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Resumo
O presente relatorio foi elaborado no &mbito do Mestrado em Turismo, especialidade

em Gestdo Operacional pela Universidade do Algarve - Escola Superior de Gestdo Hotelaria e
Turismo. Tem como objetivo a descri¢cdo de todo o processo de estagio, que decorreu de 10 de
dezembro de 2018 a 31 de maio de 2019, nos departamentos de reservas, rececdo, F&B e hou-
sekeeping unidade hoteleira Jupiter Algarve Hotel.

Sendo o grupo Jupiter uma cadeia que estd em ascensao, apresenta atualmente quatro
unidades hoteleiras, Jupiter Algarve Hotel, Jupiter Marina Hotel, Jupiter Lisboa Hotel, nome-
ado para o prémio publituris portugal travel awards 2019 e sua mais recente unidade, Jupiter
Albufeira Hotel.

Através do estagio no grupo supramencionado, foi possivel estudar a interligacdo entre
a comunicacao intra e interdepartamental, e a sua gestdo operacional.

Na revisdo de literatura no ambito da comunicacéo intra e interdepartamental hoteleiro,
serdo apresentados trés casos comunicacionais, que conduziram a obstaculos na tomada de de-
ciséo entre departamentos.

Com a aprendizagem obtida no estagio curricular no Jupiter Algarve Hotel, foi possivel
identificar, desenvolver e apresentar recomendac@es para muitos dos desafios/divergéncias que
um colaborador no setor hoteleiro se depara no seu dia-a-dia.

Transversalmente, o presente estagio permitiu adquirir experiéncia operacional no am-
bito dos varios departamentos de uma unidade hoteleira, bem como uma aprendizagem e com-
preensdo das barreiras a comunicacdo interdepartamental, tendo-se criado neste contexto, um
fluxograma de comunicac¢do entre departamentos que identifica as principais barreiras a comu-
nicacao e apresenta propostas para a sua melhoria. No caso concreto do Hotel Jupiter destacam-
se as seguintes barreiras, a sinergia entre departamentos e 0 manuseio do sistema informatico,
as quais se propde uma melhoria na formacéo operacional e no processo de comunicacao entre

departamentos.

Palavras — chave: Hotelaria, Reservas, Rece¢do, F&B, Housekeeping, Comunicacdo intrade-
partamental, Comunicacg&o interdepartamental, Barreiras & comunicagdo, Propostas para a me-

Ihoria da comunicacao.



Abstract
This report was prepared within the scope of the Master in Tourism, specializing in

Operational Management by the University of Algarve - School of Hospitality and Tourism
Management. It aims to describe the entire internship process, which took place from December
10, 2018 to May 31, 2019, in the reception, F&B, housekeeping and reservations departments
of the Jupiter Algarve Hotel.

As the Jupiter group is an up-and-coming chain, it currently features four hotel units,
Jupiter Algarve Hotel, Jupiter Marina Hotel, Jupiter Lisboa Hotel, nominated for the 2019
publituris Portugal Travel Awards and its most recent unit, Jupiter Albufeira Hotel.

Through the internship, it was possible to study the interconnection between intra and
interdepartmental communication, and its operational management.

In the literature review, in the scope of intra and interdepartmental hotel communica-
tion, it will be presented three communicational cases that led to obstacles in operational man-
agement.

With the experience obtained in the curricular internship at Jupiter Algarve Hotel, it
was possible to identify, develop and present recommendations for many of the challenges /
divergences that an employee in the hotel sector, faces in their day-to-day.

Crosswise, the present internship allowed to acquire operational experience in the
scope of the various hotel departments, as well learning and understanding the interdepart-
mental communication created.

In this context, it will be presented a communication flowchart between departments
that identifies the main communication barriers and presents proposals for their improvement.
In the specific case of Hotel Jupiter, the following barriers stand out, the synergy between de-
partments and the handling of the computer system for which an operational qualification

training is requires and the internal communication departments.
Keywords: Hospitality, Reservations, Reception, F&B, Housekeeping, Intradepartamental

communication, Interdepartmental communication, Communication barriers, Improvement

communication proposals.
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Introducéo
O presente relatorio tem por objetivo descrever a experiéncia do Estagio realizado no

Jupiter Algarve Hotel entre 10 de dezembro de 2018 a 31 de maio de 2019, nos departamentos
de reservas, housekeeping, rececdo e F&B com a duracéo de 1260 horas, bem como analisar da
comunicacéo intra e interdepartamental e desenvolver um conjunto de propostas no sentido da
melhoria da respetiva comunicagdo no ambito dos departamentos nos quais o Estagio decorreu.

No que diz respeito a planificacdo do mesmo, foram realizadas 315 horas divididas em
trés departamentos (reservas, housekeeping, F&B). As restantes horas do estagio foram efetua-
das na rececdo. Na rececdo foram realizadas 8 horas dirias, centrando-se as mesmas maiorita-
riamente no turno da tarde. De forma a cumprir com sucesso 0 nimero total de horas pré-esta-
belecidas, foram realizadas em média, de 12 horas diarias, de modo a poder continuar a asse-
gurar a funcdo de rececao, desempenhada na mesma empresa desde 2 de maio de 2018.

A sua planificacdo, resultou num conjunto de horas acrescidas as 8 horas diarias na
rececao.

No enquadramento tedrico (capitulo 1) é abordada a tematica da comunicacao e as
suas barreiras intra e interdepartamentais, bem como a andlise de situa¢cGes comunicacionais no
setor hoteleiro. Sera abordado a sua comunicacao operacional e tecnologica, bem como a sua
organizacdo departamental, no ambito do departamento de reservas, rece¢do, housekeeping e
F&B.

No capitulo 2 proceder-se-a a apresentacdo da organizacdo acolhedora, nomeadamente
identificar-se-a a sua Missdo, Visao, caracteristicas dos quartos e as caracteristicas das salas de
conferéncias.

De seguida, sera apresentada a caracterizacdao do local de estagio, atividades e tarefas
desenvolvidas no ambito dos departamentos acima referenciados, bem como a analise das bar-
reiras de comunicacgdo detetadas durante o estagio.

No capitulo 4 serdo apresentadas as propostas para a melhoria da comunicacao interde-
partamental nos departamentos reservas, rece¢ao, housekeeping e F&B. Por sua vez, seré apre-
sentando de forma esquematizada, um Fluxograma de Comunicacgdo que contempla todas as
melhorias propostas.

Por fim, no capitulo 5, desenvolver-se-a4 uma reflexo critica sobre cada departamento

estagiado, bem como a sua aprendizagem a nivel pessoal e profissional.
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d)

Capitulo 1 — Enquadramento Teorico

Com o intuito de interligar os temas abordados no presente relatorio, 0 enquadramento
tedrico focar-se-a na comunicacdo intra e interdepartamental no setor hoteleiro, as suas barrei-
ras operacionais e comunicacionais a nivel empresarial.

No presente capitulo abordar-se-a as nogdes comunicacionais para o desenvolvimento

do atual relatério.

1.1 Comunicacdo e as suas barreiras intra e interdepartamentais
Como refere Melo sobre a comunicagéo:

“a comunicacdo € o processo de troca de informacdes entre duas ou mais pessoas. Desde
0s tempos mais remotos, a necessidade de nos comunicar € uma questao de sobrevivéncia.
No mundo dos negécios ndo é diferente. A necessidade de tornar os funcionarios influ-
entes, integrados e informados do que acontece na empresa, fazendo-os sentir parte dela,
fez surgir a comunicacdo interna, considerada hoje como algo imprescindivel as organi-
zag0es, merecendo, cada vez mais, maior atencdo.” (2006 p.1)

Um dos vetores mais importantes de uma empresa € a sua comunica¢do e 0 modo como
a mesma se processa.

Assim sendo, “para que os funcionarios de uma organizagdo se tornem comprometidos
com a entrega de produtos e servicos de qualidade, precisam receber informacdes que Ihes per-
mitam compreender e aceitar seus papéis individuais e coletivos nesse processo, revelando ser
essencial o papel da comunicacdo interna como um instrumento de promocdo da qualidade”
(Almeida, Souza, Mello,2010 p.2).

A comunicacdo interna pretende colocar os colaboradores de uma empresa em unissono.
Neste aspeto, através de uma maior passagem de informacao sobre os objetivos e outros planos
futuros, consegue-se uma maior colaboracdo por todas as suas unidades organizacionais.

Segundo Melo (2006 p.1-2), os objetivos da comunicagao interna, respeitam os seguin-
tes pontos:

Tornar influentes, informados e integrados todos os funcionarios da empresa;

Possibilitar aos colaboradores de uma empresa o conhecimento das transformacgdes ocorridas
no ambiente de trabalho;

Tornar determinante a presenca dos colaboradores de uma organiza¢do no andamento dos ne-
gocios.

Facilitar a comunicacdo empresarial, deixando-a clara e objetiva para o publico interno.
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Sendo a comunicagdo, uma das ferramentas mais importantes no desenvolvimento de
uma empresa, a mesma pode abranger diversas problematicas no processo de passagem de in-
formacéo, afetando o seu processo operacional departamental.

Envolvendo esta mesma dinamica, evidencia-se as barreiras a comunicacgéo e alguns dos
padrdes comunicativos no processo de passagem de informagdo, como descrito na tabela abaixo

mencionada:

Tabela 1 - Principais barreiras & comunicacéo.

Fonte: Vieira, Marques, Correia (2013 p.4).

Resumo das principais barreiras 4 comunicagao

Barreiros
Diferantes guodens de referdncio

Julzos de walor, esferedSipos
2 peEconceion
Awnlingo da fonhe

Credislidode da fonke

Percmgbio seleSiva & sousir Openos
o QUIE RIS SRR

Difi culd odie fincompatincia am
esculnr

Problemos semdnlices:

fisicas & jos
Diferangos DTN
eLpOCicis

Fronza [ ostras
problemos] do oomunicodor
Estilos pesssoais: die comunicogss
Fitragesm

Tempao

Sobraca

i Hnrnr'?:p'.lﬂ,l'mnhnl;\!ﬂ
Géneno
Sinoe nbo verbois

Corpcferisticos da maio ou canal

Efeites dos emoghes

Explicogon exemplos
As pEseots nderpralnm o5 mensogere de oconde com o seus quodras de refertreia. Cuenda
ha diferengos enfee eles, os nsoos de problemos comunicocionois 250 moiones.

Mz pameons podeT oosilor especalmenta bem, ou rejslor de modo ocemuado, deferminadas
mentopers devido oos seus preconceiios sobee o comunicodor ou O PRAQIGO MENSERETL.
‘Quondo alguém nos comunico olgo, o imerpretogso gue faremes do mensogems & influencio-
do pelo cvolagbo e foremnos dessa pesson.

Podamos: encanor negoivomentes os mersagers de comunicodores sem credibilidode - mesmo
gue el seem verdnds romente aproprodos @ inleressomies.

Az pegsoos podem descormdenar oF nformogies que emirom e conflito oo o g ssabeTe.

Por vazes, cumimos Openos o Qs QUESESTIOS CUuvir.

Cuonds nbo sobemos esouine,. femos mos dificuldode em compreender o merssgem & os
emogies do nosso inledoodorn. E podemos cnior fenses ¢ dificuldodes comorscocionais.

5S¢ desconhamees do nossn imedoodorn, fendemas o nbo confior no genuinidode do sua man-
sogem. Ou reagimes de modo possvo @ nide corgruivo. A ousincia de confionga

nas orgonizogies pode indurin oo pessoos o soregorn, a filkor ou a oduberor informagbo.

A mesmes palosros podemn fer diferemes signficodos poro diferentes pessoos.

Mg passons de diferemes cuburos inferpratom distinsamente os polewos @ 0 Fnguogem rdo-ee-
bal. Pedemn assim surgir confliies @ eguivecos.

A dipéincio enive o5 pessoos, of nddos & os probilemos 1bonicos ieenbdm lesomom abadoulas
sirios & comomcogbo. Alguns espocias je.g., dos meses de reometes] podem inledenr o
PIOsCEsRn NI Concioesal.

A foba de prepomgbo do comunicodor, ossim coma deferminodos coroclerishicos fsicos ou
comporiomenios, pedem ser vmo fone sgrifi cofivo de problemoes.

As pegoos podem colidir oo nbo se compreenderen mutuomenie por deferem eshiles comuni-
cociones distimos.

Az mensogens podem ser ifvodos oo lomgo do codeia hierdmuicoe, perdends esofiddo o sofmen-
do distorghes.

Presetees: die tempo poden arior difi culdodies comunicocionais & de compresnsdo. As Mansogens
podam ser recthidos de modo distimlo coreoanie o momanio qus 50 reoehi dios.

Excpsn de informosgSo nOs Mensogons @ noS procissos comunicodoncis podem dificublor a
comprsrata miluo dos comunicodoses .
Homers & muleres podemn enfrenior dificulidedes comunicacionais devide o diferengos de esilas.

Os gesios, espremdes focois @ movimenios podem inferferir negofvomenie ra emesato de
MENE0gens & N sud inferprelogte poles recelones.

Az comecerkfices do mese ou conal usodo poro roremifir o mensogem podem imerferir
efichco do mesma ¢ mo mode como & inlerpeeiodo. Por exerplo, o e-moil dificula a com-
preansho dos emogtes do comanicooor

Emogies negolivos podem induzic rengdes negolives a mensogens sem esse o e regaivis-
ma. E o etwctsne de emoghes posileaas (2.g., eoeso de olmismo) podem induzir o comini-
codor & descurer o regaivideds de deferminodos mensogens.

Em termos empresariais cada departamento podera conter um grau de importancia na

informacao transmitida. Nessa mesma passagem, o departamento ao concluir que a informacéo
ndo € pertinente, podera eliminar contetdo importante que permite complementaria a operagdo

criada.
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Podemos tomar como exemplo um evento que decorre dentro do hotel. Sendo um cliente
habitual que procede por regra ao pagamento de transferéncia bancéria, a presente situacdo
podera conduzir ao pagamento do cliente de forma desnecessaria.

