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Resumo 

 

O presente relatório propõe-se como objetivo principal a descrição do estágio 

desenvolvido no âmbito do mestrado em Direção e Gestão Hoteleira, realizado entre 

dezembro de 2018 e julho de 2019, no hotel Vila Galé Collection Braga, sendo esta a 

primeira, e até à data, única unidade hoteleira do grupo Vila Galé no Minho. Assim, para 

além da descrição, fará parte deste relatório, uma análise reflexiva da execução das 

diversas tarefas nas secções da referida unidade hoteleira, tendo por referência o 

respetivo enquadramento teórico. Deste modo, através da observação e participação 

no dia-a-dia de cada sector, foi possível descrever as principais tarefas desempenhadas 

e correspondente análise crítica, apresentando os pontos positivos e os passiveis de 

serem alterados. 

O estágio consistiu pela passagem por todos os departamentos do hotel, 

nomeadamente: Restaurante e Bar; Cozinha; Housekeeping; Economato; Manutenção, 

Receção e Direção. Baseado nas vivências ao longo do decorrer do estágio, bem como 

na experiência de mais de 20 anos de trabalho na área do Turismo e Hotelaria, 

identificou-se que o maior problema persiste na falta de recursos humanos, constituindo 

a falta de formação profissional, bem como uma maior autonomia nos procedimentos 

acabam por tornar a unidade num sistema de trabalho mais rígido e perdendo-se assim 

a essência da hospitalidade portuguesa. 

Não houve possibilidade de criar ou ainda desenvolver um plano prático e viável, 

de modo a minimizar alguns constrangimentos que serão identificadas e refletidas ao 

longo deste relatório. No entanto, a experiência deste estágio veio, possibilitou uma 

melhor compreensão e aperfeiçoamento das capacidades profissionais em algumas 

áreas onde o conhecimento era apenas académico, pelo que nesse sentido, a vivência 

adquirida foi gratificante e positiva, pois para gerir e dirigir uma unidade hoteleira, nada 

melhor que dominar o saber fazer. 

 

Palavras-chave: Hotelaria – Gestão – Direção – Organização - Recursos Humanos 

- Operacionalidade 
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Abstract 

 

The main objective of this report is to describe the internship developed under 

the master’s degree in Hotel Management and Management, which took place between 

December 2018 and July 2019, at the Vila Galé Collection Braga hotel, which is the first 

and to date, the only hotel unit of the Vila Galé group in Minho. Thus, beyond the 

description, will be part of this report, a reflective analysis of the execution of the 

various tasks in the sections of said hotel, with reference to the respective theoretical 

framework. Thus, through the observation and daily participation of each sector, it was 

possible to describe the main tasks performed and the corresponding critical analysis, 

presenting the positive points and those that could be changed. 

The internship consisted of passing through all departments of the hotel, 

namely: Restaurant and Bar; Kitchen; Housekeeping; Storage and Purchase; 

Maintenance, Reception and Direction. 

Based on the experiences throughout the internship, as well as the experience 

of more than 20 years of work in the field of Tourism and Hospitality, it was identified 

that the biggest problem persists in the lack of human resources, constituting the lack 

of professional training, as well as a greater autonomy in the procedures end up turning 

the unit into a more rigid work system and thus losing the essence of Portuguese 

hospitality. 

There was no possibility to create or develop a practical and workable plan to 

minimize some constraints that will be identified and reflected throughout this report. 

However, the experience of this internship came, enabled a better understanding and 

improvement of professional skills in some areas where knowledge was only academic, 

so the experience gained was rewarding and positive, because to manage and run a 

hotel unit, nothing better than mastering the know-how. 

 

Keywords: hospitality – management – direction - organization - human 

resources – operationality 
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1. Introdução 

 

O presente relatório emerge no âmbito do estágio curricular realizado no Hotel 

Vila Galé Collection Braga, enquadrado no segundo ano do Mestrado em Direção e 

Gestão Hoteleira da Escola Superior de Gestão, Hotelaria e Turismo da Universidade do 

Algarve. 

O relatório visa descrever as atividades desenvolvidas e os conhecimentos 

adquiridos, no domínio da hotelaria através do estágio, enquanto procura articular com 

a teoria lecionada ao longo do primeiro ano do mestrado em Direção e Gestão Hoteleira. 

O estágio curricular decorreu no período entre 17 de dezembro de 2018 e 24 de 

julho de 2019, totalizando 1260 horas laborais. 

 

1.1. Objetivos e Motivações 

A instituição escolhida para realização do estágio recaiu sobre o Hotel Vila Galé 

Collection Braga, porque estava ciente de que a cadeia Vila Galé integra o ranking das 

melhores e maiores redes hoteleiras portuguesas, muito prestigiada a nível nacional e 

internacional, particularmente no Brasil. A unidade hoteleira na qual foi desenvolvido o 

estágio foi a escolha pois, para além de ser uma unidade recente, com um conceito 

muito diferente das demais, possui uma forte carga histórica devido ao facto de ter sido 

instalado num edifício com mais de 500 anos de história. 

O estágio contemplou a passagem por vários setores do hotel (Restaurantes e 

Bar, Manutenção, Cozinha, Economato, Housekeeping, Receção e Direção), pois é 

suposto que um gestor hoteleiro deve conhecer o funcionamento de cada setor ou 

departamento de uma unidade hoteleira para ser possível administrá-la corretamente. 

É de salientar que o plano de estágio previu a exercício de funções, que, na sua 

maioria, não estão diretamente ligadas à gestão propriamente dita, mas que são 

indispensáveis para a obtenção de uma noção específica dos processos e métodos de 

trabalho envolvidos em cada departamento e subdepartamento da unidade hoteleira. 

Desta forma, apenas um estágio tão completo permitiria adquirir as 

competências necessárias para exercer o cargo de gestor/diretor de um 

empreendimento turístico. Nestas competências, incluem-se uma grande capacidade de 

previsão e planeamento a médio/longo prazo (por exemplo, saber prever a quantidade 
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de stock que vai ser gasto em dada semana e o aprovisionamento da semana seguinte), 

liderança sobre o capital humano da unidade e a aptidão para lidar com os clientes e os 

seus pontos de vista divergentes. 

Atualmente, julgo que o fator diferenciador entre hotéis concorrentes reside na 

qualidade do serviço e não tanto na sua oferta, uma vez que as unidades com a mesma 

classificação apresentam, na sua maioria, tipos de serviços e valores de preços 

semelhantes. Portanto, é essencial que o gestor/diretor seja capaz de reunir uma equipa 

de colaboradores com um grau de eficiência, empenho e simpatia bastante elevado. É 

importante dar prioridade à satisfação das necessidades dos hóspedes e fazê-los sentir 

como se estivessem em sua casa. O grau de satisfação dos hóspedes é determinante na 

reputação de um hotel, uma vez que a classificação e avaliação concedidas pelos 

mesmos aos empreendimentos turísticos são cruciais no processo de tomada de decisão 

dos turistas no que ao alojamento diz respeito. 
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1.2. Estrutura do Trabalho 

O presente relatório encontra-se dividido em cinco capítulos: 

1. – Introdução: No presente capítulo, é realizada uma breve descrição do 

enquadramento/contexto do estágio/relatório, dos objetivos e da organização e 

estruturação deste último. 

2. – Apresentação da Cadeia, do Hotel e sua Localização: 

No subcapítulo 2.1., é apresentada uma descrição detalhada do Grupo Vila Galé, 

ao qual é atribuído um grande enfoque nas seguintes componentes: a distribuição da 

cadeia a nível nacional e internacional; a visão, missão, valores e política de 

sustentabilidade da firma; a situação financeira do Grupo; o palmarés da cadeia a nível 

nacional; as parcerias e marcas associadas do Grupo; os programas de incentivo 

destinados ao capital humano da empresa; o software associado à firma; e, por último, 

as promoções, ofertas e os cartões de fidelização implementados pelo Grupo. 

No subcapítulo 2.2., é retratada a caracterização da unidade de acolhimento, o 

Hotel Vila Galé Collection Braga. É aqui que constam os seguintes subcapítulos: os 

prémios e certificações atribuídos à unidade; a descrição pormenorizada das instalações 

e das unidades de alojamento do hotel; a explicação dos suplementos da unidade; a 

estrutura organizacional do Vila Galé Collection Braga; a breve explanação dos 

operadores turísticos e das agências de viagens com que o hotel trabalha; o tipo de 

procura 

No subcapítulo 2.3., apresenta-se a descrição da cidade de Braga 

No capítulo 2.4., apresenta-se uma breve análise da principal concorrência da 

unidade na zona restrita de Braga. 

