Em continuidade o estdgio foi ao encontro dos objetivos propostos tendo
oportunidade de experienciar e perceber como ¢ gerida a operagdo nos departamentos, nos
quais foi possivel executar as varias tarefas mencionadas neste relatorio, verificando como
todos eles se interligam e comunicam internamente, sendo esse um dos fatores que
evidenciou o sucesso da operagdo diaria, onde os varios departamentos atuavam de uma
forma colaborativa fazendo um compartilhamento continuo e ajudando a melhorar a

eficiéncia da operacdo, constatando-se de facto que a comunicacao interdepartamental ajuda
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desenvolver relacionamentos interpessoais, espirito de cooperacgéo e reduz as barreiras entres

0s departamentos, contribuindo para um ambiente mais produtivo.

O segundo objetivo foi cumprido sendo possivel compreender o processo de
implementagdo de praticas sustentaveis associado ao conceito de hotéis verdes, constatando-
se a existéncia de uma associacdo clara entre o conceito de hotéis verdes e as praticas
sustentaveis, as quais os hotéis verdes surgem como uma atividade geradora de capital,

sustentada numa gestao mais eficiente.

Verificou-se que existem varias defini¢cdes similares do conceito hotel verde havendo
uma certa ambiguidade nas mesmas, mas indo todas ao encontro do mesmo, sendo que sdo
considerados hotéis verdes normalmente propriedades ecoldgicas amigas do ambiente que
instituem programas de eficiéncia energética, hidrica, reciclagem, gestao de residuos solidos
e educagdo ambiental dos seus colaboradores, transparecendo as suas agdes ecologias para

os seus hospedes.

Constatou-se que os hotéis na area de sustentabilidade ndo operam isoladamente, mas
antes estdo alinhados com objetivos, como os ODS da UNWTO e PNUD, e simbolizam o
caminho para o turismo moderno onde as praticas sustentaveis nos hotéis evoluiram de um
conceito de nicho para um conceito dominante onde tornar-se verde ¢ a nova tendéncia na
qual os atributos de servigo fornecidos pelo hotel de prote¢do ambiental e baixa poluicao se
tornou uma vantagem competitiva em relagdo aos concorrentes fazendo com que uma gestao

verde seja uma estratégia competitiva sustentavel.

Atualmente o conceito de hotel verde esta sendo usado como uma ferramenta de
marketing, pois garante um fator diferenciador, contribuindo para melhorar a sua imagem

corporativa, atrair e reter hospedes.

Equacionando as vantagens e desvantagens na implementacdo de praticas
sustentaveis, conclui-se que os investimentos em praticas sustentaveis sao considerados um
aspeto mais ou menos padrdo da operacdo hoteleira, independentemente de custos ou
consideracdes de satisfagdo, nas quais os recursos aplicados para alcangar praticas
sustentaveis requerem um compromisso de longo termo para criar mudangas significativas e

duradouras.
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Constatou-se a necessidade fundamental de criar campanhas educacionais e
iniciativas que ajudem a capacitar os possiveis hospedes a reduzir seu impacto no meio
ambiente ¢ formar os colaboradores a aprender a valorizar as praticas sustentiveis nas
unidades hoteleiras. Igualmente certificacdes ecologicas também sao fundamentais ajudando
a criar uma estratégia de informacao e transparéncia onde indicam uma conscientizagao dos

hotéis e alinham as expetativas dos seus hospedes.

O resultado da adogdo de praticas de sustentabilidade, influenciam positivamente as
percecdes, atitudes e comportamentos do consumidor, considerando o aumento da
consciéncia do mesmo sobre a importancia do consumo responsavel. No entanto apesar de
os hotéis terem vindo a adotar cada vez mais praticas de sustentabilidade, verifica-se que a
industria hotelaria precisa compreender melhor o cliente que escolhe se hospedar em hotéis
verdes para melhor utilizar as suas praticas e sua aceitagdo, pois parece haver um nivel
inferior percebido de luxo existindo dificuldade em implementar a iniciativas sustentaveis,
sendo que os motivadores tradicionais de satisfagdo dos hospedes nos hotéis ainda superam

os efeitos das operagdes sustentaveis.

Concluiu-se entdo que as praticas sustentdveis ajudam a minimizar o impacto no
meio ambiente e consequentemente reduzir os custos, operando em sinergia com o seus

colaboradores e adesdo de boas praticas pelos seus hospedes.