Nessa mesma situacdo, o cliente podera sentir-se incomodados e o colaborador, por sua
vez, podera sentir-se embaracado por ndo saber algo tdo importante.

No que se refere aos juizos de valor, esteredtipos e preconceitos avaliamos o ser humano
com base nas nossas crencas e julgamos com base dos nossos critérios. Esta influéncia torna-
se extremamente negativa, em que individuos acabam por ndo ser interpretados da melhor ma-
neira.

Quando o emissor transmite a informac&o pode existir o risco de a fonte a qual recorreu
ndo ser segura, 0 que constitui um embaraco no local de trabalho. Essa informacéo, altera in-
voluntariamente os métodos do local de trabalho. A essa mesma situacéo, pode apurar que 0
ser humano pode julgar o emissor da mensagem e assimilar a informacdo como néo credivel,
tendo como base o aspeto, a personalidade ou 0 comportamento pessoal do individuo.

Por vezes, o essencial do emissor € ter a capacidade de transmitir a mensagem de forma
coerente e pratica. Essa mesma necessidade, pode ndo ser clara para quem recebe a mensagem
devido a falta de interlocucéo de quem filtra a informacdo. Pode também ser transposto pela
falta de confianca de quem ouve perante o locutor. Referente a essa situacdo, o problema podera
estar ligado a falta de preparacéo de quem comunica.

Por outro lado, cada vez mais as empresas contratam colaboradores de outros paises,
ndo sendo necessario ter como lingua fluente, o Portugués. Aclarando a situacdo descrita, se
num local de trabalho o colaborador necessitar de formacdo na area para a qual foi contratado
e 0 mesmo nao dominar o Portugués, surge uma maior dificuldade ao comunicar a mensagem,
em que a prépria lingua utilizada no local de trabalho, ndo é dominada pelo recetor da mensa-
gem.

Outro aspeto que ocorre com bastante frequéncia na passagem de informacao é a dis-
tancia entre os comunicantes. Se num restaurante os colaboradores estiverem distantes, a co-
municacéo sobre situacdes que estdo a decorrer no processo de atendimento ao cliente, a mesma
podera acabar distorcida devido aos ruidos provenientes do local, levando a inconvenientes nas
tarefas desempenhadas.

Poderemos identificar trés pontos que assumem alguma complexidade na comunicacao.
sendo necessario diversas tarefas em simultaneo o que conduz a uma sobrecarga do colabora-

dor.
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Deste modo, os gestos ou o0 estado emocional do emissor durante a comunicacgao pode
influenciar os recetores. A informacéo torna-se mal-interpretada devido as diversas reagdes por
parte de quem, ouve ao julgar quem transmite o contetdo da mensagem.

Por fim, o meio utilizado por vezes pode ndo ser o mais congruente. Ao utilizar um meio
nédo verbal de comunicacéo, certos elementos carecem de pontos essenciais podendo suscitar

duvidas, por parte de quem leu o que foi transmitido.

1.2 Comunicagao intra e interdepartamentais no setor hoteleiro

No que diz respeito a uma unidade hoteleira, o processo de comunicacao auxilia-se atra-
ves das diferentes linhas comunicacionais.

Os diversos departamentos internos necessitam de ter uma sinergia e comunicacao qua-
lificada face as adversidades apresentadas, contudo a comunicagdo pode sofrer de diversas al-
teracOes que afetam o funcionamento operacional.

Devido aos diversos desafios que podem surgir no ramo da hotelaria, procede-se a ana-
lise do estudo efetuado por (Porter 2017, pp.80-83) no sentido de perspetivar alguns dos obsta-

culos comunicacionais mais desafiantes, no ramo da hotelaria:

« Cliente insatisfeito por ndo ter o diretor de marketing presente (organizador do evento); \

« Assistente geral aborda Sr.Magnate pelo qual é questionado se os dois colaboradores da
restauracdo, pelo qual tem mais confianca ,vao estar presentes no evento;

« E sugerido falar com o chefe de banquetes;
« Chefe de banquetes ndo tem nenhuma informagéo sobre os pedidos do cliente;
« Evento decorre e o cliente fica insatisfeito pela falta de profissionalismo; )

« Pedido late check-out de um grupo de 250 Pax a nova rececionista; \

«E confirmado o late check-out &s 14:30 sem comunicar aos outros departamentos;

+11:15 - Chefe de rececdo questiona Housekeeping sobre os quartos néo serem libertos. E informado
que permitiram o late check-out;

+15:15 - O lobby do hotel cruza-se com clientes check-in e check-out;

»19:20 - Efetuado o Gltimo check-in do dia;

* Responsavel do grupo deixa uma nota de agradecimento a nova rececionista, por ter permitido o

late check-out; )

« Diretor de manutencdo confirma com o departamento de reservas o fecho de vendas do 5° andar,
para efetuar a pintura no corredor;

+13:00 - Esperado chegada de grupo de 100 Pax;

* Registado a chegada de 150 Pax;

* Reservas comunicam com manutengdo o adiamento da pintura do 5%ndar;

« Efetuado o check-in do grupo;

Figura 1 - Casos comunicacionais no setor hoteleiro.

Fonte: Adaptado do artigo de (Porter 2017, pp.80-83).
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1.2.1 Anélise Caso 1- Rece¢do/Restaurante/Diretor de Marketing/Cliente

Numa primeira instancia, os obstaculos criados comprometeram o evento desenvolvido,
criando barreiras a comunicacdo interna na unidade hoteleira.

Perante a situacdo, que envolveu diferentes barreiras comunicacionais, sdo sugeridas
pela perspetiva de Porter (2017, p.81), as seguintes solucdes face aos casos hoteleiros apresen-
tados:

Diretor de Marketing

Briefing diario com toda a Analisar se o cliente é VIP informaria sobre todos o0s

Falta de colaboradores

e a sua ficha de cliente detalhes do evento aos
departamentos internos

equipa da rececdo

Figura 2 - Sugestdes comunicacionais caso 1
Fonte: Adaptado do artigo de Porter (2017, p.81).

Analisando a situacao acima descrita, a auséncia de colaboradores comprometeu a es-
trutura organizacional do staff da restauracdo. Através da contracao de mais colaboradores, se-
ria possivel gerir o horario da equipa colocando ambos os funcionarios a auxiliar no evento em
questéo.

De acordo com o autor, a questdo da comunicacgdo interna foi um fator fulcral face as
barreiras apresentadas. Ao organizar o evento, o diretor de Marketing comprometia-se a infor-
mar todos os departamentos internos, sobre todas as caracteristicas associadas ao aconteci-
mento.

Ap06s acordado todos os procedimentos estabelecidos entre o emissor e recetor da men-
sagem, seria possivel prever certas situagbes comunicacionais ao efetuar a pesquisar do histo-
rico de cliente, em outros eventos passados.

Por fim, através do briefing diario entre o chefe de rececéo e a sua equipa, seria possivel
aclarar todos os pedidos efetuados pelo cliente e tentar cumprir todos 0s procedimentos ao ar-

ticular com os restantes departamentos internos.

1.2.2 Anélise Caso 2 — Rececdo/Housekeeping/Grupo
Referente ao caso apresentado revolve em torno da formacéo, por parte do chefe de
rececdo na sua equipa de front-office.

Para Porter (2017, p.82), sugere-se melhorias operacionais, nos seguintes aspetos:
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Consultar Consultar com Colocar no lobby, um um

antecipadamente com o Housekeeping a banquete de boas-vindas

diretor de marketing possibilidade de check- aos clientes que ndo tém
algum pedido especial out tardio 0S quartos prontos

Consultar o tempo

estimado de chegada e
partida do grupo

Figura 3 - Sugestdes comunicacionais caso 2.

Fonte: Adaptado do artigo de Porter (2017, p.82).

Conferir hospitalidade e qualidade no servico prestado, podemos apresentar uma melhor
organizacado operacional face as adversidades apresentadas. Ao formar os nossos colaboradores,
asseguraria uma melhoria na resolucdo de ocasies que criassem algum obstaculo.

Durante formacdo da nossa equipa, seria necessario informar sobre a analise e previsao
do tempo estimado de chegada e partida de grupos, prevendo-se situac6es futuras, como o pe-
dido adicional de late check-out de todo o grupo.

Outra possibilidade seria comunicar com 0s departamentos internos sobre pedidos es-
peciais do grupo esperado.

Existindo o pedido especial, seria necessario verificar com o housekeeping sobre a pos-
sibilidade de efetuar a solicitagdo desejada. Analisar a situagdo com os restantes departamentos
internos, competiria uma melhoria comunicacional e operacional de forma a responder eficaz-
mente ao pedido efetuado.

Por fim, ao antecipar que poderia existir a possibilidade do cruzamento entre os clientes
que efetuam o check-in e o check-out poderia ser desenvolvido um banquete de boas vindas

demonstrando hospitalidade e qualidade no servico prestado.

1.2.3 Anélise Caso 3 — Reservas/ Manutencao/Grupo

Ao adquirir a experiéncia e conhecimento no setor hoteleiro, desenvolve-se uma maior
capacidade analitica e comunicacional na resolucéo de inconvenientes que possam decorrer no
ambito empresarial.

No decorrer da analise de Porter (2017, p.83), o trabalho de equipa entre o departamento
de reservas e o departamento de manutencdo foi simbdlico. A comunicacao interna face a im-
previsibilidade da situacdo retratada, foi solucionada de forma eficaz.

Ao adiar o trabalho a ser efetuado, surgiu a possibilidade de efetuar operacionalmente o
check-in de todo o grupo.

17



1.3 Comunicacdo operacional e tecnologica no setor hoteleiro
Com o aparecimento da era digital, o mundo hoteleiro sofreu novas transformacdes e
possibilitou a travessia de novos meios a nivel operacional através do surgimento do PMS.

Segundo Moyeenudin, Parvez, Anandan, Narayanan:

“PMS is one of the best data management software that helps in recognizing the
knowledge of employees and being as source of information in hotel Industry to increase
the business and its features helps in managing the property effectively and it can be
upgraded according to their guest service with a much higher facilities and also have
access to all staffs with proper rights in their respective departments.” (2018 p.2)
Através do aparecimento dos Property Management System, conferiu numa acdo em
rede permitindo ligar uma unidade hoteleira aos demais motores e channel managers. Com
a criacdo de uma rede que permite interligar os demais canais, adaptou o sistema informatico
hoteleiro uma maneira mais facil, pratica e convencional para os demais setores permitindo
organizar e elaborar novas vertentes empresariais.
Analisando a componente acima referido, a imagem abaixo permite explicar de que
forma os Property Management System, funcionam no setor hoteleiro e como é elaborado a

ligagdo do mesmo:

Interactive
Diary

Property
Involcing Management
Systems

Instant

Group
Reservation

Management,

Figura 4 - Property Management System.
Fonte: (https://keystonehospitalitydevelopment.com)

A nivel hoteleiro, o Front-Office torna-se o local primordial no primeiro contacto com
os clientes. Toda a informac&o sobre a sua reserva e demais detalhes sdo necessarios para que

0 check-in e o check-out possam ser efetuados de maneira perspicaz e funcional.
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Para que 0 mesmo seja efetuado com sucesso, todos 0s outros departamentos necessitam
de ter conhecimento sobre a chegada do cliente e 0s seus requisitos. A reserva é elaborada pelo
Group Reservation Management.

Essa mesma reserva podera vir de diversos canais de venda, sejam eles online ou de
venda direta (Channel manager/Channel toggler). Neste ambito a sua faturacdo, podera ser
cobrada ao cliente ou ao canal de venda utilizado na elaboracdo da sua reserva dependendo do
contrato comercial estabelecido.

Antes da chegada do cliente, compete ao housekeeping preparar e informar a rececéo de
qualquer inconveniente que possa acontecer durante esse mesmo processo.

Além disso, o programa permite adicionar notas para 0s outros os setores e registar as
atividades diarias dos clientes in house.

Respeitando estes parametros permite uma melhor abordagem em termos de geracéao de

receita e organizacdo da fatura final no momento do check-out.

1.4  Organizagdo departamental no setor hoteleiro

Num mundo de viagens e de individuos prontos a explorar novas aventuras, surge uma
maior exigéncia em apresentar um conjunto de servicos de qualidade capazes de tornar as férias
memoraveis para cada turista ou viajante.

Numa organizacdo é imprescindivel criar um sistema organizado com processos bem
estruturados e designados para cada colaborador.

Segundo Cass (2007 p.14), “Several organizations provide independent hotels and re-
sorts with reservations and sales services. As competition has evolved and intensified, some of
these organizations have modified their structure and enhanced their services to meet the
changing needs of independent hotels and competitive market dynamics. ”

Refletindo sobre a evolugéo hoteleira, nasce a necessidade de uma empresa possuir uma
boa organizacdo departamental acompanhando as novas tendéncias turisticas que vao ocor-
rendo na nossa sociedade. Apesar de a competitividade hoteleira ser cada vez maior, cada uni-
dade desenvolve novos servicos, novas dindmicas e novos projetos focadas no consumidor.

Como refere Stutts sobre a organizagao:

“Organizing the process of structuring human and physical resources in order
to accomplish organizational objectives, involves dividing tasks into jobs, specifying the
appropriate department for each job, determining the optimum number of jobs in each
department, and delegating authority within and among departments. One of the most
critical challenges facing lodging managers today is the development of a responsive
organizational structure that is committed to quality ” (2005 p.2).
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Respeitando os pressupostos acima referidos, uma boa organizacdo empresarial com-
pete num ciclo de constantes mudancas. E imprescindivel apresentar uma boa organizacio de
modo a que a unidade hoteleira possa apresentar padrdes de qualidade junto dos seus clientes.

Numa visdo mais competitiva, com capacidade para dinamizar as novas tendéncias, que
vao surgindo na nossa sociedade.

Para Nebel, 1991 (citando Aldag & Stearns, 1987 p.93), “para que os esforgos das pes-
soas nas organizacOes sejam canalizados para fins produtivos, é necessario dar estrutura as suas
atividades™.