3. – Descrição do Estágio: Neste capítulo, abordam-se os objetivos do estágio 

curricular realizado; a descrição aprofundada das tarefas desenvolvidas no âmbito do 

estágio, que contemplou os departamentos de Alojamento (secção de Receção e 

Housekeeping, Food & Beverage (secção de Restaurantes, Bar e Cozinha) e Direção (alem 

da passagem pelas secções de Economato e Manutenção); as competências e 

aprendizagens obtidas no ramo da hotelaria; as contribuições por mim concedidas ao 

hotel; e, por fim, os fatores de limitação do estágio curricular. 

Este capítulo encontra-se subdivido pela mesma ordem que se desenrolou o 

período de estágio. 
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4. – Conclusão: O último capítulo abrange as considerações finais sobre o estágio 

e o estudo de investigação, uma breve apresentação da sua utilidade e dos fatores que 

o limitaram e, por último, uma recomendação de conteúdos para projetos de 

investigação futuros. 
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2. Apresentação da Cadeia Hoteleira, do Hotel e da sua Localização 

 

2.1. Grupo Vila Galé 

O grupo Vila Galé é um dos principais grupos hoteleiros portugueses e integra o 

ranking das 198 maiores empresas hoteleiras a nível mundial. É composto por diversas 

sociedades. 

Esta sociedade, constituída em 1986, dedica-se à exploração e gestão de todas 

as unidades hoteleiras que integram o grupo e, ainda, à realização de projetos e à 

construção de novos empreendimentos turísticos. 

O grupo Vila Galé é à data do início deste estágio era responsável pela gestão de 

30 unidades hoteleiras em Portugal e no Brasil, com um total de 7.454 quartos e 15.286 

camas. Contando com cerca de 3.200 colaboradores, grande parte do sucesso da Vila 

Galé deve-se à estreita ligação que existe entre todos, formando uma equipa coesa, que 

partilha uma enorme paixão pela hotelaria e pelo turismo. 

No decorrer deste estágio o grupo abriu mais 4 unidades, duas em Portugal e 

duas no Brasil, estando a decorrer em projeto neste momento investimentos em 

Portugal (Manteigas – Serra da Estrela e Alter do Chão – Alentejo) e no Brasil (São Paulo 

e Costa do Cacau – Bahia). (Vila Galé S.A. (C), 2019) 

 
Figura 1 - Listagem de todos os hotéis Vila Galé em julho de 2019 

fonte: Press Kit Vila Galé 
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2.1.1. Visão 

O grupo Vila Galé pretende ser uma referência na indústria hoteleira, reconhecida 

entre os seus pares, clientes, parceiros, fornecedores e colaboradores pela qualidade do 

seu produto e profissionalismo das suas equipas. 

Ambiciona um crescimento económico sustentável, social e ambientalmente 

responsável, procurando estar “Sempre perto de si” (lema da empresa). 

 

2.1.2. Missão 

O Grupo Vila Galé privilegia a localização, o conforto e a decoração das suas 

unidades hoteleiras, a disponibilidade e a simpatia das suas equipas, o respeito pelo 

meio social e pelo ambiente, e garante estar "Sempre perto de si" 

 

2.1.3. Valores 

Os valores da empresa são incutidos em todos os colaboradores e passados 

também para os seus clientes através de um conjunto de palavras cuja primeira letra 

forma o nome da empresa: 

Valorização - Formar e motivar os colaboradores, dignificando o seu trabalho e 

dando-lhes oportunidades de progressão. 

Inovação - Procurar produtos e serviços diferenciados. 

Lealdade - Honrar sempre os compromissos assumidos. 

Ambição - Crescer continuadamente de forma sustentável. 

Garantia - Respeitar os padrões de qualidade de produto e serviço da marca.  

Acessibilidade - Estar sempre disponível para receber e ouvir. 

Liberdade - Apresentar novas ideias e sugestões. 

Eficácia - Responder com prontidão e exatidão a todas as solicitações. 

 

2.1.4. Política de Sustentabilidade 

O grupo Vila Galé desenvolve o seu modelo de gestão integrando-o num projeto 

de sustentabilidade para a sociedade e tendo sempre em conta as gerações atuais e 

futuras. 

Este modelo de gestão conjuga o cuidado com a natureza e a eficiência 

energética, a qualidade, a segurança, a saúde, a segurança alimentar, a responsabilidade 
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social e a viabilidade económica com valores e princípios éticos. E respeita as pessoas e 

o meio ambiente, visando a melhoria continua através dos seguintes compromissos: 

• Aplicar os conceitos de sustentabilidade, proteção e conservação do 

ambiente nas suas atividades; 

• Introduzir os processos necessários para reduzir o consumo de água e de 

energia e acautelar o encaminhamento adequado dos resíduos produzidos; 

• Ambicionar a qualidade competitiva aperfeiçoando continuamente 

processos, produtos e serviços para atender às expetativas dos stakeholders; 

• Promover e incentivar a segurança e saúde no trabalho em todas as 

atividades; 

• Fomentar as boas práticas de segurança alimentar; 

• Estimular o desenvolvimento profissional e a realização pessoal de todos os 

trabalhadores da empresa; 

• Apoiar iniciativas que contribuam para fomentar o bem-estar social e a 

conservação da natureza; 

• Adotar processos economicamente viáveis e socialmente justos; 

• Atender à legislação aplicável, seguindo padrões responsáveis nos casos em 

que a mesma seja omissa ou inexistente; 

• Partilhar as boas práticas com o público interessado. 

 

2.1.5. Certificações e Galardões 

ECO-HOTEL - Certificação assente na identificação e gestão de processos que 

provocam impactos ambientais e socioeconómicos; 

LIDERA - Certificação de empreendimentos com melhor desempenho ambiental 

e sustentabilidade; 

GREEN KEY - Galardão internacional para empreendimentos conscientes da 

necessidade de desenvolver boas práticas ambientais; 

TRAVELIFE - Certificação internacional de sustentabilidade ambiental e 

socioeconómica; 

TUI UMWELT CHAMPION - Galardão internacional para hotéis com bom 

desempenho na aplicação de boas práticas de sustentabilidade. 
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2.1.6. Responsabilidade Social 

Quanto à dimensão solidária da Vila Galé, destacam-se as seguintes iniciativas: 

• Doação de 60 refeições diárias à Associação SOL e 50 refeições diárias à 

CASA - Centro de Apoio ao Sem Abrigo; 

• Doação de 0,50 €, a instituições de solidariedade, por cada questionário de 

satisfação que é preenchido pelos clientes; 

• Doação de bens (mobiliário, eletrónica de consumo, fardas, têxteis, loiça) a 

diferentes instituições, por ocasião da remodelação ou reequipamento dos hotéis; 

• Organização de iniciativas que envolvem os colaboradores em ações 

solidárias; 

• Cedência das instalações dos hotéis para ações de colheita de sangue; 

• Contratação de empresas de economia social para alguns serviços; 

• Cooperação institucional para inserção socioprofissional de pessoas 

potencialmente excluídas; 

• Prestação de serviços a entidades/projetos com fins sociais, em condições 

graciosas ou simbólicas para realização de tarefas de suporte à sua atividade; 

• Atribuição de ofertas por ocasião da realização de jantares de beneficência, 

promovidos por entidades de natureza social; 

• Extensão das condições do clube Vila Galé a parceiros ou a beneméritos de 

entidades de natureza social. 

 

2.1.7. Fidelização de Clientes 

Tal como mencionado por Costa (2012, p. 140) 

 

“A fidelização dos clientes para a gestão hoteleira diz respeito ao esforço a 
desenvolver para a repetição da compra por um cliente que tenha utilizado os 
serviços de uma unidade hoteleira e assenta em dois princípios básicos: 

• É mais fácil dar continuidade ao relacionamento com um cliente satisfeito 
com o serviço prestado do que conquistar novos clientes; 

• A identificação do núcleo de clientes que podem gerar mais reservas e o 
estabelecimento com estes de uma relação preferencial é um contributo muito 
relevante para a melhoria dos resultados de um hotel.” 

 

A VG possui três cartões de fidelização de clientes, para além de um outro 
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conjunto de iniciativas paralelas que visam cativar e angariar novos clientes: 

• Cartão VG Star 

• Cartão VG Premium 

• Cartão VG/Unicre Premium 

PRINCIPAIS VANTAGENS VG STAR VG / Unicre Premium1 VG Premium 

Tornar-se membro 
Gratuito (maiores 18 

anos) 
Gratuito * 10 noites em 12 meses 

Manter-se membro > 1 noite/ano - > 10 noites/ano 

Anuidade Gratuita Gratuita Gratuita 

Acesso a promoções exclusivas Sim Sim Sim 

Desconto sobre a melhor tarifa 

de alojamento disponível no site 
10% 15% 15% 

Desconto sobre os preços de 

restaurante e bar 
10% 15% 15% 

Desconto sobre os preços de 

SPAS e Clubes de Saúde 
10% 15% 15% 

Desconto sobre preços de 

lavandaria e serviços de 

secretariado 

10% 15% 15% 

Prioridade de reserva Sim Sim Sim 

Garrafa de água no quarto - Sim Sim 

Early Check in (Mediante 

disponibilidade) 
A partir das 11h00 A partir das 11h00 A partir das 11h00 

Late Check out (mediante 

disponibilidade) 
Até às 15h00 Até às 15h00 Até às 15h00 

Possibilidade de fracionamento 

das compras  

nos hotéis Vila Galé sem juros** 

- 3,6 ou 10 prestações - 

Isenção da taxa gasolineira - Sim (0,50 cent) - 

 

1 * M e d i a n t e  a p r o v a ç ã o  d e  c r é d i t o  p o r  p a r t e  d a  U n i c r e .  