No decorrer do estagio foi possivel também cumprir objetivos especificos atraveés da
criacdo de um conjunto de iniciativas sustentaveis no ciclo de operagdes da unidade hoteleira,
focado nomeadamente nos departamentos de HK e RH. A implementagdo de praticas
sustentaveis no departamento HK foi criada através de uma tabela de iniciativas e surge da
necessidade deste ser um dos departamentos que exerce maiores gastos € impacto ambiental
em termos de lavagens de linhos, produtos e equipamentos usados na qual a unidade hoteleira
ambicionava diminuir e onde existe um maior contacto com o hospede sendo mais facil de o
mesmo captar as acdes de sustentabilidade dos colaboradores e mais facilmente aderir as

iniciativas sustentaveis, como a criada para este departamento (green path program).

A intengdo da criacdo de iniciativas para o departamento de RH ¢ fomentada pela

tentativa de mudanga do prisma cultural da unidade comecando pelos seus colaboradores na
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qual foi criada uma tabela com iniciativas a seguir para um caminho para a sustentabilidade,

sendo que para isso o departamento de RH era o departamento ideal para implementar.

Existiram limitagdes no decorrer deste estagio onde apesar das praticas serem
transversais aos departamentos, a unidade hoteleira apenas propds o desafio de poder
desenvolvé-las nesses dois departamentos pois estes evidenciavam maior maturidade
enquanto os restantes ainda estavam em fase inicial, assim sendo teve de ser ajustado os
objetivos. Também existia a intengdo de ter ido mais além testando programas de certificagdo
como o green key mas a conjuntura ndo foi propicia, pois apesar da apesar administragao
estar interessada em caminhar para sustentabilidade e a mesma ter um plano de investimento
faseado para 2024 indo os encontro de alguns critérios de sustentabilidade, a unidade ndo
teve interesse até ao final deste estdgio em proceder a candidatura para nenhum programa

ambiental.

Também no decorrer deste estdgio existiram restricdes de acesso a algumas
documentagdes necessarias impossibilitando a aquisi¢ao de todo o material para escrever este

presente relatério tendo de trabalhar muitas vezes com documentagdo parcial.

Por fim nos departamentos existiram dificuldades, nomeadamente no departamento de
reservas, onde houve adversidades em compreender como era feita a gestdo do canal de
distribuicao e terminologias usadas pelo departamento, no departamento de manutenciao no
qual foi dificil compreender as ordens de trabalho e as terminologias usadas pelos colegas e
no departamento de RH onde foi impossibilitado o acesso a processamentos salariais,

podendo apenas valida-los e envia-los para os colaboradores.

Em conclusao este estagio foi de encontro aos objetivos e representou uma experiéncia
transformadora, Unica e positiva moldando ndo s6 a compreensdo do setor da hotelaria, mas
também o crescimento pessoal e profissional. O conhecimento e as competéncias praticas
que foi possivel adquirir durante o estdgio sdo inestimaveis, cultivando o potencial de
lideranga e resiliéncia permitindo assumir responsabilidades, proporcionar conhecimentos,
introduzindo diferentes perspetivas e abordagens e forneceram uma rede de apoio que se
estende muito para além dos limites deste estagio, fundamentando os alicerces para um futuro

na area de direcao hoteleira.
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Anexo 1- Voucher de Iniciativa: Frente e Verso

ONDAMAR

OTEL

Green Path Programme

Programa Caminho Verde

Escolha uma estadia mais verde ao prescindir da limpeza no apartamento e desfrute diaria-
mente de um voucher para descontar em consumo no bar e restaurante do hotel

Choose a greener stay by forgoing cleaning in the apartment and enjoy a daily voucher to use
at the hotel's bar or restaurant

Sign:

Assinatura :
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Green Path Programme

Programa Caminho Verde

Ao assinar esta concordando em aderir ao programa Caminho Verde e abdicar da limpeza didria
em troca de voucher diarios a ser usado no bar e restaurante do hotel.

Entregue assinado na rece¢do para receber o seu voucher
(voucher ndo acumulavel com outros discontos)

By signing, you are agreeing to join the Green Path Program and waive the daily cleaning in ex-
change for daily vouchers to be used in the hotel's bar or restaurant.

Request your voucher at reception

(non-cumulative voucher with other discounts)
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