Numa unidade hoteleira, designar as diversas tarefas por departamentos compromete

um sistema de rede, capaz de trabalhar em unissomo podendo o mesmo ser estruturado da

seguinte forma:

Food ond Sales and Reoms
Beverage Muorkeiing Deparimeni Personnel
Director Director Monoger
| Food | Sales | Front Assistant | Employee
Praduction Manager Office — Controller Recruitment
Finance
Food Sales Assistant | Benefits
™ Service ™ Manoger ~ Loundry — Controller Manager
Operations
| Room L iﬂlas — Reservafions — Purchasing — Training
Service anager
| Beverage | Soles L Housekeeping — Storeroom
Manoger Manager
Convention | F&B
— and L Saoles = Security Controller
Catering Manager
— Credit
L Stewarding — Engineering redt
— Systems

Figura 5 - Organograma tradicional hoteleira.
Fonte: Nebel (1991, p.98).
1.41 Reservas
No mundo hoteleiro, o departamento de reservas envolve uma componente operacional
que permite, ao cliente efetuar a sua reserva telefonicamente, online ou presencial.
Podemos definir uma reserva hoteleira como uma “atribuicdo de um quarto para um

determinado cliente, numa data futura, por um periodo pré-estabelecido a pedido do mesmo.
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Quando uma reserva € aceite por um hotel, € esperado do mesmo que honre 0 seu compromisso,
garantindo assim que na data de chegada do cliente haja um quarto disponivel com as caracte-
risticas pedidas pelo cliente.” (Portugal, 2020)

O departamento de reservas define-se como um ponto de conexdo entre a unidade ho-
teleira, o cliente e outros pontos de ligacdo externos. A sua fungdo posiciona-o numa area que
permite ao cliente, efetuar uma reserva e pernoitar no hotel. Por outro lado, pode também efe-
tuar reservas no restaurante ou organizar algum evento.

Segundo Simunié;Stifanich (2018 p.3), “A primeira caracteristica ¢ a importancia que
tém para o hotel e na capacidade que tém para preencher as suas acomodacdes na ordem de
aumentar as vendas e o lucro. Outra importancia do sistema de reserva é, que ela liga o hotel
com o ambiente externo ou ao cliente (hdspede ou agéncia), localizados num sistema externo
comparando com o hotel.”

Como ponto de desenvolvimento permite assumir que um sistema operacional (PMS)
constituiu uma mais valia no setor hoteleiro. A sua insercao no sistema de trabalho dos hotéis,
propbs uma evolugdo em termos operacionais capazes de ajudar com ferramentas tecnologicas,
o melhor processamento de dados e por sua vez 0 processamento de reservas e outros fatores
adjacentes.

Com base na figura 6, podemos analisar de que modo a comunicagdo do setor de reser-

vas € efetuado e de que forma a comunicacao é efetuada com o ambiente externo e interno, de

uma unidade hoteleira:

Customer Data
Management
& CRM

Report and
Analytics
Revenue ‘ .
Management Point of Sales
Back-Office
Management

Figura 6 - Estrutura de um sistema de reservas com base na utilizacdo de PMS.

Front-Desk
Operation

HOTEL
CHANNEL Reservations PROPERTY

MANAGER System MANAGEMENT
SYSTEM

Fonte: (https://www.hotellinksolutions.com/pms-system-indispensable-management-tool-for-hotel-industry-today/)
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De acordo com a Booking (2020), “Um channel manager é um provedor de servigos
que liga o sistema de gestdo de propriedades (PMS) (...) Permite atualizar automaticamente as
suas tarifas, disponibilidade e reservas em diversas plataformas ao mesmo tempo.”

Uma central de reservas contém assim um grande volume de channel managers, ligado
ao sistema operacional da unidade hoteleira.

No dmbito dos canais de distribuigdo online apesar de a sua comunicac¢ao néo ser direta,
a mesma pode estar sujeita alteracdes, sendo necessario comunicar para a unidade hoteleira e
proceder as respetivas alteracoes.

Para Gouveia (2020),“as plataformas metasearch apresentam precos e disponibilidades
para voos ou hotéis, recolhidos de diversas fontes de acordo com as datas previamente escolhi-
das pelos utilizadores. Assim, o processo de planear e reservar uma viagem torna-se uma expe-
riéncia mais rapida e facil.”

Esses mesmos dados, tornam-se disponiveis na 6tica do cliente sendo que 0 mesmo pode
efetuar reservas de forma mais prética, recolhendo a informacao necesséria para a reserva da
sua estadia.

Segundo Conceicdo, Castro (2019 p.1), “Agéncias de Viagens Online sdo canais de
venda online com os melhores precgos de reserva, a sua principal funcédo é a venda e promogéo
das acomodacBes em troca de comissdes nas vendas, assim como outros servicos relacionados
com o turismo (voos e aluguer de viaturas, entre outros).”

Sendo um dos métodos bastante convencional, o cliente pode efetuar a sua reserva atra-
vés do website de uma OTA e assim proceder a sua reserva online. Aqui, podera reajustar certos
servicos que poderéa vincular a sua estadia. Sendo maioritariamente online, o cliente pode tam-
bém comunicar diretamente com a agéncia ou central de reservas da unidade hoteleira e comu-
nicar as alteracdes que pretenda efetuar na sua estadia.

Um sistema GDS por sua vez, “fornece todos os tipos de tarifas e servi¢os de turismo,
permitindo que os usuarios facam, alterem e cancelem as reservas, além de emitirem bilhetes.
O objetivo do GDS ¢ facilitar, através de um sistema automatizado, 0s processos de armazena-
mento e administracdo de todas as informacGes relacionadas aos voos, disponibilidade de hos-
pedagem e horarios ou precos” (Azzolini, 2018).

Sendo utilizados nas agéncias de viagens o processo efetua-se atraves da utilizacdo de
programas automatizados ligados em rede. O sistema utilizado (Ex: Amadeus) pode automati-
zar os dados e assim proceder a elaboracgéo de todo o package de acomodagéo do cliente.

Em ultima instancia, as reservas online via direta (Cliente - Hotel), obedece a um con-

junto variado de opcdes selecionaveis pelo cliente.
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Ao reservar diretamente, poderé oferecer descontos e promogdes exclusivas capazes de
complementar oportunidades, que uma reserva online via outro canal de distribui¢do possa ndo
oferecer.

Estudar as componentes que o mercado oferece e reajustar com base nas necessidades
de cada consumidor, estabelece um ponto de desenvolvimento a nivel hoteleiro.

Apesar dos canais de distribuicdo ser reserva maioritariamente online, em que ndo é
necessaria uma comunicacdo direta, a mesma pode estar sujeita alteracbes sendo necessario

comunicar para a unidade hoteleira e informar sobre as devidas mudangas.

1.4.2 Recec¢do

Num mundo hoteleiro, a rececdo assume a imagem da organizacédo e o local mais im-
pactante, antes e pds-estadia.

Para Nebel (1991, p.98), “ A rececgdo ¢ onde os clientes sdo cumprimentados quando
chegam ao hotel, onde s&o registados, onde os quartos séo designados.”

Durante a sua estadia numa unidade hoteleira, podem surgir situacdes adversas que po-
dem comprometer o bem-estar de cada cliente. Na rececdo, permitimos ao cliente informar so-
bre situacbes que o podem deixar mais insatisfeito e apresentar as devidas solugdes.

Por sua vez o departamento de reservas “precisa de informar a rece¢cdo do nimero de
quartos vendidos a cada dia, assegurando que existe sempre quartos disponiveis. Por outro lado,
a rececdo informa as reservas sempre que ha um walk-in guest™ (Nebel, 2006, p.99).

A nivel de comunicacéo, o front-office apresenta um ponto de extrema importancia no

contacto direto com 0s departamentos internos.

Como referido por Rutherford, O'fallon:

“um dos pontos positivos € o facto do staff da rece¢éo estar bem conscientes do que esta

a virtualmente a acontecer, em todos 0s niveis na estrutura organizacional do hotel, fun-
cionando como um cubo ou o ponto central de pressdo. Um dos aspetos negativos, € o
facto do front-office servir como um para-raios de reclamacdes dos clientes que estéo
dentro do hotel. Lidar com reclamagfes pode ser uma das tarefas mais dificeis para a
rececdo dada a sua frequéncia e algumas vezes, a intensidade de reclamacdes e expecta-
tivas por parte dos clientes.” (2007,p.122)

A sua organizacéo e capacidade de resposta, permite delinear que rumo podemos seguir
na reserva de cada cliente. No entanto, auxilia-se nos departamentos internos para a resolucéao
das mais diversas situaces. Sendo o processo de transmissdo de informacgédo, o ponto mais

importante na tomada de decisoes.
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Através da sinergia entre ambos os departamentos, cria-se a possibilidade de haver sem-
pre quartos disponiveis para os nossos clientes. Tentar fidelizar o cliente e aumentar o seu grau
de satisfacdo, faz parte de outro dos pontos essenciais num rececionista.

Na figura 7, podemos observar como é efetuado o processo de comunica¢do numa re-

cecgéo e os departamentos internos, com base no estudo efetuado por (Bardi, 1996, p.125-127):

Figura 7 - Comunicacéo interdepartamental — Rececéo.

Fonte: Adaptado do artigo de (Bardi,1996, p.125).

Analisando o quadro mencionado, podemos observar o processo comunicacional efe-
tuado com os restantes departamentos.

Comparativamente ao departamento de marketing e vendas, o processo de comunicagado
situa-se especialmente na transmissdo de informacg&o do historico do guest.

Caso o cliente seja repeater, podera comtemplar uma diminuicdo do preco da sua estadia
ou de servicos adicionais no hotel. Por vezes, pode ser oferecido pequenas surpresas, na con-
quista do seu bem-estar.

Entre o housekeeping e a rececdo, é primordial existir uma comunicagéo direta entre 0s
dois departamentos, em que o tempo é crucial. Preparagdo dos pedidos VIP e constante contacto
sobre o status dos quartos revela por vezes, um trabalho de equipa de louvar. Conseguir ter com
sucesso 0s quartos limpos e especialmente a clientes que efetuam o early check-in, revela uma
especial atencdo e profissionalismo.

Clientes que tenham algum tipo de intolerancia ou necessitam de um certo cuidado ali-
mentar, deve ser imediatamente reportado e tomado nota por parte do restaurante.

Informar o cliente sobre os alimentos que pode consumir sem comprometer a sua saude,

revela seguranca e bem-estar, no cuidado e atencéo por parte do departamento de comidas e
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bebidas. No dia-a-dia de um hotel, informar se a reserva possui conta para extras possibilita o
pagamento de todos os produtos consumidos, no final da estadia.

No caso concreto do hotel Jupiter, no departamento de reservas também pela organiza-
cdo de eventos assume como tarefa a preparacdo do saldo para os eventos que irdo decorrer.
Por vezes, essa mesma organizacdo é efetuada pela rececdo estruturando e confirmando se todos
0s aspetos que o cliente necessita estdo de acordo, com as suas necessidades.

Respeitando a sua faturagéo, ao ser informado sobre o0 método de pagamento do evento
(transferéncia bancaria ou pagamento direto), evita simples situa¢fes que podem tornar-se em-
baragosas.

A nivel financeiro, maioritariamente o processo de comunicacdo surge entre o night
auditor e o departamento em questdo. Pagamentos pendentes, transferéncias bancarias assenta
em aspetos contratuais comerciais que respeitam um prazo de pagamento conforme a data esti-
pulada.

Especialmente na época alta, devido ao elevado uso do quarto, 0 mesmo pode apresentar
problemas que necessitam de ser comunicados & manutencao. Por norma a transmissdo da men-
sagem, passa por uma comunicagdo direta ou por programas internos que reportam reparacoes
a efetuar. Bloquear o quarto para venda e proceder rapidamente a sua reparacgdo, parte da orga-
nizacdo e de uma corrida contra o tempo, para que o quarto esteja funcional.

Ao sentir seguranca no local onde vai pernoitar, compromete uma mais valia em termos
de qualidade, conforto e seguranca. Situacdes indesejaveis que podem ocorrer no hotel devem
de ser imediatamente sinalizadas, respeitando todo o tipo de seguranca com os clientes in-
house.

Por fim, o departamento de recursos humanos respeita uma comunicacdo mais interna.
Problemas internos ou entre equipa sdo analisados e solucionados evitando situacdes de insa-
tisfacdo dos colaboradores.

Ser chefe de rececdo envolve uma pressdo que poderd comprometer toda a equipa de
front-office. Ser assertivo, multi-tasking e coordenar a equipa para o melhor caminho, permite
uma cooperacdo e trabalho de equipa que podera apresentar dificuldades no departamento, fator
de extrema importancia no processo de ter uma boa equipa.

No estudo desenvolvido por Bardi (1996, p.125), um chefe de rececdo deve apresentar
um conjunto de tarefas operacionais que se aglomeram, acabando por ser executadas pela rece-
cdo. Deste modo, as tarefas designadas pelo chefe de rececdo, séo as seguintes mencionadas
abaixo:

e Analise dos relatorios do night auditor no que diz respeito a sua faturacéo;
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e Analise das chegadas do dia;

e Comunicar informac@es adicionais referentes as chegadas do dia a sua equipa;

e Atribuicdo de quartos e inventario em falta;

e Comunicacdes internas entre departamentos;

e Resolugédo de problemas ou reclamacoes;

e Preparacdo do orcamento com o diretor geral,

e Estipulaco das tarefas diarias da recegéo;

¢ Reunides departamentais sobre a venda de quartos;

e Assisténcia no check-in, check-out, confirmacao e atualizacdo do sistema de reservas;
e Entrevistar novos colaboradores para a rece¢éo;

e Averiguar se 0 equipamento da rececdo esta operacional;

Em suma, podemos referir a rece¢do como o “coragdo” de uma unidade hoteleira e o
ponto de comunicacdo mais importante entre cliente-hotel. Torna-se o ponto de viragem na

qualidade e satisfacdo da estadia de cada cliente que pernoita no estabelecimento.