* * P o s s i b i l i d a d e  d e  f r a c i o n a m e n t o  d a s  c o m p r a s  n o s  h o t é i s  V i l a  G a l é  e m  3 ,  6  o u  1 0  p r e s t a ç õ e s  m e n s a i s  s e m  
j u r o s  p a r a  q u a l q u e r  c o m p r a  d e  v a l o r  i g u a l  o u  s u p e r i o r  a  7 5 € ,  1 5 0 € ,  2 5 0 € ,  r e s p e t i v a m e n t e .  O  f r a c i o n a m e n t o  
s e m  j u r o s  é  a p l i c a d o  c a s o  p a g u e  a s  p r e s t a ç õ e s  n a  t o t a l i d a d e .  C o m  o  c a r t ã o  V i l a  G a l é  t e m  s e m p r e  2 0  a  5 0  
d i a s  d e  c r é d i t o  s e m  j u r o s .  N a s  r e s t a n t e s  s i t u a ç õ e s ,  c a s o  n ã o  p a g u e  a  t o t a l i d a d e  d o  s a l d o  a p l i c a - s e :  T A E G  
1 6 , 1 % .  E x e m p l o  p a r a  l i m i t e  d e  c r é d i t o  d e  1 . 5 0 0 € ;  p r a z o  1 2  m e s e s ;  T A N  1 5 , 0 0 0 % .  V á l i d o  p a r a  a d e s õ e s  d e s d e  
1  d e  j a n e i r o  d e  2 0 1 6 .  
* * * A  a n á l i s e  d o s  c o n s u m o s  é  q u a d r i m e s t r a l  e  c o m  g a s t o s  n o  v a l o r  o u  s u p e r i o r e s  a :  
-  1 . 0 0 1  e u r o s ,  o  m e m b r o  r e c e b e  u m  d e s c o n t o  a d i c i o n a l  5 % ,  
-  2 . 0 0 1  e u r o s ,  o  m e m b r o  r e c e b e  u m  d e s c o n t o  a d i c i o n a l  d e  8 % .  
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Cartão de crédito universal 

mastercard 
- Sim - 

Descontos adicionais em 

transações com cartão fora da 

Vila Galé 

- 5% e 8%*** - 

Figura 2 - Diferentes tipos de cartão de fidelização e suas diferenças 

fonte: Press Kit Vila Galé 

Para além destes cartões a VG possui ainda um conjunto de vouchers criados a 

pensar na cativação de novos clientes através da compra antecipada de noites de 

alojamento, de valores a gastar em serviços do hotel, de pacotes de SPA e de 

experiências gastronómicas. 

Recentemente a VG preparou um conjunto de programas exclusivos com 

atividades diferentes para que as estadias se transformassem em experiências 

inesquecíveis, onde apresenta consoante a localização dos seus hotéis experiências 

culturais, de enoturismo, de atividades marítimas (Mergulho e Surf), de golf e de 

ecoturismo. 

Paralelamente existem desde há uns anos também experiências de bem-estar 

com pacotes de SPA e escapadinhas românticas. (Vila Galé, 2019) 

 

2.1.8. Inovação e Tecnologia 

No capítulo da tecnologia e inovação, importa destacar o desenvolvimento 

interno do software de gestão hoteleira do Grupo Vila Galé, denominado ERP (Enterprise 

Resource Planning) Vila Galé, que é uma enorme mais-valia para a gestão e dinamização 

da empresa. 

Desenvolvido pela Softconcept, empresa portuguesa fundada em 2003. 

Em relação ao Soft PMS (Property Management System), é um sistema de 

reservas centralizado e bastante prático que tem a capacidade de estar interligado a um 

channel manager e obter automaticamente uma reserva ou um cancelamento sem que 

seja necessária qualquer intervenção dos colaboradores, impedindo, dessa forma, a 

existência de overbooking2-  

 

2 Overbooking – Reserva aceite e confirmada (inadvertida ou deliberadamente) para além da capacidade 
disponível num hotel. O overbooking é um sistema ou técnica utilizado nas companhias aéreas ou Hotelaria 
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Contém outras funcionalidades que facilitam o trabalho dos membros do Front 

Office:  

- A gestão documental, do check-in e do check-out; 

- A eficiente gestão das reservas, que também auxilia os serviços da governanta 

e do departamento de manutenção;  

- O rápido registo dos profiles dos hóspedes e a possibilidade de verificar se 

determinado cliente já esteve ou não alojado na unidade;  

- O Room Plan, que permite consultar, com rapidez, a disponibilidade dos quartos 

no hotel em qualquer dia do ano;  

- A opção de fácil consulta das diferentes tarifas praticadas pela unidade hoteleira 

nas diferentes épocas do ano;  

- A opção Relatórios Genéricos, que dispõe desde informação detalhada sobre o 

tipo de pagamentos efetuados diariamente (numerário, crédito ou débito) a dados 

estatísticos mensais ou anuais, como por exemplo, o registo e previsão do número de 

pensões no restaurante Buffet.  

Quanto ao Soft POS (Point of Sales), um sistema de ponto de venda ligado ao 

departamento de Alimentação e Bebidas e ao Spa Satsanga das unidades do Vila Galé, é 

um software independente que permite emitir de imediato uma fatura dos consumos 

do hóspede ou debitá-los na conta do quarto do mesmo. Neste último caso, os dados 

dos consumos são diretamente anexados ao registo das reservas presentes no PMS, 

para que o hóspede possa efetuar o seu pagamento no final da estadia (Softconcept).  

Além disso, o Soft POS está ainda interligado ao Soft Stock, pelo que o número 

de produtos que vão sendo consumidos no Restaurante e Bar são prontamente 

comunicados ao Soft Stock, que pode ir retirando essa quantidade do stock 

armazenado. Tal possibilita um maior controlo dos artigos consumidos e uma melhor 

gestão e articulação das encomendas por parte do economato. (Softconcept, 2019) 

 

2.1.9. Submarcas do Grupo 

Os padrões de qualidade e serviço estendem-se a todas as unidades, por isso, a 

 

destinado a otimizar a venda dos respetivos serviços, como forma de compensar os efeitos negativos do “No-
Show”, (Domingues, 1990, p. 195) 
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Vila Galé criou diferentes conceitos que espelham os padrões de exigência do Grupo. 

2.1.9.1. Inevitável 

O Inevitável, um espaço de degustação presente em alguns dos hotéis Vila Galé, é 

dirigido aos amantes da gastronomia. Este conceito não se limita a um espaço, mas a um 

conjunto de situações que, em harmonia, compõem um equilíbrio de cores e sabores. 

A marca ‘INEVITÁVEL’ foi lançada no hotel Vila Galé Praia. A cozinha assenta em 

inspirações mediterrânicas de cariz Oriental, apoiadas em produtos de primeira 

qualidade e com breves passagens pelo lume. Esta gastronomia aproveita o equilíbrio 

natural de cada peça. 

2.1.9.2. Clube Nep 

Dezassete unidades da Vila Galé – Ericeira, Clube de Campo, Douro, Albacora, 

Tavira, Marina, Ampalius, Cerro Alagoa, Atlântico, Lagos, Náutico, Santa Cruz, Fortaleza, 

Marés, Eco Resort do Cabo e Eco Resort de Angra e Cumbuco – oferecem um espaço 

inteiramente dedicado às crianças com um animador que brinca, pinta, cozinha, canta, 

dança e joga com eles – o CLUBE NEP. O merchandising do qual a família Nep é 

responsável - livros de colorir e livros de histórias, raquetes, discos, lápis de cor, jogos de 

memória, braçadeiras, cartas e bolas, está disponível para venda em todos os hotéis 

fazendo do espaço Nep um espaço sempre disponível mesmo sem atividades 

calendarizadas. 

Desta forma, para além de divertidas as férias em família nos hotéis Vila Galé 

podem ser descansadas e tranquilas. 

2.1.9.3. Satsanga SPA & Health Clubs 

Satsanga em Sânscrito significa reunião em boa companhia ou, simplesmente, 

associação. 