1.4.3 Housekeeping

No ramo hoteleiro, o housekeeping possui um papel muito importante tanto na qualidade
de limpeza dos quartos como na satisfacdo e bem-estar do cliente que utiliza algum produto ou
servico no hotel de forma confortavel.

Para Roberts (2016), “o departamento de housekeeping possui o orgulho de manter o
hotel limpo e confortavel, de modo a criar um “Home away from home”. Compete ao departa-
mento fornecer aos seus consumidores acomodaces limpas, atrativas, confortaveis e uma en-
volvente de boas-vindas que oferece valor por dinheiro. Mais nenhum setor envia uma mensa-
gem mais forte que a operagdo de limpeza e hospitalidade.”

Assim sendo, o departamento de limpeza obedece a um controlo rigoroso de qualidade
e higienizagédo do espaco. A sua a qualidade foca num conjunto de operacdes efetuadas no pro-
cesso de limpeza de estabelecimentos. Ao assegurar a limpeza, oferecendo qualidade e bem-
estar durante a estadia do cliente.

Deste modo, a pratica dos “5s esta dentro dos primeiros passos fundamentais implemen-
tados por estabelecimentos, no caminho da implementacéo de Gestdo Total de Qualidade e na

melhoria operacional. 5S é um processo designado para a organizacdo do espaco de trabalho,
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manter uma limpeza eficiente cumprimento as condigdes standard” (Ennin, Obi, RamfuiL,
Ghizzoni, Menon, 2012 p.7).

A teoria dos 5’s permite respeitar cinco aspetos importantes na organizacgao e limpeza.
Fazendo parte da atividade diaria de cada individuo, com a limpeza da sua casa ou de algum
bem, podemos associar a teoria em questdo em qualquer patamar, ligado a limpeza e higieniza-
c¢do do local.

Assim sendo, a teoria dos 5s corresponde a caracteristicas chaves que propiciem quali-

dade, bem-estar e conforto:
- Y

« Utilizacdo
. « Selecdo

Senso de Organizacgédo . Classificacio
\ J * Descarte
( » Um lugar para cada coisa, cada coisa no seu

. lugar

Senso de Arumacdo « Deixe tudo a vista

\ |« Encontre em 30 S

< ™\

« Limpeza de maneira habitual e rotineira

Senso de Limpeza
 Focado no bem-estar para as pessoas

L

- ™

 Eliminar quaisquer situacGes que propiciem

Senso de Saude riscos a saude, seja ela fisica ou mental.

.

< ™\

« Ser responsavel por seus atos

Senso de Seguranca * Adotar acOes para eliminar ou minimizar os
riscos de acidentes

L

Figura 8 - Teoria dos 5S.

Fonte: Adaptado de Luchim (2016).

Correspondente ao senso de organizacao, a utilizagdo de produtos (amenities) no interior
dos quartos muitas das vezes ja ndo tém utilidade. Compete aos colaboradores de andares, atra-
ves da limpeza de quarto repor por novos produtos e assim manter o quarto pronto para a che-
gada de novos clientes.

Atraves do senso de arrumacao, cada item tem um lugar determinado para ser colocado.
A folha de menu do restaurante, informacdes adicionais sobre o hotel, o0 comando de televiséo
ou até mesmo o telefone, s@o posicionados estrategicamente sobre o olhar do cliente para que

possam ser facilmente encontrados.
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O senso de limpeza, pretende assim manter as habitagdes limpas de acordo com as nor-
mas estabelecidas na ocupac¢do do quarto. Especialmente na época alta, devido a elevada utili-
zacdo do quarto podem surgir problemas operacionais que podem comprometer uma reserva.

Cabe ao colaborador, reportar situacdes que possam afetar e provocar a inutilizacao do
quarto. Seguindo uma estandardizacao, todas as habitacfes tém de seguir uma estrutura igual e
cumprir os padrdes de higienizagéo.

Através do senso de salde, evitar prejudicar a saude de cada cliente é um aspeto primor-
dial que é tido sempre em consideracdo. Clientes que possuem mobilidade reduzida e adaptar
segundo as necessidades séo alguns dos exemplos que podem fazer toda a diferenca.

Por fim, 0 senso de seguranca € um dos pontos mais importantes no bem-estar de cada
individuo. Reportar situacGes que podem representar perigos aos clientes in house ou gerar
conflitos, tém que ser evitados. Um dos métodos mais modernos utilizados na seguranca e bem-
estar das habitacGes é a disponibilizacdo de cartbes eletronicos dentro do hotel. Atribuido a cada
cliente, de uma maneira segura e eficaz gere uma adaptabilidade mais segura e controlada em
vez da entrega da chave tradicional.

Para Jones (1991 p.175) “o departamento de quartos ¢ usualmente uma combinagao de
dois departamentos operacionais: A rececao e o departamento de limpeza principal.”

Ao longo do dia, comunicar constantemente com a recec¢ao e organizar de que forma
poderemos moldar um dia de trabalho, pode conduzir para situacdes de pressao e stress diaria
para quem trabalha na area de housekeeping.

De forma a poder interligar o departamento de limpezas com a rece¢do torna-se neces-
sario aprofundar os restantes cargos de limpeza e a sua interligacdo com a rececao:

-

Estrutura Interna — Housekeeping
4 ‘ s
Chefe Executivo Supervisor de Governanta/e de Empregada de
Housekeepin Housekeeping Andares Andares ou de
pIng Areas comuns
L J

Figura 9 - Estrutura interna — Housekeeping.
Fonte: Adaptado do artigo de Jones (1991 pp.175-187).

No estudo efetuado por Jones (1991 pp.175-187), podemos investigar certos aspetos
gue fazem parte de um dia-a-dia no departamento de housekeeping.

Relativamente ao cargo de chefe executivo de housekeeping, a sua fungdo traduz-se

numa operacionalidade interligada a gestdo e controlo de equipa no processo de limpeza de
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quartos ou de espacos comuns, “sendo o principal responséavel por designar o departamento de
limpeza de quartos, dos clientes e das areas publicas” (Jones, 1991 p.183).

Maioritariamente a sua comunicacdo com a rece¢do foca-se num processo de troca de
quartos, confirmacdo da preparacdo de VIP’s e assisténcia em eventos que possam decorrer na
unidade hoteleira.

No que se refere a funcéo de supervisor de housekeeping, 0 mesmo € responsavel pela
coordenacao e organizacao de quartos sendo o assistente principal do chefe executivo.

Associando ambos os cargos a unidade hoteleira onde, tanto o chefe executivo como o
supervisor de housekeeping, realizavam tarefas em que a sua “responsabilidade é manter e ope-
rar servindo como ponto de comunicacdo entre a rececdo, manutencao e tomada de atencédo das
necessidades de cada hospede (...) mantendo as mudangas necessarias e reportando o status do
quarto de cada hospede durante o dia (...) ele ou ela € o principal representante comunicativo”
(Jones, 1991 p.184).

Nessa mesma vertente, a sua comunicacgdo centraliza-se entre o chefe executivo e com
o supervisor de housekeeping, recebendo informacdes sobre alteracbes de quartos e adequando-
se aos aspetos que se vao sucedendo no decorrer do seu trabalho.

Por sua vez o cargo de governanta/e de andares, define-se pela sua “responsabilidade
dos setores publicos e designacdo dos assessores no setor de limpeza. Eles fazem inspecdes,
reportam e sdo, com todo o respeito, supervisores das suas equipas a que estdo designadas. Eles
também assistem na administragdo das pessoas no qual estdo destinados.” (Jones 1991 p.185)

Por fim, as empregadas de andares ou de espagos comuns sdo parte da equipa que man-
tém a unidade limpa cumprindo os padrdes de qualidade necessarios. Nessa mesma vertente, a
sua principal fungdo foca na “limpeza regular e diaria de corredores, elevadores e pousos, es-
cadas, areas de servico, salfes de eventos, areas de venda e outros espacos publicos nas proxi-
midades dos quartos dos hdspedes™ (Jones, 1991 p.185).

A sua comunicacdo baseia-se principalmente com os restantes cargos de housekeeping,
assegurando a limpeza de quartos e dos espacos comuns sendo a equipa destacada conforme os
locais de maior necessidade.

O departamento de limpeza traduz-se assim numa comunicagéo constante ndo so a nivel
interno como a nivel externo com a rece¢do. Organizando e gerindo as necessidades da unidade
hoteleira, conforme as tarefas diarias, recorre grande parte de um bom trabalho de equipa e de

uma boa gestdo com a sua equipa e o front-desk.
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1.4.4 Food and beverage

Podemos definir o departamento como “a funcdo primaria do departamento de bebidas
e comidas é, também, providenciar comida e bebida aos clientes do hotel” (Nebel ,1991 p.79).

Assim sendo, compete ao departamento “dirigir, coordenar e controlar as atividades e
as operagdes do servico alimentar e bebidas (F&B), em estabelecimentos de restauragéo e be-
bidas integrados ou ndo em unidades hoteleiras garantindo a qualidade de servigo, a otimizacéo
dos recursos e a maximizacdo da rentabilizacdo” (ANQEP, 2017).

Sendo o ponto fulcral a producdo de comida e servico de bebidas, compete ao setor
apresentar padrdes de elevado grau de qualidade.

Primeiramente na cozinha, “esta unidade € chefiada por um chefe executivo, uma pessoa
de grande estatuto e autoridade num hotel de primeira categoria. Abaixo do chefe executivo
existe uma variedade de especialistas gastrondmicos responsaveis por diferentes aspetos na pre-
paracdo de comida” (Nebel,1991 p.79).

Neste sentido, a cozinha reflete como o ponto primordial na confecdo de comida, pos-
suindo elevados padrdes de qualidade na elaboracéo dos pratos, de uma unidade hoteleira.

Segundo Siguaw; Enz (1991 p.253), “one critical attribute of successful hotel food and
beverage outlets is their ability to appropriately respond to the changing needs of the market
while maintaining a profitable operation.”

Considerando cargo de diretor de F&B, manter uma boa coordenacéo e gestdo das tare-
fas necessarias constitui requisito para um bom funcionamento do estabelecimento. Focar na
rentabilizacdo e focar na maximizacdo de lucro, reflete numa operacionalidade que por vezes
pode tornar-se um verdadeiro desafio.

Para Provenzano (2006 p.251), “In this position, | have the responsibility of overseeing
several departments: culinary, banquets, room service, specialty and theme restaurants, and
all private bars. While an ideal day is spent on planning, more often than not | find myself in
discussion with staff or guests.”

Segundo 0 mesmo autor, ser diretor F&B envolve um conjunto de tarefas desempenha-
das diariamente na vertente operacional e na gestdo de comida e bebidas, da seguinte forma:

Em termos operacionais:

¢ Inspecionar diariamente a qualidade da comida servida e a sua disposi¢ao no layout do
restaurante;
e Meetings diarios com o staff de forma a introduzir novos métodos de trabalho e planos

associados a problemas que possam surgir;
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e Supervisionar e controlar a higienizacdo e desinfecdo do local efetuado pelo departa-
mento de Housekeeping;

e Controlar se todas as normas de seguranca e manuseio dos equipamentos estdo a ser
utilizados corretamente;

e Analisar empresas concorrentes no local e redefinir novos menus de forma a satisfazer
novas necessidades;

e Em termos de gestdo de comidas e bebidas compete ao diretor de F&B:

e Organizar e coordenar se todas as fungdes desempenhadas estéo a ser devidamente apli-
cadas pelos restantes colaboradores;

e Monitorizar e criar uma sinergia com o departamento de Marketing na maximizacao de
lucro;

e Atingir o limiar de rentabilizacdo mensal ou anual estipulado;

e Evitar conflitos sociais que possam afetar a qualidade e servico da equipa;

e Gerir em termos salariais toda a sua equipa adequando um salério justo a cada colabo-
rador.

Manter um controlo de qualidade no produto vendido e ser capaz de gerir momentos
que alteram o sistema normal do restaurante, sdo alguns dos aspetos que efetivamente fazem
parte de um dia normal no estabelecimento.

Em suma, a comunicacdo intra e interdepartamental no setor hoteleiro necessita da pro-
ximidade dos departamentos internos, rumo ao desenvolvimento operacional. Assim, “a comu-
nicacdo interna aberta é vital para manter o moral alto e os funcionarios felizes, o que ajuda a
garantir um ambiente de trabalho eficaz. Referem ainda que a comunicacdo direta face a face
de um supervisor direto para um subordinado é a mais eficaz para aumentar a confianca, satis-

facéo, lealdade e produtividade dos funcionarios” (Therkelsen e Fiebich, 2003 p.8).
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Capitulo 2 - Caracterizacdo da organizacdo acolhedora
Sendo a sua sede situada no Jupiter Algarve Hotel, 0 mesmo serve como ponto central
que liga todas as outras unidades hoteleiras adjacentes a cadeia Jupiter Hotel Group. Dispde de
trés unidades hoteleiras situadas no Algarve e uma unidade em Lisboa:
e Jupiter Algarve Hotel **** (Situado na Praia da Rocha)
e Jupiter Marina Hotel ****(Situado em Portimé&o)
e Jupiter Albufeira Hotel *****(Situado em Albufeira)
e Jupiter Lisboa Hotel **** (Situado em Lisboa)
O Jupiter Algarve Hotel, tornou-se um icone historico que acompanha a cidade de Por-
timdo desde os seus primordios. Contruido em 1968 e renovado em 2015, apresenta nos dias
correntes uma tematica ligada ao mar, em que as profundidades do oceano corresponde aos

pisos mais baixos e a superficie do oceano aos pisos mais altos.

Figura 10 - Jupiter Algarve Hotel.