Os Satsanga Spas & Health Clubs pretendem proporcionar aos visitantes harmonia 

e bem-estar, tornando-se a escolha perfeita para relaxar, descansar e fazer tratamentos 

que irão nutrir corpo, mente e alma. 

Com o mote “Desperte os seus Sentidos”, em todos os Satsanga Spas & Health 

Clubs Vila Galé, o visitante terá à sua disposição profissionais qualificados, aptos a fazer 

tratamentos e massagens Satsanga. 
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2.1.9.4. Santa Vitória 

Fundada em 2002, Santa Vitória é uma empresa do grupo Vila Galé centrada na 

produção e comercialização de vinho e azeite de qualidade da região do Alentejo. 

Localizada no Vila Galé Clube de Campo, a Santa Vitória disponibiliza uma 

variedade de vinhos já premiados em várias feiras da área, nacionais e internacionais. 

Grandes vinhos, gastronomia regional e inúmeras atividades lúdicas são conjugados de 

forma única, oferecendo um ambiente verdadeiramente rural em plena planície 

alentejana. 

Santa Vitória dispõe de 127 hectares de vinha e 150 hectares de olival plantados, 

em que é possível acompanhar todo o processo de produção: visitar as vinhas, a adega, 

provar os vinhos e, ao mesmo tempo, experimentar um estilo de vida único num 

ambiente relaxante, dinâmico e completamente dedicado à natureza. A produção 

vinícola da Santa Vitória privilegia as mais avançadas tecnologias de vinificação na 

produção de vinhos modernos, nunca esquecendo, por outro lado, a preservação do 

valor tradicional, que contribui para a melhoria da qualidade. Desta forma, a Santa Vitória 

continua a privilegiar o tradicional pisar das uvas com os pés e mantém a recolha manual 

das uvas para os vinhos super Premium. 

2.1.9.5. Santa Vitória Vinhos 

Santa Vitória é uma marca de vinho regional alentejano e de azeite de qualidade 

superior, que integra o projeto de agroturismo do Grupo, onde hotelaria, gastronomia e 

agricultura convivem em perfeita harmonia com a natureza. 

2.1.9.6. Santa Vitória Frutas 

Santa Vitória Frutas é a marca das frutas produzidas e comercializadas pelo Grupo, 

nas herdades no Alentejo, nomeadamente, pera rocha, pêssego, nectarina e ameixa. 

2.1.9.7. Collection 

Vila Galé Collection é a nova Submarca do Grupo, que integra hotéis distintos das 

restantes unidades do grupo, pensados e desenvolvidos para serem um produto 

exclusivo, com a chancela Vila Galé. São hotéis boutique, de pequena dimensão, com um 

conceito diferenciador não só pelo requinte e qualidade das instalações, mas também, e 

sobretudo pelos serviços disponibilizados. 
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2.1.9.8. XVinus – Quinta do Vale Moreira 

Na verdade, a XVinus não se pode considerar verdadeiramente uma submarca do 

Grupo Vila Galé, uma vez que este é um projeto de Dr. Jorge Rebelo de Almeida, 

presidente do grupo Vila Galé, e Dr. António Parente, presidente do grupo Madre 

(proprietário da AP Hotéis), e visa a exploração e produção de vinhos e azeites na região 

demarcada do Douro, seguindo o modelo aplicado no Alentejo, este Projeto iniciou-se 

oficialmente em 2019, e nele encontra-se inserido o Hotel Vila Galé Douro Vineyards. 
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2.2. Hotel Vila Galé Collection Braga 

 

Figura 3 - Fachada do Antigo Hospital de São Marcos e a sua Igreja ao centro (hoje Hotel Vila Galé Collection Braga) 

Fonte: Próprio 

2.2.1. O EDIFICIO (um pouco de história) 

A edificação do Hospital de São Marcos remonta ao ano de 1508, e deve-se à 

iniciativa de D. Diogo de Sousa, arcebispo de Braga, cujo sentido foi posteriormente 

retomado, por D. Gaspar de Bragança, arcebispo de Braga, que finalizou as obras.  

O edifício foi erguido no local onde existia uma ermida, pelo menos desde o 

século XII, dedicada a São Marcos, e ainda uma albergaria e um convento templário. 

Como já referido, foi D. Diogo de Sousa quem fundou o Hospital, reunindo neste novo 

organismo todos os outros existentes na cidade, num esforço de centralização das 

instituições assistenciais de Braga, que se enquadra num quadro mental mais amplo, 

relacionado com "a ideologia renascentista e italianizante, pela qual o prelado se 

orientava" (Ministério da Cultura, 2018). A primeira administradora do Hospital foi a 

Câmara Municipal, mas em 1559 essa responsabilidade foi transferida para a 

Misericórdia, por intervenção de Frei Bartolomeu dos Mártires.  
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Mais tarde, e já no século XVIII, o edifício foi objeto de uma grande ampliação, 

cujas obras tiveram início no claustro grande (1721-23) e enfermarias, estendendo-se, 

pouco depois, à igreja e ao claustro pequeno.  

Esta sequência de obras, com atrasos motivados pela falta de recursos 

financeiros, conduz-nos, já na segunda metade do século XVIII, à figura de Carlos 

Amarante e de André Soares (Famosos arquitetos Bracarenses da época e preferidos do 

arcebispado de Braga), cuja intervenção permanece ainda por esclarecer. É inequívoca 

a vontade da Misericórdia em terminar o edifício, apesar da nova igreja ter ficado 

concluída apenas em 1836, ano em que foi inaugurada. 

Já no século XX, o edifício recebeu nova ampliação e valências, e fases 

diferenciadas até que já no século XXI (2011), encerrou ao publico este hospital, em 

virtude da abertura do novo hospital publico da cidade (Hospital das Sete Fontes). 

Uma vez que a SCMB ficou então com a propriedade de um conjunto de edifícios 

de elevado valor histórico e patrimonial, decidiu iniciar a auscultação de possíveis 

investidores com o intuito não só de restaurar, como dinamizar o conjunto de edifícios 

que constituíam o antigo Hospital de São Marcos. 

Assim, em 2016, é assinado com a VG um protocolo que visa o restauro e 

adaptação dos 3 edifícios mais antigos (e com mais valor histórico), para a função 

turística, criando assim o Hotel Vila Galé Collection Braga. 

Os restantes edifícios continuam, no entanto, aguardado projetos, sendo que 

aquando do termino do estágio anunciou-se que num deles iria abrir o Hospital Lusíadas 

Braga. (Câmara Municipal de Braga, 2019) 
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Figura 4 - Seis (6) painéis existentes num dos corredores do hotel que ilustra a longa história do edifício. 

Fonte: Próprio 

2.2.2 - O HOTEL 

Dedicado à história dos conventos e da fundação de Portugal, esta unidade 

integra o conceito Collection, que se distingue pelo serviço de qualidade respeitando a 

vertente histórica e arquitetónica, este hotel mantém a estrutura existente e recupera 

alguns elementos como os tetos abobadados originais. 

Composto por 3 Edifícios: 

• Edifício D. Diogo Sousa 

• Edifício D Frei Caetano Brandão 

• Edifício D Frei Bartolomeu dos Mártires 

Com um total de 123 Quartos (15 Suites, 10 Superiores, 20 Familiares e 78 

Standards), Restaurante Fundação (Buffet), Restaurante Bracara Augusta (Inevitável à la 

carte), Bar e Adega Santa Vitória, 8 Salas de Reunião/Eventos, Spa Satsanga com Piscina 
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Interior, Piscina Exterior de Adultos, Piscina Exterior de Crianças com Escorregas, NEP 

Kids Club e Parque de Estacionamento. (Vila Galé S.A. (D), 2019) 

   

Figura 5 - Variados pormenores do Claustro do HVGCB 

Fonte: Próprio 

 

2.2.2.1. - Edifício D. Diogo Sousa (Palácio) 

* Receção 

* Claustro com Jardim, esplanada e elevador panorâmico – Retrata a história do 

Hospital; 

* Restaurante Fundação (Buffet)  

Em manuscrito, datado do dia 27 de maio de 1128, podemos observar as 

assinaturas legíveis de D. Afonso Henriques e do Arcebispo de Braga D. Paio Mendes. 

Para além de renovar o apoio declarado às pretensões do Infante, o Arcebispo Primaz 

vê fortalecidos os seus poderes sobre o Couto de Braga e, em troca, confere apoio 

militar na guerra contra D.ª Teresa. Este suporte militar permitiu a D. Afonso Henriques 

vencer a batalha mais importante da sua vida: S. Mamede, que se deu a 24 de junho do 

mesmo ano, perto de Guimarães. 

• Restaurante Bracara Augusta 

Bracara Augusta, o nome romano da atual cidade de Braga, no norte de Portugal, 

foi construída no lugar de um povoado anterior de origem celta. A cidade romana foi 

fundada pelo imperador César Augusto cerca de 16 a.C., após a pacificação definitiva da 

região. Durante o período dos Flávios, Bracara Augusta recebeu o estatuto municipal e 

foi elevada a sede do conventus, tendo tido funções administrativas sobre uma extensa 
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região. A partir da reforma de Diocleciano passou a ser a capital da recente província da 

Galécia. No século V a cidade foi tomada pelos invasores suevos, que a escolheram como 

capital do seu reino. 

São conhecidos da cidade romana restos de alguns edifícios. Nas escavações 

efetuadas no claustro do Seminário de Santiago encontrou-se uma grande sala com 

resto de colunas, tendo ao centro uma piscina decorada com mosaicos, que foi 

provavelmente parte de um balneário. Em escavações realizadas pela UM foram 

descobertas umas quantas termas. Na área da Fonte do Ídolo, situada na atual Rua do 

Raio e fora do antigo perímetro da cidade romana, terá existido um edifício religioso 

consagrado ao deus Tongoenabiago. 

• Bar Euforia e Adega Santa Vitória 

• Salas de Estar (Gualdim Pais) 

• Sala Inovação (Multimédia) 

• Quartos – 46 Quartos dos quais 13 Suites, 10 Superiores, 5 Familiares e 18 

Standard; 

• 3 Salas de Eventos 

   

Figura 6 - Corredores dos Claustros e Pormenor decorativo dos quartos do Edifício D. Diogo de Sousa 

Fonte: Próprio 

 

2.2.2.2. - Edifício D FREI CAETANO BRANDÃO (Ortopedia) 

* Quartos – 54 Quartos Standard dos quais 12 com Sofá Individual todos no 1º Piso 

* Spa Satsanga “Termas Romanas” com Duche Vichy, Ginásio, Salas de Massagem 
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e Piscina Interior; 

* Área de Reuniões “Fórum” com 5 Salas com capacidade máxima para 300 pax: 

• Piscina Exterior de Adultos 

• Piscina Exterior de Crianças com Escorregas 

• Bar de Piscina 

• Estacionamento 

   

Figura 7 - Pormenores do edifício recuperados durante a preparação do edifício para albergar o HVGCB e vista de uma 
das Suites para o Largo Carlos Amarante e a Igreja de Santa Cruz 

Fonte: Próprio 

 

2.2.2.3. - Edifício D FREI BARTOLOMEU DOS MÁRTIRES (Pediatria) 

* Quartos – 23 dos quais 2 Suites, 15 Familiares e 6 Standard; 

 

2.2.2.4. – O Capital Humano 

No decorrer do período de estágio, foi possível contactar com todo o capital 

humano desta unidade hoteleira, sendo este o item de maior valor de toda a estrutura. 

Como mencionado por (Costa, 2012) 

 

“…o serviço hoteleiro é feito por pessoas, para pessoas, querendo, assim, 
significar a importância do fator humano na realização de um serviço de 
qualidade. (…) cada trabalhador de uma unidade hoteleira deve: 

• Possuir a formação profissional adequada ao trabalho realizado; 

• Saber interagir com os clientes independentemente da sua nacionalidade, 
raça, credo, ideologia e costumes; 

• Ser capaz de compreender as motivações dos clientes; 
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• Saber ajustar a sua conduta, na medida do possível, à satisfação das 
necessidades dos clientes; …” 

 

Neste percurso houve oportunidade de constatar e viver o dia a dia das pessoas 

que compõem as diversas secções, viver as suas realidades, as suas dificuldades e as 

suas conquistas. 

Constatei que há uma enorme carência de capital humano qualificado e 

profissionalizado, sendo em número reduzido os colaboradores que possuíam 

experiência anterior a trabalharem no HVGCB e ainda menos os que possuem formação 

na área. 

Existem em algumas secções carência de colaboradores em geral, sendo 

recorrente no caso da seção de Restaurante/Bar; Cozinha e Andares a utilização de 

trabalhadores temporários. 

Alias nesse sentido existem no momento várias opiniões já publicadas acerca do 

recurso a empresas externas, como por exemplo Costa (2012, p. 27) que afirma: 

 

“…as unidades hoteleiras eram, no passado, caracterizadas por um elevado 
grau de autossuficiência em relação à produção do serviço prestado. Tal 
situação tem evoluído, sendo hoje uma evidência o frequente recurso a 
empresas externas – o designado outsourcing (…) tal tendência tem-se 
acentuado por força de: 

• Necessidade de redução de custos, como forma de fazer face ao acréscimo 
da concorrência; 

• Surgimento das novas tecnologias que requerem um alto grau de 
especialização.” 

 

Já por sua vez, Quintas (2006, p.380), afirma que: 

 

“…a atividade dos estabelecimentos hoteleiros encontra-se cada vez mais 
sujeita a importantes contingências do mercado, determinadas por fenómenos 
incontroláveis do ambiente externo, resultando dai níveis de ocupação 
irregulares e frequentemente, imprevisíveis, a que a rígida estrutura funcional 
dos hotéis tem dificuldade em se adaptar a cada instante. 
A oscilação da taxa de ocupação dos empreendimentos hoteleiros – 
apresentando, por vezes, valores máximos e mínimos sensivelmente afastados 
– constitui sério obstáculo à determinação da estrutura organizacional 
suscetível de corresponder às estritas necessidades ocasionais da exploração, 
por forma a evitar que os custos fixos possam revelar-se excessivos em 
quaisquer períodos da atividade dos estabelecimentos”. 
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Uma vez que a carência de recursos humanos, é infelizmente uma situação 

recorrente, a utilização de mão de obra obtida por diversas empresas de trabalho 

temporário é recorrente. 

Ainda assim, as várias pessoas que formam a equipa do HVGCB tudo fazem para 

que o hotel tenha junto dos seus clientes uma excelente imagem, e tudo fazem para que 

a estadia no HVGCB seja uma experiência agradável e que se deseja repetir. 

 

Figura 8 - Organigrama do HVGCB 

Fonte: Próprio 

 

2.2.2.5 – Incentivos para os Colaboradores 

Seguindo um pouco aquilo que é defendido por Quintas, M. (2016), em que se 

defende que as empresas hoteleiras deverão adotar programas de incentivos 

destinados a estimular uma melhor atitude e superior desempenho do seu pessoal, os 

quais poderão produzir, designadamente, os seguintes efeitos: 

* Maior motivação dos trabalhadores; 

* Maior fidelização do pessoal; 

* Maior espírito de equipa; 

* Redução do custo de mão de obra; 

* Aumento da produtividade. 

A VG possui um conjunto de incentivos, tais como: 

- Seguro de Saúde Medis para todos os colaboradores com mais de 123 meses de 

contrato; 

- Premio anual de produtividade, distribuído anualmente em abril, cujo valor 

resulta da avaliação de trabalho, cuja análise é efetuada entre funcionário, Chefe 

Diretor

Restaurante Cozinha Economato Receção Housekeeping Manutenção

Assistente de 
Direção

Assistente de 
Direção
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departamental e direção; 

- Academia Vila Galé, Formações gratuitas, geralmente em parceria com centros 

de formação profissional certificados, que os colaboradores podem frequentar; 

- Descontos em Hotéis do grupo e em serviços; 

- Descontos em diversas empresas parceiras. 

O manual do colaborador possui em detalhe todas as iniciativas e incentivos da 

empresa para com os colaboradores, para além de obviamente outras informações que 

são passadas a todos os colaboradores relativamente à empresa, esse manual não foi 

disponibilizado a fim de o colocar em anexo neste relatório. 
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Esta página foi deixada em branco propositadamente 
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2.3. Braga 

Braga é uma cidade de enorme beleza e riqueza patrimonial, que alia a tradição 

à inovação, a memória à juventude, a criatividade ao conservadorismo. 

Com mais de 2000 anos de uma história riquíssima, possui um dos Sacro-Montes 

mais antigos de toda a Europa e porta-estandarte da região Minhota, o Bom Jesus. É em 

Braga que se encontra a mais antiga Catedral de Portugal e a Casa-Mãe dos beneditinos, 

o Mosteiro de Tibães. 

Braga apresenta lugares que, pela sua intrínseca devoção e beleza, se impõem 

como marcos de obrigatória referência e visita. O Santuário do Sameiro, o Bom Jesus e 

a Falperra, assentando numa apelativa base religiosa, rodeiam-se de extasiantes 

espaços verdes e paradisíacas paisagens. 

O legado romano é outro dos fatores atrativos de Braga, frequentemente 

apelidada de ‘Roma Portuguesa’, fruto da sua origem na cidade romana de Bracara 

Augusta. Conhecida pelas suas distintas igrejas, esplêndidas casas do século XVIII, 

jardins, parques e espaços de lazer. A longa história de Braga é visível em todo o 

esplendor dos seus monumentos, museus e igrejas. 