Fonte: (https://www.jupiteralgarvehotel.com)

A sua missdo e visdo, é caracterizada pelo bem-estar de todos e na industria do turismo,

criar valor e ser diferente do expectavel, assim considera-se as seguintes afirmacdes:

2.1 Missao
“Fazer felicidade com consisténcia e sustentabilidade na industria do turismo, criando va-

lor e marcando a diferencga pelo amor, conhecimento e dedicago.”
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2.2 Visdo

“A sua visdo passa por ser uma cadeia que procura criar valor e marcar a diferenca pelo
amor, conhecimento e a dedicacdo com que se entrega diariamente e fazer a felicidade dos
nossos colaboradores, hdspedes e comunidade. Pretende proporcionar a todos os colabora-
dores elevados padrdes de qualidade do servico que possibilitem aos clientes experiéncias con-
sistentes com as suas expectativas. Fazer a felicidade de todos aqueles que nos visitam, criar o

desejo de regresso e da recomendacdo sentida com base na experiéncia vivida connosco.

2.3  Caracteristicas dos Quartos
Composto por 8 andares, o0 mesmo disponibiliza um total de 183 quartos para 0s seus
hospedes. Os seus guartos focam-se numa oferta variada a disposicao do cliente, sob os seguin-
tes parametros:
e Suite Familiar com um quarto (3) — 42 m2:
Quarto de maior dimensdo. A seguinte tipologia possui um quarto individual, onde a
sua cama pode ser convertivel numa casa de casal ou individual. Possui também uma
sala de estar individual com sofa-cama, televisdo, maquina de café, cofre eletronico e
uma casa de banho ampla para toda a familia. Esta tipologia de quarto abrange familias
mais numerosas, tendo a capacidade maxima de 2 PAX e 3 CHD ou de 3 PAX e 1 CHD

e Junior Vista Mar — Piso Alto & SPA (2) — 39 m%

Quartos amplos com varanda, indicados para familias que pretendam usufruir de uma
vista para 0 Mar. Sendo uma tipologia sem divisdes proprias é, constituida por uma
cama casal ou individual, sofa-cama, maquina de café e cofre mediante pagamento.
Possui uma varanda ampla com uma mesa e duas cadeiras. Na tipologia descrita, esta
complementado um Voucher de SPA (opcional) que possibilita o0 aceso a um circuito de
SPA que pode ser utilizado uma vez por dia, todos os dias durante a estadia do hospede.
A sua ocupacdo varia entre 3 PAX ou 2 PAX e 2 CHD.

e Quarto Deluxe Vista Mar — Piso Alto & SPA (2) — 29 mz
Tipologia localizada nos pisos mais altos (7° ou 8° andar). Complementa com cama de
casal convertivel em cama de solteiro, maquina de café, ar-condicionado, chaleira, mini-

bar e voucher de SPA. Apropriado para duas PAX.
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2.4

Quartos Premium com Vista Mar Frontal — 28 m2:

Pode comportar uma cama extra, havendo a possibilidade de hospedar uma
terceira pessoa (CHD), no mesmo quarto. Quartos que possuem um preco mais
equilibrado com varanda e as mesmas condi¢fes associadas a tipologia Deluxe

(excecdo da maqguina do café).

Quarto Superior com Vista Mar Lateral - 28 m2.

Quartos localizados ap6s 0 1° piso do hotel. Da sua varanda é possivel ver dois tipos
de vista, mar e arade pelo qual podemos avistar toda a zona de Ferragudo, Portimao
e Praia da Rocha. Sendo uma tipologia apropriada para 2 PAX é possivel contemplar

uma cama extra. Quartos com as mesmas condicdes que o quarto Premium.

Quarto Standard ou Twin — 19 m2:

Tipologia Standard, sem varanda comporta as mesmas especificagdes que os quartos
anteriormente descritos (excecdo da maquina do café e voucher de SPA). Os quartos
Standard, apresenta uma tipologia basica de pre¢co mais baixo que pode abranger o
mesmo numero de PAX, sendo necessario colocar uma cama extra. Possui sua vista,

possui vista cidade ou para a zona interior do hotel.

Quarto Familiar Standard — 28 m2:

HabitacGes apropriadas para familias que procurem um preco mais baixo. Quartos lo-
calizados no primeiro andar, sem varanda. Possui uma cama convertivel e um soféa-
cama. Para além de todos os objetos descritos nos quartos acima, possui ainda duas

televisoes.

Caracteristicas das salas de conferéncias

A unidade hoteleira Jupiter Algarve Hotel, possui quatro salas de conferéncias adapta-

veis, capazes de abranger e receber diversos eventos, que por sua vez, atraves da organizacéo e

comunicagdo dos departamentos internos, respeitam uma capacidade Unica de delimitar e cor-

responder, aos desejos e necessidades dos seus consumidores:
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Tabela 2 - Salas de Conferéncias

Fonte: (https://www.jupiteralgarvehotel.com)

ALOE 0 21 16 12 10 - - 8
AMENDOEIRA 0 56 30 24 16 32 - 12
LARANJEIRA 0 103 72 48 36 64 - -
MEDRONHEIRO 0 300 171 99 58 250 305 -

Comecando pela Sala Aloé, a mesma possui uma area de 21 m2, onde devido as suas
propor¢des mais pequenas € possivel intercalar em trés estruturas. Sendo maioritariamente uti-
lizado para reunides diarias da chefia, a mesma serve ocasionalmente para armazenamento de
material para auxiliar, as outras salas.

A Sala Amendoeira, apresenta uma area de 56 m2, sendo a terceira maior sala do hotel.
Serve maioritariamente, para eventos empresarias como formacdes, reunides de trabalho. A sua

disposicao varia de acordo com o pedido do cliente.

Figura 11 - Sala Amendoeira.
Fonte: (https://www.jupiteralgarvehotel.com).

No que diz respeito a Sala Laranjeira, a sua dimensdo de 103 m2, estabelece uma area
capaz de ndo so obter formagdes e eventos comerciais, como também permite que seja utilizada
para almogos e jantares festivos como festas de aniversario. Pode também ser utlizada para
jantares de Natal ou para passagem de Ano. Por vezes, a sua utilizacdo é auxiliada com a Sala
Amendoeira, servido a mesma de reserva para fornecimento de comida ou outros métodos para

a Sala Amendoeira.
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Figura 12 - Sala Laranjeira.

Fonte: (https://www.jupiteralgarvehotel.com).

Por fim a Sala Medronheiro, compreendida com uma &rea de 300 m2 ¢ utilizada para
grandes eventos comerciais ou para banquetes, com um elevado nimero de pessoas. A sua
disposicdo, cabe por parte do cliente e a montagem da sala é efetuada de acordo com as suas

necessidades.

Figura 13 - Sala Medronheiro.

Fonte: (https://www.jupiteralgarvehotel.com).

A montagem das salas é efetuada pelos bagageiros, respeitando todos as caracteristicas
de acordo com a estrutura estabelecida, as salas mencionadas necessitam de estar devidamente
montadas, sinalizadas e prontas de acordo com a hora combinada.

Relativamente a estruturacdo dos eventos, cabe ao departamento de Reservas proceder
a sua reserva e aos seus processos de orcamentagdo. Apds estabelecido o compromisso perante
ambas as entidades, é efetuado uma reunido com os restantes departamentos internos, de modo
a estabelecer e estruturar tudo o que € preciso até a chegada do evento.
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Capitulo 3 - Caracterizacao do local de estagio, atividades tarefas desenvol-

vidas

3.1 Estagio Reservas

O estégio iniciou-se no dia 13 Dezembro, sendo coordenado pela chefe de reservas,

Doutora Ana Baiona. Deste modo, a sua organizacdo encontra-se compreendida pela seguinte

estrutura (devido a protecdo de dados, sera apenas mencionado 0s gabinetes pertences e ndo o

nome dos colaboradores que exercem o trabalho em quest&o):

Colaborador 1 - Jupiter Lisboa;

Colaborador 2 — Jupiter Algarve Hotel/ Eventos/ Grupos Algarve;

Colaborador 3 — Jupiter Albufeira / Grupos Lisboa ou Algarve;

Colaborador 4 — Jupiter Marina;

Colaborador 5 — Pré-Autorizacdo em todas as unidades hoteleiras;

Colaborador 6 - Organizagdo de eventos nas salas de conferéncia/ auxilio na negociacéo
com grupos que pernoitam no Jupiter Algarve Hotel;

Sendo o sistema operacional utilizado pelo hotel o InovGuest, 0 mesmo esta programado

para todas as unidades pertencentes ao grupo. As suas reservas, interligadas com os channel

manager, podem ser introduzidas no sistema de forma automatica ou manualmente. O cliente

também podera optar, por reservar diretamente com o hotel.

Ao comunicar diretamente com o departamento, sera solicitado o email para que a con-

firmacdo de reserva seja enviada em formato digital, salvaguardando tanto o cliente como o

hotel.

Referente ao seu método de pagamento o cliente podera optar por pagar a totalidade da

sua estadia, ou por sua vez, efetuar o pagamento da primeira noite. Essa mesma cobranca, pode

estar dentro das seguintes preferéncias:

Pagamento por transferéncia bancaria;

Pagamento no ato do check-in (mediante apresentacdo de cartdo de credito no ato da
reserva);

Pagamento via online (exemplo via Booking ou Hotelbeds, sendo recebido no hotel em
foram de um cartdo de crédito criado automaticamente pela empresa, pelo qual reser-
vou);

Por norma, reservas de agentes caem automaticamente no sistema, sendo enviado uma

fatura de crédito a ser paga mais tarde, apds a estadia do cliente.
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3.1.1 Atividades tarefas/desenvolvidas
Durante o estégio, o principal foco foi efetuar as tarefas adjacentes ao colaborador 2 e
5. No caso do Colaborador 2, foi elaborado um conjunto de tarefas operacionais sendo desem-

penhadas as seguintes funcoes:

ra F ™ r i
Substitui¢do de Inserir codigo
faturas e emisséo referente a ec?i?jsgsogtgoclj(?n
de notas de crédito reservas especiais P g
r- R e ™ r- ™

q Confirmacéao de
Criar Reserva de e e Reservas

uma sala para e e telefonicas ou

eventos | mensagens email

e N

f - ~
Confirmagéo de Gestao de codigos

et e e S.valentim,
agéncia
o s
Criacgdo de

Confirmacdo de
transferéncias
bancarias

Masterfolio para
grupos no sistema
operacional

Figura 14 - Tarefas desempenhadas (Colaborador 2).

Fonte: Elaboragdo propria.

Numa primeira instancia, faturas ja emitidas tinham que ser alteradas devido a cancela-
mentos posteriores ou pedidos de alteracdo de reserva (tipologia superior, alteracdo do nimero
de PAX ou mudancas de datas).

De forma a alterar a reserva, seria necessario comunicar a contabilidade a situacao e
aguardar pela sua confirmacgdo. Apds a sua aprovacao, poderiamos alterar a FT e assim proce-
der a emissdo da NC.

Relativamente aos eventos das salas de conferéncias, 0 mesmo continha um processo
detalhado de or¢gamentacdo (variava conforme os produtos a consumir, a necessidade de outros
servicos e material para a realizacdo do evento). Devido a dificuldade envolvente na organiza-
cao de eventos, ndo foi possivel realizar a elaboracdo do mesmo. As tarefas desempenhadas
focaram-se essencialmente na colocacdo de toda a informacéo no sistema operacional e por
sua vez, confirmar se todos os detalhes estavam de acordo com o estabelecido.

De forma a existir uma melhor compreensao entre todos os departamentos internos, o
departamento de reservas elabora um conjunto de codigos especiais, especialmente em épocas

festivas. Assim, qualquer elemento que implique a reserva direta de um cliente adjacente ao
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evento, a rececdo pode criar uma conta externa com os cédigos fornecidos, registando automa-
ticamente toda a informacdo e pagamento do mesmo.

Apesar da maioria das reservas entrar automaticamente no InovGuest assim como todos
0S requisitos especiais das reservas de agéncia ou online, todos os dias tinham de ser confir-
mados os detalhes das reservas e os codigos informaticos.

Ao planear a futura chegada de grupos ao hotel, o departamento de reservas utilizava
um Master Folio. Essa funcionalidade, permitia colocar todas as reservas de grupo de forna
homogénea (todos os quartos de igual tipologia sob as mesmas condi¢fes de orcamentagédo
agregados num sé). Mais tarde é solicitado ao representante do grupo, uma lista com o nome
dos hospedes e todos os pedidos especiais.

De manh@, apos a chegada do colaborador representante do Jupiter Algarve Hotel, exis-
tia a obrigacdo de confirmar se alguma transferéncia ja tinha sido recebida. Apos o recebi-
mento, o cliente seria notificado e assim confirmada a sua reserva.

Durante o decorrer do trabalho nas reservas, diversas chamadas e emails eram recebidos
sistematicamente. Os emails recebidos, continham situac6es diversas sobre todas as unidades,
seja por problemas de pagamento, reservas, alteracdes, grupos, contratos comerciais ou opini-
0Oes de estadia ou realizacao de eventos.

Devido a pressdo continua no trabalho, aglomerava-se uma grande quantidade de emails
que teriam de ser sistematicamente respondidos.

Como referido anteriormente, o cliente tem a sua disposi¢cdo um conjunto de opcdes de
pagamento que pode efetuar, antes ou no momento da sua chegada. Quando envolve situagdes
de cartdes ndo autorizados, é enviado um email ao cliente, tendo um prazo méaximo de dois
dias para proceder a alteracdo dos dados fornecidos. Caso a situacdo nao seja atualizada, a
reserva é cancelada, sendo enviado um email com a informacéo do cancelamento.

Relativamente ao colaborador 5, as tarefas desempenhadas por mim foram as seguintes:

Pré-autorizagdes Cancelamentos e
nas unidades Emissdo de Faturas No-Show das
hoteleiras estadias

Figura 15 - Tarefas desempenhadas (Colaborador 5).

Fonte: Elaboragédo propria.
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A sua principal fungdo é averiguar diariamente as novas reservas que entram no sistema
e proceder a validacdo do cartdo de crédito.