Visitar Braga é fazer uma viagem no tempo dentro da modernidade. Cidade 

antiga e de religiosidade tradicional - sempre imponente na sua riqueza e majestade - 

vive de mãos dadas com o empreendedorismo e espírito jovem em áreas tão vitais como 

a cultura, o comércio, a gastronomia, a indústria e os serviços. 

Cidade bimilenária, a elevação de Braga a Cidade remonta ao ano de 16 a. C., no 

âmbito da reorganização administrativa preconizada pelo Imperador Augusto a Norte 

do Douro. Em sua homenagem designou-a de Bracara Augusta. 

Durante o período dos Flávios, Bracara Augusta recebeu o estatuto municipal e 

foi elevada a sede do conventus, tendo tido funções administrativas sobre uma extensa 

região. A partir da reforma de Diocleciano passou a ser a capital da recente província da 

Gallaecia e no século V a cidade foi tomada pelos invasores suevos, que a escolheram 

como capital do seu reino. 

Considerada uma das mais jovens cidades europeias, Braga consegue aliar na 

perfeição a sua História bimilenária a uma juventude e vitalidade revigorante. 

Braga sempre assumiu um papel regional estratégico e central: De Bracara 

Augusta aos nossos dias, quer pela sua localização geográfica privilegiada, quer pelo seu 
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dinamismo, Braga desempenha um papel dinamizador de referência a nível económico, 

cultural e do conhecimento e de tecnologia. 

A sua centralidade e relevância permite-lhe oferecer aos seus habitantes uma 

excelente qualidade de vida nos seus mais variados critérios: na Saúde, no Emprego, na 

Educação, na Segurança, na Cultura, entre outros fatores. 

De igual modo, a Câmara Municipal de Braga tem procurado fomentar estes e 

outros critérios fundamentais à satisfação das necessidades e expetativas dos seus 

habitantes; desenvolvendo políticas de coesão e igualdade social, de apoio às famílias 

como núcleo primário da comunidade, de sensibilização para um crescimento 

sustentável, promovendo a inovação e criatividade como motores de desenvolvimento. 

A nível económico, o Município considera a Dinamização Económica, a Captação 

de Investimento e a Internacionalização como vetores chave nas medidas estratégicas 

que o Município tem adotado, no sentido de potenciar o Dinamismo, a Inovação, o 

Conhecimento e a Criatividade do Tecido Empresarial, rumo a um novo ciclo económico 

local e regional.  

E esta aposta municipal na promoção do desenvolvimento baseado na 

transferência de conhecimento, na tecnologia e no eco sustentabilidade, tem 

potenciado a visão de Braga como “cluster” de indústrias tecnológicas, tornando-a cada 

vez mais um polo atrativo ao investimento. 

Também o destino Braga tem suscitado cada vez mais interesse a novos 

segmentos: do Turismo Religioso e Cultural, o Turismo de Negócios, os City Breaks e a 

Gastronomia e Vinhos começam a afirmar-se como novos produtos âncora na promoção 

turística da Senhora do Minho. 

Essencial também para este Município é assegurar a preservação e valorização 

da nossa História e do nosso Património, pelo que esta vertente de salvaguarda e 

promoção patrimonial é ponderada nas suas iniciativas, nomeadamente no Festival de 

Órgão de Braga, na Braga Barroca, no programa  “À Descoberta de Braga”, na 

revitalização das Festas de São João, nas iniciativas de apoio à candidatura do Bom Jesus 

do Monte a Património da Humanidade (feito conseguido com sucesso em Julho de 

2019, quando a UNESCO adicionou o Bom Jesus à sua lista de Património da Humanidade) 

ou no apoio à edição de livros sobre Braga. 

E como Braga é também Futuro, Inovação e Criatividade, o Município afirma-se 
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nacional e internacionalmente como um território onde fervilha a criatividade e a 

inovação: iniciativas como o Festival para Gente Sentada, a Noite Branca de Braga, o 

Festival Internacional de Artes Performativas Vaudeville Rendez-Vous ou o Festival 

Semibreve são já reconhecidos como eventos de referência a nível nacional e além-

fronteiras. 

A par destas iniciativas, será formalmente apresentada a candidatura de Braga a 

Cidade Criativa da UNESCO, na categoria Media Arts, uma ação onde se conta com a 

parceria de todo o ecossistema criativo da região, abrindo portas para que novas e 

diversificadas oportunidades de iniciativas e projetos se desenvolvam. (Câmara 

Municipal de Braga, 2019) 

   
Figura 9 - Esq. - Perspetiva Bom Jesus de Braga; Cent. - Arcada no Natal; Dir. - Praça da República 

Fonte: Próprio 

   
Figura 10 - Esq. Avenida da Liberdade; Cent. Basílica do Bom Jesus de Braga; Dir. - Arco da Porta Nova 

Fonte: Próprio 

   
Figura 11 - Esq. - Noite Branca de Braga; Cent. - Igreja de Santa Cruz; Dir. - Avenida Central 

Fonte: Próprio 
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Figura 12 - Esq. - Paços do Concelho; Cent. - Palácio do Raio; Dir. Por do Sol no Bom Jesus de Braga 

Fonte: Próprio 

   
Figura 13 - Esq. - Escadório do Bom Jesus ; Cent. - Basílica dos Congregados; Dir. - Arvore de Natal na Praça da 

República 

Fonte: Próprio 

  
Figura 14 - Esq. - Capela de São Bentinho da Ponta Aberta; Drt. - Claustros da Sé de Braga 

Fonte: Próprio 
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Figura 15 - Esq. - Interior do Theatro Circo; Cent. - Decorações da Noite Branca; Dir. - Estatua de Cesar Augusto, 

fundador de Braga (Bracara Augusta) 

Fonte: Próprio 

   
Figura 16 - Esq. - Painel de inspiração romana (Braga Romana); Cent. - Igreja de Santa Marta das Cortiças; Dir. - Avenida 

da Sé 

Fonte: Próprio 

   
Figura 17 - Esq. e Cent. Basílica do Sameiro 

Fonte: Próprio 
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Figura 18 - Esq. Desfile Etnográfico durante o São João; Cent. - Festa de São João; Dir. - Parque Municipal das Sete 

Fontes 

Fonte: Próprio 

   
Figura 19 - Esq. - Arcada com decoração da Semana Santa; Cent. Pormenores do Theatro Circo; Dir. - Decoração da 

Noite Branca 

Fonte: Próprio 
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2.4. Análise Concorrencial 

Apesar de existirem diversas unidades hoteleiras na cidade de Braga, de 

diferentes categorias e conceitos (cerca de 100 unidades segundo o Tripadvisor e o 

Booking.com), o grupo VG aquando da sua análise concorrencial periódica utilizando o 

reviewpro3, tem predefinidas cinco unidades da cidade: 

- Meliã Braga, Hotel & SPA 

- Burgus Tribute & Design Hotel 

- Hotel Mercure Braga Centro 

- Hotel do Parque 

- Hotel do Templo 

Essas unidades, quase todas de 4 estrelas, apresentam algumas características 

bem comuns entre elas. 

Nome Categoria Nr Quartos
Nr 

Restaurantes
Nr Bares Nr Salas

Outras 

valencias
Localização

Hotel Vila Galé 

Collection 

Braga

4 123 2 2 9

Estacionament

o; WIFI; Piscina 

Exterior; SPA 

com Piscina 

Interior

Centro 

Histórico

Burgus Tribute 

& Design Hotel
4 14 1 1 0 Wifi

Centro 

Histórico

Hotel Mercure 

Braga Centro
4 128 1 2 4

Piscina 

Exterior; Wifi; 

Estacionament

Avenidas

Meliá Braga 

Hotel & Spa
5 182 2 2 8

Estacionament

o; WIFI; Piscina 

Exterior; SPA 

com Piscina 

Interior

Universidade

Hotel do 

Templo
4 42 1 1 0

Estacionament

o; WIFI; Piscina 

Exterior; SPA 

com Piscina 

Bom Jesus

Hotel do 

Parque
4 44 1 1 0

Estacionament

o; WIFI
Bom Jesus

 
Figura 20 - Analise Concorrencial - Características das unidades em analise 

Fonte: Próprio 

 

3 O reviewpro, é um software de analise comparativa que permite avaliar variados dados de um conjunto de 
estabelecimentos concorrentes, possibilitando assim gerir a reputação da unidade hoteleira, otimizar a 
receita, analisar o destino, avaliar o nível de satisfação dos clientes, entre outras funções. 
Segundo o seu website “Nós fornecemos uma visão detalhada dos dados e também análises avançadas que 
podem ser acedidas através de ferramentas fáceis de usar e de um flexível aplicativo de publicação de 
avaliação. Nossa experiente equipe oferece um treinamento que é líder na indústria e está comprometida em 
fornecer serviço personalizado e de primeira categoria. Estamos focados em capacitar os clientes a fazerem 
as mudanças necessárias para criar uma cultura centradas nos hóspedes dentro de suas organizações.” 
(Reviewpro, 2019) 
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Assim sendo e não tendo sido facultados dados do reviewpro, passo a apresentar 

resultados obtidos através do tripadvisor, da booking.com e uma pequena analise 

pessoal acerca das unidades que o VGCB considera concorrência. 

Segundo os dados mais relevantes das plataformas Tripadvisor e Booking.com, o 

Vila Galé apesar de ser a unidade mais nova na cidade é aquela que apresenta níveis mais 

altos de satisfação global 

 

Tabela 1 - Analise concorrencial - Comparativo Tripadvisor e Booking.com 

Principais 
indicador

es 
Tripadvis

or e 
Booking.

com 

Tripadvisor Booking.com 

Qualid
ade - 
Preço 

Classific
ado por 
viajante

s 

Distan
cia do 
Centr

o 

Classifica
ção 

Geral 

Nr 
Comenta

rios 

Comenta
rios 

Soberbo 

Comenta
rios 

Muito 
Mau 

Classifica
ção 

Booking 

Localiza
ção 

Extremam
ente 

Satisfeitos 

Extremam
ente 

Insatisfeit
os 

Vila Galé 
Collectio
n Braga 

1º 1º 1º 4,5 1394 1025 3 9,2 9,8 73,5 0,2 

Burgus 
Tribute & 

Design 
Hotel 

16º 25º 2º 4,5 392 276 0 9,2 9,6 70,4 0,0 

Hotel 
Mercure 

Braga 
Centro 

3º 5º 3º 4,0 654 316 2 8,6 8,9 48,3 0,3 

Melia 
Braga 

Hotel & 
SPA 

2º 4º 4º 4,5 1246 727 2 8,8 8,9 58,3 0,2 

Hotel do 
Templo 

21º 14º 5º 3,5 1123 357 3 8,0 9,1 31,8 0,3 

Hotel do 
Parque 

7º 6º 6º 4,0 868 540 2 8,9 1,0 62,2 0,2 

Fonte: Próprio 

 

O quadro acima apresentado salienta obviamente somente as pontuações dos 

“concorrentes” do VGCB nas respetivas plataformas, tendo em conta que no concelho 

de Braga existem 100 unidades registadas nas mesmas. 

Relativamente a preços do alojamento, os mesmos apresentam diversas 

variações não parecendo que exista uma tentativa de coordenação entre eles no sentido 

de praticarem tarifas semelhantes. Aliás após vários testes telefónicos, constatei 

inclusivamente que os valores praticados por todos são os mesmos para reservas 

telefónicas que são praticados no website da booking.com, à exceção do VG que sempre 
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que contactado por telefone aplica a tabela BAR4, que pressupõe um desconto entre 5% 

a 10% sob os valores apresentados no website da Booking.com. 

Uma curiosidade prende-se com o facto de na plataforma Booking.com, o VGCB 

ser a unidade mais recente comparativamente com os seus concorrentes, no entanto 

aquela que apresenta maior número de comentários realizados e maior número de 

comentários de satisfação extrema (mais concretamente 73,5%) enquanto que as outras 

unidades apresentam valores bem mais baixos. 

Obviamente que no caso do Tripadvisor, uma vez que não há forma segura de 

saber se os comentários efetuados foram efetivamente hóspedes, pois a plataforma 

permite comentários de qualquer pessoa que tenha conta criada através de uma conta 

do Facebook por exemplo, torna-se complicado aceitar os comentários menos positivos 

pois persiste sempre a duvida se os mesmos serão ou não fidedignos, obviamente que 

aquando do surgimento dos mesmo, um bom gestor hoteleiro, deve sempre analisar os 

mesmos afim de compreender se efetivamente existe ou existiu alguma falha e caso tal 

seja verídico, deve obviamente tudo fazer para que a mesma seja resolvida 

imediatamente, no caso do booking.com, os comentários são somente efetuados por 

hospedes reais, pelo que creio ser significativo o bom trabalho desenvolvido na 

satisfação ao cliente por parte do VGCB. 

Embora com menos impacto, fiz uma análise aos vários hotéis utilizando o 

google.com e procurando “hotel Braga” e acabei por constatar a mesma tendência. 

Tabela 2 - Analise Concorrencial - Google 

Dados Google.com Classificação Comentários % de comentários 5* 

Vila Galé Collection Braga 4,7 767 74% 

Burgus Tribute & Design Hotel 4,6 82 69% 

Hotel Mercure Braga Centro 4,3 1097 47% 

Melia Braga Hotel & SPA 4,5 1641 64% 

Hotel do Templo 4,0 447 41% 

Hotel do Parque 4,5 258 62% 

Fonte: Próprio 

 

 O VGCB continua também a “liderar” as classificações, e aparentemente as 

 

4 Tabela BAR – Best Available Rate - “Garantia da Melhor Tarifa" garante que os clientes veem no hotel a tarifa 
mais baixa disponível para cada noite. Permite-lhe mostrar uma prova aos seus clientes, que os preços do seu 
website são totalmente controlados por si, assim como os preços nos canais de venda e que no seu Website ou o 
hotel tem o melhor preço disponível. 
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preferências dos hóspedes que procuraram alojamento em Braga. 

No entanto algo que encontrado em todos os locais e que deixa um pouco de 

apreensão é o facto de não existir o hábito de responder aos comentários online, sejam 

eles positivos ou negativos na maioria dos estabelecimentos consultados, o que pode 

criar junto dos potenciais clientes que consultem estas plataformas algum desconforto 

pelo aparente descuido com a questão do acompanhamento dado por parte dos 

gestores hoteleiros aos comentários dos hóspedes. 
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3. Estágio 

 

"Olhe para todos sem olhar, ouça tudo sem ouvir, esteja atento sem ser servil, 
antecipe sem ser presunçoso, se um cliente reclamar de um prato ou bebida, tire-
o e substitua-o sem fazer perguntas" 

 

César Ritz, Fundador do primeiro Hotel Ritz e considerado por muitos estudiosos como sendo o pai da 

Hotelaria Moderna 

 

Tal como mencionado na introdução o período de estágio decorreu no período 

entre 17 de dezembro de 2018 e 24 de julho de 2019, totalizando 1260 horas laborais. 

Quando do início das conversações que vieram a dar lugar ao início do estágio 

estabeleceu-se um plano de estágio de forma a proporcionar uma passagem por todos 

os departamentos, sendo que em princípio deveria ser um mês por departamento, 

período esse em que deveria ter contacto com a operação diretamente e contacto com 

a gestão individual de cada um dos departamentos, acompanhando o respetivo Chefe 

de secção. 

Tabela 3 - Cronograma de Estágio  

MÊS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1
9 

2
0 

2
1 

2
2 

2
3 

2
4 

2
5 

2
6 

2
7 

2
8 

2
9 

3
0 

3
1 

TOT
AL 

DEZEMBR
O 

              0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 88 

JANEIRO 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 184 

FEVEREIR
O 

8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8    160 

MARÇO 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 168 

ABRIL 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8  176 

MAIO 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 184 

JUNHO 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0  160 

JULHO 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 8 8 8 0 0 8 8 4        140 

RESTAURA
NTE 

MANUTENÇ
ÃO 

COZINHA 
ECONOMA

TO 
ANDARES RECEPÇÃO DIRECÇÃO 

DURAÇÃO TOTAL DO 
ESTÁGIO -> 

1260 

Fonte: Carlos Alves - Diretor Hotel Vila Galé Collection Braga 
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Esta página foi deixada em branco propositadamente 
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3.1. Food & Beverage (Restaurantes e Bares) 

O Departamento de Food & Beverage, vulgarmente denominado por F&B ou em 

Português Alimentação e Bebidas (A&B), encontra-se na maioria dos hotéis divido em 

dois sectores: 

- Restaurantes e Bares 

- Cozinha 

Sendo que o departamento de aprovisionamento, vulgarmente conhecido como 

Economato, também faz parte do departamento de F&B (Gomes, 2017), em algumas 

unidades hoteleiras, não sendo diretamente este o caso na unidade hoteleira em caso. 

Segundo Quintas (2006, p. 507): 

 

“O serviço de refeições, normalmente, assegurado pelos estabelecimentos 
hoteleiros poderá compreender os seguintes tipos de prestações: 
- Serviço de refeições correntes (almoços e jantares, com ou sem 
entretenimento), a cargo do restaurante ou restaurantes do estabelecimento. 
- Serviço de pequenos-almoços (pequeno-almoço continental, pequeno-almoço 
«à carta» e pequeno-almoço Buffet) assegurado nos quartos, na sala de 
pequenos-almoços ou no restaurante. 
- Room Service (serviço de refeições principais e de pequenos-almoços, nos 
quartos). 
- Serviço de banquetes e outras funções especiais (…)” 

 

Neste ponto falarei da experiência operacional obtida no sector de Restaurantes 

e Bares. 