Deste modo, a pré-autorizacdo asseguraria que caso a reserva fosse cancelada (fora do
periodo gratuito de cancelamento), a mesma poderia ser cobrada através do cartdo de crédito
fornecido.

Nenhum pagamento, seria efetivamente feito (o valor total ou o restante montante teria
de ser pago na rece¢do), sendo a pré-autorizacéo o valor da primeira noite que fica cativo, na
conta do cliente. Esse montante seria desblogueado num prazo maximo de 7 dias Uteis.

No caso da Booking, as politicas da reserva tanto poderia implicar o pagamento anteci-
pado da totalidade da reserva. Caso fosse uma reserva com diversos quartos pertencentes ao
mesmo cliente, seria enviado a informacéo sobre a cobranga da primeira noite de todos os quar-
tos ou do valor total, assegurando assim a sua reserva e procedendo a faturacdo da mesma.

Por Gltimo, uma das tarefas desempenhadas centrou-se na consulta de todos os cancela-

mentos e no-show que foram registados no dia anterior.

3.1.2 Barreiras a comunicacao

Sendo um departamento com uma estrutura e organizagdo solida, apenas foi notado al-
guns elementos que merecem grande destaque referente a sua comunicacao.

Apesar de ndo existir um problema notdrio nessa mesma situacdo, os problemas regis-

tados foram os seguintes:

Grande
dependéncia de
outros setores sob o
departamento de
reservas

Dificuldade em
Falta de responder
colaboradores eficazmente a todas
as situacgdes futuras

Pressdo exercida no
departamento

Figura 16 - Barreiras comunicacionais no departamento de reservas.

Fonte: Elaboragdo propria.

Né&o existindo um departamento de organizacdo de eventos ou de grupos, cabe ao de-
partamento de reservas proceder a organizacdo do mesmo. Sendo um trabalho com bastante
pressdo, por vezes ndo é possivel responder a todos os pedidos devido a falta de colaboradores.
Deste modo, face as situacOes adversas, outros departamentos acabariam por alterar alguns as-
petos vigentes na ordem de servi¢o (documento criado com toda a informacéo do evento, esti-

pulado entre o departamento de reservas e o cliente).
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Planificagbes outrora estabelecidas, acabariam por agregar elementos diferentes do
combinado (sem o consentimento do departamento de reservas), envolvendo dificuldades du-
rante o evento.

Por sua vez, 0 mesmo aplicar-se-ia as estadias inseridas no sistema. Com a chegada dos
clientes para efetuar o check-in, acontecia haver reservas com escassez de informagéo. Falta de
alguns pedidos que ndo foram inseridos no sistema, reservas canceladas, pagamentos pendentes
ou reservas que tinham a tipologia de quarto alterada. Nessas situacfes, a rececao sem ter co-
nhecimento do sucedido teria de consultar a chefia ou o departamento de reservas, para tentar

resolver a situagéo.

3.2 Estagio/Trabalho Rececéo

Sendo o departamento no qual incidi a maior parte do meu trabalho, o mesmo foi chefi-
ado por Ricardo Martins. A sua estrutura compete em quatro turnos distintos, o turno da manha,
da tarde, intermédio e noite.

Em época alta, o trabalho é efetuado sob alta pressdo em que competéncias como flexi-
bilidade, multi-tasking e dar prioridade a tarefas a ser efetuadas sdo postas a prova.

Tendo um email préprio, temos de dar resposta a todos os emails recebidos ou caso, o
mesmo ndo possa ser respondido pelo departamento serd reencaminhado para o setor correto.
Todos os dias, efetuamos um briefing diario sobre a situacdo atual do hotel. Chegadas de gru-
pos, eventos a decorrer e problemas de quartos, sdo alguns pontos que enquanto equipa tenta-
mos organizar ou solucionar.

Quanto ao check-in € pedido a identificacdo de todos os hdspedes a ocupar o quarto,
atualizando a ficha de reserva com todos os detalhes de cada cliente. Apos efetuar o cliente dar
entrada, confirmamos se existe algum pagamento a efetuar e entregamos a chave do quarto
juntamente com toda a informagcé&o relativa ao hotel e seus servigos. Por ultimo, perguntamos
se 0 hospede pretende abrir crédito para o quarto, sendo solicitado os dados do cartdo de credito
para o efeito.

No check-out, o cliente desloca-se até a rece¢do informando sobre a sua saida. Confir-
mamos se existe algum pagamento pendente e damos saida do quarto.

Ainda sobre 0 pagamento o cliente tem a opc¢ao de pagar no comeco ou ao fim da estadia.
Caso 0 pagamento seja efetuado no check-out é solicitado um cartdo de crédito e efetuado uma
pré-autorizagdo do montante total da estadia. Quanto ao consumo durante a estadia, caso seja
aberto o crédito ao quarto, apenas sera necessario entregar o cartdo do quarto e assinar o recibo

do consumao.
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3.2.1 Atividades/tarefas desenvolvidas

Quanto as tarefas desempenhadas, exercia fungdes no turno da manhd e tarde no hotel,

sendo as seguintes listadas abaixo:

Confirmar se
houve emails por
responder

Impressdo das
chegadas do dia

f Entregar 0
informacéo
referente a

clientes HB no

Confirmar
situacdes de
quartos por

resolver

Verificar salas de 1
conferéncia a

ocupar e proceder

a sua organizagédo ‘

Figura 17 - Tarefas desempenhadas no turno da manha.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quanto o turno da tarde:

Responder a novos
emails do dia

Proceder aos
restantes check-ins

Entregar folha de
refei¢des dos
clientes em regime

Tomar nota do
preco da diéria

FB
Picagem das _
chegadas do dia bSIOIucmoOrl]ar
seguinte problemas adversos

Figura 18 - Tarefas desempenhadas no turno da tarde.

Fonte: Elaboracéo propria.
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Em suma, a rececdo torna-se o ponto de conexado de todos os restantes departamentos,
auxiliando em qualquer situacdo que ocorra. O seu foco principal é efetuar os check-in e check-

outs do cliente e gerir situacGes de quartos, que podem comprometer a estadia do cliente.

3.2.2  Barreiras a comunicacéo

Sendo um departamento que espera o inesperado, a sua comunicagéo varia conforme a
situacdo, a que estd presente. Sendo uma comunicagdo extremamente instavel, tem de haver
uma sinergia entre toda a equipa em manter o contacto constante com os restantes departamen-
tos, sobre situagcdes que possam acontecer.

Assim sendo, as barreiras a comunicacdo detetadas foram as seguintes:

Inexperiéncia
da equipa face Sinergia entre
a situacoes departamentos
mais internos
desafiantes

Individualismo | Alteragdes de | | Alta presséo no
de equipa quartos setor

Figura 19 - Barreiras comunicacionais no departamento de rececéo.

Fonte: Elaboragdo propria.

Sendo uma equipa fixa, novos colaboradores sentem uma maior fragilidade face as si-
tuacOes que vao sucedendo. Nos momentos de maior pressdo, nao é possivel acompanhar todo
0 processo do novo colaborador, o que por si implica em barreiras comunicac6es que fragilizam
toda a equipa.

Devido a alta dependéncia dos departamentos externos em colocar a rececdo sobre qual-
quer obstaculo, surge situacdes onde ndo é possivel solucionar o problema, sendo 0 mesmo,
correspondente a outro departamento.

Mesmo sendo uma equipa extremamente profissional, numa situacdo que afete o pro-
prio, a equipa torna-se individualista. Assim sendo, o colaborador tem de ser capaz de conseguir
resolver uma situagdo menos desejada, sem 0 apoio necessario para a resolu¢cdo do mesmo.

Aqui, cria-se uma barreira a comunicacgéo pela falta de auxilio, na emergéncia do problema.

3.3 Estagio Housekeeping
Tendo iniciado o estagio a dia 24 de janeiro, 0 mesmo foi chefiado por Manuela Frazéo.
Respeitando a sua estrutura organizacional, temos o cargo de governanta geral e de supervisora

de andares.
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A nivel de higienizacgdo, o departamento de housekeeping possui uma equipa de limpeza
de andares (duas pessoas por andar) que compete a limpeza de quartos, reposi¢ao de minibar e
de amenities e uma equipa de limpeza de areas publicas.

Na seccdo de lavandaria, possui um colaborador que controla a seccdo. Exerce fungdes
como a organizag&o dos cestos de roupa e gestdo de todo o inventario necessario a ser enviado
para uma empresa externa de lavandaria.

Esse mesmo setor é auxiliado em situagdes mais complicadas, pela governanta geral ou
pelos Supervisores de Andares. Por outro lado, cada elemento da limpeza de andares tem de
colocar toda a roupa que necessita de ser lavada, nos locais apropriados, facilitando o trabalho
do colaborador pertence a lavandaria.

Durante a manh4, a governanta geral prepara todos os procedimentos necessarios para
o dia. E entregue uma folha a cada empregada de andares, com a informac&o das saidas e en-
tradas do dia e as diarias a serem feitas.

Deste modo, consegue priorizar 0s quartos que deram saida e proceder logo a sua lim-
peza e preparando para a nova chegada. Apos a limpeza, o colaborador insere um cddigo no
telefone. O sistema automaticamente deteta o codigo inserido e altera o estado para Limpo (L).

Com a alteracédo do estado do quarto, os Supervisores de Andares deslocam-se ao local
inspecionando todos os elementos primordiais. Finalizando a inspe¢do € inserido novamente
outro cddigo, alterando o quarto para inspecionado (1).

Referente ao cargo da Supervisor(a), ap6s dar entrada ao servico € entregue uma folha
com todas as informacdes relativas aos quartos que faltam sair e que vao dar entrada.

Quando procedem a inspecdo do quarto é tido em conta as seguintes caracteristicas:
Quarto:

e Confirmar se a limpeza foi feita debaixo da cama;

e Verificar se o roupeiro ou se 0s moveis estdo limpos e vazios;

e Confirmar reposicao de minibar e se contém produtos fora do prazo de validade;

e Ver se o cofre tem algum artigo esquecido;

e Posicdo dos amenities e toalhas de acordo com o numero de PAX;

e Posigdo de objetos de facil acesso a vista do cliente (comando, telefone, folheto de bar,
boletins informativos);

e Confirmar se requisitos dos clientes foram efetivamente concluidos;

e Preparar VIP (caso seja requisitado);

e Reposicédo dos artigos da chaleira;
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Casa de banho:
e Caixote do lixo vazio;
e Sanita limpa e desinfetada;
e Limpeza de duche;
Por sua vez, caso seja encontrado algum artigo esquecido sera devidamente reportado a
governanta geral, informando a rececéo.
Finalizando a limpeza de todas as saidas e registando a entrada de todos os quartos (pe-

riodo da manha), procede-se a limpeza diaria dos quartos in-house.

3.3.1 Atividades/tarefas desenvolvidas

No departamento em questdo, desempenhei fungfes na Otica operacional acompa-
nhando o dia-a-dia da governanta geral. Por sua vez, assumi o cargo de supervisores de andares.
Assim, tive a possibilidade de analisar todos os aspetos que comprometiam o setor e auxiliar
na inspec¢do de quartos, na época alta.

Nesse mesmo aspeto, as tarefas desempenhadas durante o estagio de housekeeping sao

as seguintes:

Gestao Gestdo de Gestdo de Auxilio na
Operacional Inventério Horérios Lavandaria
Informar x .
departamentos O (f_\gsma!a[j Inspecdo de
externos sobre a I rt;ovog pe dl 0S vIndos Quartos
roupa pronta colaboradores a rececdo

Preparacao de
Vip's no dia de
Sao Valentim

Figura 20 - Tarefas desempenhadas no housekeeping.

Fonte: Elaboragdo propria.

Referente ao acompanhamento das tarefas associadas ao de um governante geral, reali-
zei os procedimentos internos operacionais na atividade. Ap6s cada funcionario da limpeza de
quartos entregar a sua folha devidamente preenchida, poderiamos ter uma percecao da roupa
enviada para a lavandaria. Todos os dias, teriamos de aceder a um documento Excel e assinalar
todos os artigos enviados. Apos o término do documento, 0 mesmo seria enviado para a admi-

nistragdo para gestéo de controlo.
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Sobre esse mesmo tdpico, tive a possibilidade de atualizar e aperfeicoar o documento
colocando novas formatagdes automaticas na contagem de artigos e alteragdo de valores por
artigo.

Por outro lado, uma vez a cada semana era efetuado a reposicdo de stock no departa-
mento. Seria assinalado todos os artigos necessarios para os proximos dias, enviado para o
Economato e recolados no devido local.

Mais tarde, foi possivel tomar nota de pedidos de alteracdo de horario e comunicar di-
retamente com a governanta geral. Ap0s a sua aprovacdo, acedia a um documento onde proce-
dia a alteracdo do mesmo. No documento em questdo, tive também a possibilidade de mudar a
sua formatacdo para algo mais simples.

Quanto a lavandaria, auxiliei no processo de organizacao da roupa, comuniquei aos ou-
tros departamentos sobre 0s artigos prontos a ser levantados.

Ap6s desempenhar corretamente todas as funcbes destacadas, comecei a exercer fun-
¢cBes como governante de andares. Inspecdo de quartos, auxiliar os funcionarios de andares e
comunicar novos pedidos efetuados pela rececdo, foram tarefas desempenhadas no cargo de
supervisor.

Ao finalizar um més no cargo, tive a possibilidade de formar novos colaboradores, en-
sinando todos os conhecimentos referentes aos quartos bem como a parte operacional.

Por fim, acompanhei e auxiliei na preparagdo de Vip’s no dia de Sao Valentim. Sendo
efetuado apenas pela governanta geral ou supervisor de andares, 0s quartos teriam de ter uma
decoracdo homogénea. Recortamos e colocdmos diferentes formatos de coragdes com pétalas
de rosa, enchemos baldes alusivos a festividade e pedimos a colocacdo de um VIP Romantico

em todos os quartos (fruta, champanhe e bombons).

3.3.2 Barreiras a comunicagéo

O departamento de housekeeping apresenta sem divida, uma organizacdo exemplar e
uma comunicacao excelente. A formagdo de novos colaboradores e a sua comunicagao Sao
transmitidas, da maneira mais correta. Refiro assim, que os ensinamentos na ética da comuni-
cacdo foram devidamente ensinados.

Destacaria em termos de barreiras comunicacionais, as seguintes caracteristicas:

Alteracéo de pedidos
especiais dos quartos
atribuidos

Sinergia entre rececéo e
housekeeping

Figura 21 — Barreiras comunicacionais no departamento de housekeeping.

Fonte: Elaboragdo propria.
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Considerando haver uma grande pressao da rececdo na limpeza de quartos, a comunica-
¢ao torna-se excessiva em alguns momentos o que contrapde uma maior pressao no setor de
limpezas. Mudancas de quartos, pedidos adicionais de clientes e situacdes adversas, suscita
barreiras de comunicacdo que por vezes dificulta o trabalho do departamento. Com o atraso nos

quartos, o cliente ficara sob mais stress e gera reclamacdes que podem ser evitadas.

3.4 Estagio F&B

O estégio teve inicio a dia 15 de dezembro, sendo 0 mesmo orientado por trés pessoas,
Antonio Coelho (diretor de F&B), Francisco Guerreiro (supervisor de F&B) e Pedro Benedito
(chefe de sala).

O backoffice subdivide-se em dois gabinetes pertencentes a ambos. E efetuado o pro-
cessamento de dados como, a gestdo de equipa, 0 processamento e alteracdo de menus do dia e
local de entrevistas, pertencentes aos funcionarios que irdo trabalhar futuramente, no restau-
rante.

Relativamente a cozinha, a sua organizacao dispGe de trés locais de confecdo de comida.
Pode-se encontrar a zona onde € confecionada a comida para os clientes e o staff do hotel, a
copa e azonade pastelaria. Dentro desse mesmo espaco, encontram-se as suas arcas frigorificas
e o local de preparacdo de peixes ou carnes, que necessitam de ser preparadas para a sua con-
fecdo.

Por sua vez, o restaurante dispde de quatro bancadas, onde coloca-se a comida. Possui
um local de show cooking, um bar, a zona de caixa. O saldo é estruturado em uma éarea para 0s
hospedes e outra para reservas.

Os regimes de refeicdo podem variam em 5 aspetos:

[ ] BB

° HB

e HB+ (Com direito a um refrigerante, cerveja, copo de vinho ou uma garrafa de dgua por
pessoa, por refei¢éo)

° FB

e B+ (Com direito a um refrigerante, cerveja, copo de vinho ou uma garrafa de dgua por
pessoa, por refeigéo)

No verdo, o hotel disponibiliza aos seus clientes refei¢des tematicas variando a sua gas-
tronomia, ha terca-feira apresenta uma tematica a noite italiana, quarta-feira noite Portuguesa e

quinta-feira a sua noite Algarvia.
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A troca da refeicdo em clientes que estejam em HB, pode ser efetuada mediante dispo-
nibilidade. Caso seja necessario, podera também efetuar a troca de refeicdo da data de chegada
para o dia de saida.

Referente a coordenacéo das suas refeicdes, 0 pequeno-almoco é servido entre as 07h30
e as 10h30. Sendo a entrada, da primeira pessoa ao servico, as 06h00 da manha necessita de ter
tudo organizado para a entrada dos clientes, sendo registado a chegada numa folha que contem
todas as informacdes referentes aos quartos, assinalando conforme os clientes védo chegando.

Funcionando maioritariamente por horarios repartidos, o staff que entrara mais tarde
podera dar apoio ao pequeno-almogo e voltar mais tarde para auxiliar no turno da noite.

Durante o0 almoco, o procedimento € efetuado primeiramente com a cozinha. Cabera ha
entidade superior do restaurante, preparar a lista de menu de almoco e jantar do dia e, discutir
previamente com o chefe de cozinha. Assim podera efetuar as devidas alterac@es e informar
caso surja alguma necessidade de confecionar um prato diferente, por condi¢des especiais que
0 hdspede possa ter informado. O jantar remete para as mesmas funcées, excluindo o fecho de
caixa, preparacao do saldo para o dia seguinte e reposicao de inventario, sendo a saida da ultima
pessoa as 23h.

Por outro lado, o hotel possui eventos que possam alterar a organizacédo e estrutura do
staff do restaurante. Quando as salas de eventos, vao ser ocupadas é efetuado uma gestdo do
gue € necessario para providenciar o evento e assim cumprir o acordado a posteriori por ambas

as entidades.

3.4.1 Atividades/tarefas desenvolvidas

Sendo o presente estagio efetuado maioritariamente na gestdo operacional e BackOffice,
foi relevante analisar qualquer situacdo que comprometesse o trabalho no restaurante, devido a
uma falha de comunicagdo e assim apresentar as suas devidas solugfes e proceder ao trabalho
pré-definido.

No decorrer do estagio, foi verificado de que forma é efetuado o dia-a-dia do estabele-
cimento. Foi possivel analisar, para além dos procedimentos previamente estipulados no tema
anterior, que a sua gestdo operacional era concisa e bem estruturada.

Na figura 23, podemos analisar as tarefas delineadas e assim apresentar os problemas

encontrados, enquanto estagiario, no departamento de F&B:
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ualizacdo de eck-List das estdo de
Atualizagio d A enant® || CheckList d Gestdo d
fichas técnicas almogos refeicbes Inventario
Gestio de Organizagdo e Altracio de Menus Auxilio em
Horarios planificacdo do e eventos no
Layout da sala restaurante
. o Colocacao do
Recebimento de - CHEIETE Preparacdo das Menu do dia e
clientes para as impressédo de
e mesas de Buffet abertura do
refeicdes Templates e
Descricao de Gestio
inventarios de Auxilio no Brunch Mise en Place :
o Operacional

Figura 22 - Tarefas desempenhadas no departamento de F&B.

Fonte: Elaboragdo propria.

Numa primeira instancia, foi possivel conhecer em detalhe as fichas técnicas que o hotel
possui. Deste modo, foi possivel verificar os ingredientes necessarios para poder cozinhar 0s
pratos no dia seguinte, tendo os mesmos que ser pedidos com antecedéncia (Ficha técnica —
Apéndice A).

Num momento posterior, acompanhei os pequenos-almog¢os como host. Ao desempe-
nhar esta funcdo, foi possivel confirmar a chegada de clientes que tinham direito a refeicdo do
dia. Relativamente ao assunto abordado, houve a possibilidade de acompanhar um evento de
advocacia onde a mesma tarefa foi desempenhada de acordo com o estipulado, recebendo cli-
entes e confirmando o tipo de pagamento a serem efetuados por cada um. Com as chegadas dos
clientes, indicaria as mesas correspondentes, desempenhando a funcdo base no primeiro con-
tacto com o cliente.

Acompanhando os pequenos-almogos, consegui analisar e proceder a colocacdo dos
pratos para o buffet de almoco, imprimir o0 menu do dia ja modificado e ter uma percecao de
como é estrutura da Mise en Place.

A gestdo de inventario remeteu na solicitacdo de produtos necessarios para a proxima
semana, sendo efetuado o pedido sob forma assinalada num papel e assim enviado para o Eco-
nomato. Apos a chegada dos itens, 0s mesmos sdo colocados em arcas congeladoras ou locais

préprios para a conservacdo de alimentos.
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Em grandes eventos festivos como o Natal e Passagem de ano, foi possivel ajudar em
aspetos operacionais, com o desenvolvimento de um Layout, que fosse capaz de ajudar na es-
truturacdo do restaurante. Essa mesma ideia, foi recebida de bom agrado. A sua estrutura fun-
damentava-se por cores pertencentes aos diferentes tipos de mesas, conforme o numero de con-
vidados. Essa mesma técnica, foi mais tarde aplicada para o evento de passagem de ano (Layout
— Apéndice B).

Estando maioritariamente no backoffice, foi possivel comunicar diretamente com a che-
fia do restaurante e informar sobre situacdes de mudanca de horario entre colaboradores.

Com a criagdo de novos menus, foi possivel recriar ou alterar templates que por sua vez,
seriam colocados junto as comidas no buffet. Mais tarde, surgiu a ideia de alterar o layout dos
templates.

Por fim, a sua gestdo operacional consistiu na aprendizagem do sistema utilizado (Win-
Max) e de que forma sdo colocados os consumos dos clientes e a sua faturagdo. O fecho de
contas, remete num taldo onde estdo assinaladas todas as vendas do dia, o valor de pagamento
a cartdo, que teria que corresponder ao valor do TPA, a dinheiro, o valor entregue a rececao e

os lancamentos de talGes que seriam entregues por quarto, no fecho do restaurante.

3.4.2 Barreiras a comunicacao

Apesar da organizacdo do departamento de F&B ser rigorosa do ponto de vista operaci-
onal, foram possivel observa situac6es passiveis de melhoria continua.

Na lista abaixo, podemos analisar alguns exemplos de barreiras a comunicacao que cul-
minaram em irregularidades operacionais. Nessa mesma premissa, foi possivel constatar que a
insatisfacdo no trabalho, a rotatividade e desmotivacdo podem comprometer o trabalho de um
colaborador.

Assim sendo, os aspetos analisados que possibilitaram barreiras comunicacionais no de-

partamento de F&B, foram os seguintes:

. . . Pratos
Formagéo Rotatividade de Desmotivacdo do o Oﬁjeesggoa% s Slrcwce)rzgi;;]ahgr;tre confecionados
Operacional Equipa colaborador e ga e que néo faziam
quip parte do menu

Disposicéao da

Alteracdo dos
horarios dos
colaboradores

Desorganizacdo
dos ficheiros no
sistema
informatico

Briefing Diario

Impresséo de
novos templates

Figura 23 - Barreiras comunicacionais no departamento de F&B.

Fonte: Elaboragdo propria.
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O sistema WinMax, apresenta alguma dificuldade no manuseamento do programa, re-
velando ser um desafio. Durante o estagio, foi possivel verificar que grande parte dos elementos
da equipa, ndo tinha conhecimentos suficientes na utilizacdo do sistema operacional.

Essa situacdo, conduziu ao langcamento de contas erradas aos quartos e para as mesas.
Cria-se aqui, uma barreira comunicacional tanto por parte da equipa, que néo tinha a certeza o
que o cliente tinha consumido, como para o cliente que ficaria insatisfeito com a situagéo colo-
cada.

Assim sendo, muitas vezes acabaria por estar o fecho de contas errado, 0 que por si
consistia em problemas na confirmacéo dos taldes e langamentos aos quartos.

A rotatividade da equipa, permitia que o departamento de F&B tivesse sempre colabo-
rados novos e inexperientes, que por si viria a atrasar todo o processo de refeicao.

Ensinar todas as normas a ser aplicadas e recriar todos 0s passos, na utilizacdo do sis-
tema operacional, acrescentaria mais problemas tanto na transmisséo de informagéo como para
a sinergia da propria equipa.

Muito dos colaboradores, sentiam-se desmotivados e insatisfeitos com o trabalho para
o0 qual estavam contratados. Devido aos conflitos entre a equipa, a comunicacdo durante as
refeigcdes era quase inexistente ou irregular. Assim, a chefia teria mais dificuldades em coorde-
nar a equipa durante o servico.

Um dos maiores desafios em termos comunicacionais, centrou-se na falta sinergia exis-
tente entre cozinha e o restaurante. Sendo o menu do dia alterado e pronto para ser colocado na
entrada do restaurante, a cozinha acabaria sempre tomar a decisdo (sem comunicar com o res-
taurante ou a chefia) de confecionar outros pratos, sem justificacdo aparente. Tal constituia ndo
uma barreira a comunicacgdo, como implicava alteracdes a tudo o que ja estaria disposto na mesa
do buffet.

Devido a elevada rotatividade, tinham lugar constantes alteragdes de horérios dos cola-
boradores o que congestionava todo o trabalho que outrora ja estaria organizado. Nesta sequén-
cia, surgiu a necessidade de recorrer a outros colaboradores a ultima da hora ou pedir pessoal
extra, para poder auxiliar durante o servigo do restaurante.

Durante o estagio de BackOffice, verifiquei que existia uma desorganizagdo dos fichei-
ros que estariam colocados no computador conduzindo a dificuldade de conseguir localizar os
documentos pretendidos.

Apesar de comunicar a situagdo diversas vezes, de forma a poder encontrar o ficheiro

que precisava para poder trabalhar, a chefia tinha diversas dificuldades em poder indicar onde
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estariam os respetivos documentos. Acabaria por sua vez, por demorar mais tempo a ter a in-
formagdo operacional finalizada, necessaria a percusséo das tarefas.

Todos os dias, eram impressos novos templates. Essa tarefa, criava sempre problemas,
como a perda de papéis que nunca eram encontrados.

Por fim, uma das maiores barreiras comunicacionais detetadas, foi a ndo existéncia de
um briefing com a equipa. Sendo impossibilitado de transmitir tudo o que iria acontecer naquele
dia ou poder informar como iria ser organizado os eventos ja estipulados, apresentava uma
desorganizacdo em termos de equipa e chefia. Realgaria nesse mesmo aspeto, o trabalhar sem

saber o0 que fazer.
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Capitulo 4 — Propostas para a melhoria da comunicacgéo intra e interdepar-

tamental no Jupiter Algarve Hotel

No presente relatorio, considera-se que a comunicacao interdepartamental pode desen-
volver barreiras, que face as adversidades, constituem numerados desafios operacionais, num
departamento interno da unidade Jupiter Algarve Hotel.

Apos proceder-se a andlise das barreiras supramencionadas nos departamentos internos,
foi possivel elaborar um Fluxograma de Comunicacao que correspondesse as diversas situacdes
comunicacionais presenciadas, durante o presente estagio.

Deste modo, através da elaboracdo do Fluxograma de Comunicacéo perspetivou-se al-
gumas sugestdes de melhorias intra e interdepartamentais dos departamentos em questéo, face
as barreiras detetadas:

Fluxograma
Comunicacéo -

Jupiter Algarve
Hotel

|

) F&B
Rececao Housekeeping

Reservas }

Ha& barreiras a |
comunicagdo?

Ha Barreiras a . . Ha barreiras a
comunicagéo Ha Barreiras a comunicagio?

|

1

| comunicagéo?
Interdepartamentais F' Intrae

Intra e Inter- — interdepartamentais
departamentais Interdepartamentais
Como resolver?—l

Sugestdes —‘

Motivar

? ~
Colo ohed Sugestdes colaboradores

|

Criacdo de um Formacao

departamento de \?;'Stﬁllma

organizacao de ~ inMax

eventos e grupos Contrr";l];ai(éao de
colaboradores Bazenu
briefing dirario
Trabalhar na
— sinergia de
equipa Reunido mensal
Contratagao de
novos ————
colaboradores — DO el
Abordar C”i;;’:ﬂg}e”“
barreiras

== comuncacionais
nas reunices — QR Code
diérias Apresentar
mais variedade ==
de menus Organizar a
disposicao da
comida nos
expositores

Figura 24 - Fluxograma de comunicagdo.

Fonte: Elaboragdo propria.
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4.1 Reservas

Face as barreiras da comunicacao detetadas, aspetos considerados nessa mesma vertente
foram tidos em conta. Sugeria a criacdo de um departamento de organizacao de eventos e grupo.
Assim, possibilitaria uma maior organizacao e estruturagdo em termos comunicacionais e ope-
racionais. Focaria na contratacdo de novos colaboradores, suscitando facilidade no dispersar de

tarefas que por si, acumulam-se ndo sendo possivel corresponder a todos os pedidos efetuados.

4.2 Rececéo

Quanto a sinergia entre departamentos externos, recomenda-se que seja abordado nas
reunides diarias da chefia, situacGes que desencadearam barreiras a comunicacao.

Resolver situacdes e incentivar o trabalho em equipa, promove competéncias em termos
evolutivos na funcdo desempenhada pelo colaborador. Sugiro assim, ser apresentado no brie-
fing diario, um reforco do trabalho em conjunto e na constante comunicacao entre equipa.

As barreiras comunicacionais durante o processo do trabalho séo naturalmente frequen-
tes, no entanto, saber interagir em sintonia com o intuito de alcancar um bom resultado comum,

permite criar uma real sinergia, interdepartamental.

4.3  Housekeeping

Relatando a situagdo acima mencionada, ndo existindo propriamente uma comunicagéo
intradepartamental que criasse desafios comunicacionais, sugere-se a possibilidade de contra-
tacdo de mais funcionarios de andares.

Assim, poderia responder mais rapidamente a todos os pedidos efetuados pela rececao

e finalizar com mais prontid&o os quartos do dia.

44 F&B

Numa primeira instancia, adequar uma formagao sucessiva sobre o sistema operacional,
evitaria situagdes comuns visiveis, no trabalho de cada colaborador no F&B.

Aprender a trabalhar com o WinMax e adequar os conhecimentos de forma correta, cri-
aria ndo s6 uma melhor produtividade para o departamento, mas também para a chefia que
evitaria de repetitivamente estar a solucionar as desavencas criadas.

Numa segunda instancia, entende-se que palavras de incentivo valem ouro, principal-
mente de quem esta num cargo de trabalho mais alto. Incentivar a nossa equipa, a dar o melhor

e ajudar a nivel profissional, na melhoria das qualidades de cada colaborador.
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Ter uma equipa fixa e concisa possibilita uma maior compreensdo entre todos. Sem
duvida que uma ajuda € sempre necessaria, no entanto, sugere-se existir uma adequacgao na
equipa. Ter cerca de duas pessoas mais inexperientes sendo aconselhadas pela restante equipa,
com mais maturidade e experiéncia, capacitando os recém-chegados a adequar-se mais rapida-
mente, ao regime de trabalho pelo qual estdo contratados.

Sabendo que existe uma falta de comunicagéo entre a cozinha e o restaurante, torna-se
evidente que ambas as entidades terdo de trabalhar em unissono. Incentivar uma reunido de
ambos 0s departamentos e comprometerem-se, a seguir num Gnico caminho incentiva numa
melhor compreensao entre ambos.

Com a falta de ideias apresenta-se um menu repetitivo. Ao criar uma reunido semanal,
apresentara novos pratos e novas técnicas que podem ser adequadas ao trabalho.

Ao efetuar um briefing diario, havera uma maior percecdo do que sera necessario para
o dia de trabalho. Ter a capacidade de precaver e consciencializar toda a equipa, revela quali-
dade e transparéncia nas tarefas a ser efetuadas. Atraves da reunido diéria, podemos assinalar
situacOes anteriores e assim evitar gerar um conflito entre equipas.

De modo a evitar problemas entre equipas, cabera a chefia decidir criar uma reunido
mensal ou resolver o conflito no proprio momento. Nessa mesma situacdo, sugiro haver uma
reunido mensal, onde seriam assinalados os problemas que foram desenvolvidos durante o tra-
balho, incentivando no trabalho em equipa e huma melhor compreensédo entre ambas as partes.

Por norma sera necessario assinar uma folha administrativa assinalando que a troca de
horério, foi aprovada pela administracdo. Assim sendo, caso exista uma troca de horario, suge-
ria haver uma maior rigoridade nesse ambito e aguardar pela devida confirmacéo.

Com a utilizacdo das novas tecnologias, cada vez mais é apresentado pelos restaurantes,
um menu em formato digital. Dessa forma, podemos evitar a constante impressdo do papel.
Consultar o menu do dia através do telemdvel, permite ter disponivel toda a informacéo refe-
rente aos pratos do dia. Assim, evitaria problemas comunicacionais no backoffice., existindo
uma maior facilidade na criacéo e descri¢do de novos pratos, sem comprometer a desorganiza-
¢do da gestéo operacional.

As solugdes apresentadas, consistiram em melhorias continuas que facilitariam o pro-
cesso operacional e uma melhor produtividade do setor.

Sem davida, que manter toda a equipa motivada e com o intuito de fazer o melhor pode
ser um grande desafio. No entanto, se houver uma possibilidade de podermos incentivar e trans-
mitir 0s Nossos conhecimentos para quem € mais inexperiente, poderemos criar colaboradores

que futuramente tornar-se-do uma mais valia para a empresa.
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Capitulo 5 — Reflexao critica sobre o Estagio
No decurso da minha experiéncia profissional, considero ser uma mais valia a aquisigéo

de conhecimentos no &mbito das unidades curriculares Mestrado em Turismo — ramo Gestao
de Operac0es.

Estagiar nos departamentos internos da unidade hoteleira Jupiter Algarve Hotel, consti-
tuiu uma mais valia para a aquisicdo de competéncias a nivel operacional em cada um dos
departamentos e no ambito das dindmicas que se estabelecem entre estes mesmos departamen-
tos.

O departamento de Reservas, pela sua organizacao e trabalho operacional, o seu especial
cuidado e atengédo na estruturacdo e desenvolvimento no atendimento ao cliente, correspon-
dendo profissionalmente ao cumprimento dos pedidos efetuados.

O departamento da Rececdo, que apesar das barreiras comunicacionais adversas consti-
tui um trabalho de exceléncia e uma organizacdo comunicacional Unica, na execucdo das tarefas
operacionais.

No departamento de F&B, pelas suas qualidades na prestacéo de servicos e satisfacdo
das necessidades do consumidor, apresentando padrées de qualidade e um trabalho notavel no
ambito da restauracao.

Por fim, o departamento de housekeeping cuja experiéncia permitiu constatar que a fun-
cao de Governanta de Andares constitui uma das fun¢des mais importantes no departamento de
limpeza, verificando e supervisionando constantemente o0s quartos que estdo limpos, envolve
uma serie de processos técnicos e uma operacionalidade de exceléncia, todas estas funcoes,
num contexto diario de forte presséo.

Uma das maiores dificuldades na execucdo do presente estagio, foi o niumero de horas
excessivas que criou um dos maiores desafios no cumprimento de todas as normas estipuladas,
do estagiario.

Sem duavida que a jornada profissional enquanto estagiario, constituiu um marco na
aprendizagem pessoal e profissional, podendo certamente aplicar todos os conhecimentos no
ramo hoteleiro, evidenciando o cuidado e atengdo no comportamento comunicacional e na exe-

cucéo das tarefas operacionais.
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Consideracoes finais
A aprendizagem permitiu aplicar conceitos praticos em disciplinas unidades curricula-

res como Comportamento do Consumidor, Comunicacdo e Distribuicdo em Turismo, Gestdo
de OperacGes de Alojamento, Sistemas Informatico de Apoio a Decisao e a parte estrutural do
meu trabalho como Metodologias de Investigagcdo ao Turismo.

Parte da evolugdo enquanto colaborador de uma empresa, reside na capacidade de me-
Ihorar as proprias barreiras comunicacionais.

A nivel hoteleiro, a gestdo operacional atualizou os seus procedimentos tecnologicos,
oferecendo novos métodos de atendimento ao cliente. Ferramentas operacionais como 0s PMS
ajudaram a reconhecer, uma nova abordagem no mundo hoteleiro. Através do seu apareci-
mento, surge também um novo meio de ligacdo operacional com outras entidades que exercem
as funcdes de venda de pacotes turisticos.

Através dos Channel Managers, podemos vender 0s nossos servicos e funcionar num
modo de rede, capaz de interligar todos os setores hum Unico sistema operacional.

A nivel da organizacdo empresarial, a especialidade da area e 0 progresso constante
impulsiona numa maior eficiéncia. Focar no progresso, analisando previamente problemas que
possam surgir e incentivar numa organizacdo empresarial solida e consistente, apresenta um
elevado padréo de qualidade na estruturagdo da nossa empresa.

Por sua vez, a unidade Jupiter Algarve Hotel possui uma organograma muito semelhante
a estrutura apresentada no ambito da revisao de literatura (figura 6).

Pode-se observar que cada departamento possui a suas proprias funcdes, mas que todas
elas ttm algo em comum, o desenvolvimento comunicacional e operacional em torno do cola-
borador.

No ambito das func¢des de supervisdo de quartos, obedece a elevados padrdes de quali-
dade e satisfacdo do consumidor, no foco da maximizagao de lucro.

Ao estagiar na unidade Jupiter Algarve Hotel, percecionei de que forma a comunicagao
influenciou os departamentos onde o estagio foi realizado. Quanto as barreiras comunicacionais
nos departamentos, pude observar a relacdo entre a comunicacao intra e interdepartamental.

O departamento de reservas respeita uma gestédo operacional focada na apresentacéo e
vendas dos servic¢os do hotel. Aqui, a comunicacdo digital tem um grande peso no contacto com
o cliente, seja por via email ou por chat. Porém, as suas barreiras comunicacionais sdo geradas
devido ao aglomerado de tarefas que por si s, ndo conseguem ser executadas de maneira cor-

reta.
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A rececdo que por si s0, é a imagem do hotel e o primeiro contacto presencial com o
cliente. A equipa devera ter a obrigatoriedade de conseguir prever os problemas e tomar deci-
sfes nos momentos adequados, elementos esses, que torna a comunicacao mais exequivel entre
os colaboradores. Devido a imprevisibilidade de varias situacdes que possam ocorrer diante do
colaborador, temos que inevitavelmente solucionar as mesmas e mesmo assim prosseguir com
0 nosso trabalho, independentemente da sua resolugéo.

O housekeeping por sua vez, foca-se na higienizacao dos estabelecimentos com base na
teoria dos 5’s. Ao serem distribuidas pelos colaboradores as suas tarefas diarias, compete aos
mesmos processarem a melhor forma de comunicacgéo e organizagéo, culminando num servigo
mais célere e eficaz.

Em termos comunicacionais, possui uma estrutura forte, mas nos momentos de maior
pressdo surgem situacfes mais desafiantes, como organizar os seus colaboradores por andares,
de forma a responder a todos os pedidos efetuados pela rececdo. Através da analise das barreiras
operacionais que foram criados devido a uma comunicacdo deficitaria, & possivel constatar que
com uma transmissao assertiva, é possivel executar as funcbes com mais confianca e determi-
nacao, na resolucdo de problemas posteriores.

O estégio no departamento de F&B permitiu percecionar as barreiras comunicacionais,
provenientes de tarefas operacionais que podem comprometer o trabalho.

Apesar de todos os obstaculos operacionais e situacdes comunicacionais adversas, su-
gere-se na formacdo de todos os colaboradores em termos operacionais € uma melhoria conti-
nua no seu processo de comunicagao.

Em suma, a comunicagdo € o elemento crucial na organizacao e gestdo dos varios de-
partamentos. Ao existir uma transmissdo correta e percetivel da mensagem pretendida, permite
desenvolver 0 nosso trabalho operacional com o aumento da produtividade e satisfacdo dos

objetivos delineados.
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Apéndice A

Ficha Técnica de Cozi-

nha JAH
PRATO:
Unidade JUPITER ALGARVE Custo dos Ingredientes 0.00 §
Ponto de Venda QUIL Outros Custos S/ lva 5 0.00
HA % €
Servico BUF- Custo Total 0.00 ¢
FET
Tipo de Cozinha N.° de Doses
Categoria Custo Unitario Dose S/ lva #DIV/0
Observacao: Réacio do Custo (Food #DIV/0
Cost)
Margem Alimentar por dose gDIV/
1
Preco Venda S/ Iva
Preco de Venda C/ Iva 0.00 ¢
Cod. Ar- Ar- Qtd. | Unid.| Preco Preco Total Observacao
tigo tig Unit.
o
Kg
Kg
Kg
Kg
Kg
Kg
Kg
Kg
Kg
Kg
L
Kg
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Apéndice B

Layout da Sala para Evento de

Natal:

Cor Azul - Mesas de 4 Pax
Cor Laranja — Mesas 3 Pax
Azul Redondo — 12 Pax
Preto Redondo — 8 Pax
Verde — 2 Pax

a
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