Este sector em específico, no caso do VGCB, é responsável por dois restaurantes 

e dois bares, sendo ainda este sector o responsável pela área de eventos, que inclui um 

total de 9 salas, sendo que nele se asseguram os serviços enunciados anteriormente. 

Os horários dos restaurantes podem variar de acordo com a especificidade do 

hotel ou o tipo de cliente, mas são respeitados os limites da seguinte referência:  

Pequeno-almoço: 07:00 – 10:30 

Almoço: 12:30 – 14:30 

Jantar: 19:00 – 22:30 

 

3.1.1. Restaurante Bracara Augusta 

O Restaurante Bracara Augusta, com serviço à lá Carte, tem uma capacidade de 



 
 

38  

 

42 lugares na sala e mais 8 lugares no claustro, possui uma carta fixa, definida a nível 

central pela VG (Anexo 1 – Carta Restaurante Bracara Augusta), da qual falaremos no 

ponto 3.3.. 

Este espaço insere-se na submarca Inevitável, e como tal possui um conceito 

muito próprio. 

Este restaurante serve almoços e jantares diariamente e encontra-se aberto a 

clientes hospedados e passantes. 

Nele pode-se ainda experimentar uma variada seleção de vinhos (anexo 2 – Carta 

de Vinhos), sendo que os vinhos de produção da empresa (Casa de Santa Vitória) são 

sempre os mais aconselhados e obviamente também os mais solicitados. 

Este espaço aceita reservas antecipadas, e embora tenha um ambiente mais 

formal é aconselhável tanto a adultos como a crianças. 

De salientar que a ementa possui escolha para intolerantes ao Glúten (anexo 3 – 

Menu sem glúten), e no caso das crianças existe ainda um menu específico. 

Como se trata de um restaurante à lá Carte, o serviço é mais cuidado e 

requintado, sendo que existe um conjunto de procedimentos a ter antes, durante e após 

a chegada do cliente. 

Os clientes são recebidos geralmente por o funcionário responsável pela sala, 

sendo de seguida acompanhados à sua mesa, sendo entregue a cada cliente uma 

ementa, nesse momento, o funcionário acende a vela que existe na mesa e retira-se por 

uns breves momentos afim de que os clientes possam consultar a ementa, sem no 

entanto esquecer de dizer ao cliente que caso necessite de algum aconselhamento ou 

ajuda se encontra ao inteiro dispor do mesmo. 

De seguida o funcionário contacta a cozinha a informar da chegada da mesa, e 

de quantas pessoas são, a fim de que a cozinha inicie a sua própria rotina. 

Alguns minutos depois o funcionário retoma á mesa e aponta cuidadosamente o 

pedido do cliente, nesse pedido deve assinalar todos os pedidos especiais bem como a 

ordem em que a comida deve ser servida, sendo que primeiro são as crianças e as 

senhoras, seguidas dos senhores, tal como indicado por Gomes (2017). Deve ainda 

apontar o pedido de bebidas e se o cliente deseja ou não Couvert. 

De seguida insere o pedido no sistema informático e o mesmo sai na impressora 

da cozinha. 
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Infelizmente devido a um problema informático esta função não está a 

acontecer, pelo que o funcionário tem de se dirigir à cozinha afim de efetuar o pedido, 

o que acaba por ser melhor pois assim pode indicar os pedidos especiais melhor, uma 

vez que o sistema informático não possui forma de indicar por exemplo em que estado 

deve vir os bifes ou se algum dos pratos deve retirar algum dos acompanhamentos que 

é costume vir com o mesmo (este problema ficou resolvido no decorrer do estágio, se 

bem que no entanto a equipa continua a ir levar os pedidos como antes). 

Enquanto outro funcionário serve as bebidas e o Couvert (de salientar que o 

Couvert instituído é constituído por pão (geralmente três a quatro variedades) 

juntamente com azeites e manteigas preparadas pela cozinha), o Couvert só é servido 

se solicitado pelo cliente e que todas as bebidas somente são abertas e servidas frente 

ao cliente, até mesmo o vinho a copo, de acordo com o manual de procedimentos 

internos da VG (Vila Galé S.A. (B), 2018). 

No caso dos vinhos, o procedimento instituído é de sempre dar o mesmo a provar 

á pessoa que o escolheu, sendo que, no momento de servir deve ser primeiro as 

senhoras e depois os senhores, sendo que aquele que provou e aprovou o vinho deve 

ser a última pessoa da mesa a ser servido. 

Aproveitando a ida à cozinha, levanta-se o amuse-bouche (um aperitivo de 

tamanho pequeno, para uma única mordida, servido gratuitamente e de acordo com 

uma escolha especifica do Chef, que varia diariamente e por vezes é diferente do Almoço 

para o Jantar), e serve-o ao cliente, para que este possa iniciar a sua experiência 

gastronómica da melhor forma. 

Depois á medida que a cozinha vai terminando de confecionar os pedidos, vai-se 

servindo os mesmos, sendo primeiro servidas as entradas, depois os pratos principais, 

seguido das sobremesas, e cafés. 

Durante todo o serviço, deve-se ir passando pelas mesas a ver se os clientes 

necessitam de algo mais e efetuando o refill dos copos de vinho e águas, bem como do 

pão caso os clientes tenham solicitado o Couvert. 

Uma vez que o mise-en-place 5  é colocado com os talheres de carne e sem 

 

5 Mise en Place, deriva do termo Francês, que significa “pôr em ordem; colocar à disposição”. O termo é utilizado 
em Turismo e Hotelaria, como forma de dizer para arrumar, preparar e organizar a cozinha ou o restaurante para 
começar a preparação e confeção de um serviço. A mise en Place é definida por cada estabelecimento de acordo 
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colheres, sempre que o cliente solicite pratos de peixe e/ou sopa, terão de se colocar 

e/ou trocar os talheres. Antes de iniciar o serviço das sobremesas deve-se levantar da 

mesa toda a loiça ainda existente e marcadores,  

De salientar que sempre que existam clientes em Meia Pensão, e o Restaurante 

Fundação esteja encerrado, os jantares destes clientes são efetuados no Restaurante 

Bracara Augusta, sem custos adicionais, para além das bebidas que nunca estão incluídas 

no regime de MP. 

Todos os dias, antes de abrir ao publico, quer seja para almoços, quer seja para 

jantar, deve-se rever toda a sala e verificar se toda a mise-en-place está correta, deve-se 

preparar as mesas para as reservas existentes, e solicitar à cozinha que prepare o pão 

de acordo com as reservas e a tabela de previsão de pensões do dia, deve-se ainda 

colocar a mise-en-place nas quatro mesas do claustro. 

Também diariamente se deve solicitar à receção a lista de clientes em MP e a lista 

de reservas para o restaurante. 

Mensalmente a VG possui um prato do mês, que é igual em todos os hotéis em 

Portugal, e que é uma sugestão do Chef Executivo, esse prato está sempre em destaque 

á entrada do restaurante e é sempre sugerido aos clientes, embora a procura não seja 

significativa quando comparado com os demais pratos da carta. 

 

com o seu conceito, sendo que o mais usual é sempre a colocação do prato de pão e respetiva faca; talheres de 
entradas e talheres de carne (sendo obviamente necessário trocar os mesmos caso o cliente opte por um prato 
de peixe), marcador ou prato raso, copo de água e copo de vinho tinto (sendo que caso o cliente opte por um 
vinho branco se deve trocar o copo), de acordo com (Quintas, Tratado de Hotelaria, 1988). 
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Figura 21 - Esq. - Menu do restaurante Bracara Augusta; Cent. - Mesa com mise-en-place preparada; Dir. Exposição de 
vinhos Santa Vitória 

Fonte: Próprio 

 

3.1.2. Restaurante Fundação 

O Restaurante Fundação é o espaço onde se servem os Buffets, sejam eles de 

pequeno-almoço, almoço ou jantar, sendo que somente abre para almoços e jantares 

quando a taxa de ocupação ou reservas assim o exijam. 

Este espaço possui uma capacidade de 120 lugares divido por 4 salas e mais 8 

lugares no claustro. 

É igualmente aqui a base de operações do Room Service, se bem que este tipo de 

serviço tem uma procura pouco significativa nesta unidade quando comparado com 

outras unidades do grupo segundo foi informado, o que torna viável á equipa de F&B 

conjugar bem as funções. 

O espaço deste restaurante, encontra-se divido em 4 salas, possuindo duas zonas 

de exposição para o Buffet subdivididas em zona de quentes e frios, para além de uma 

pequena bancada de show cooking6. 

Por regra a mise-en-place deste espaço é mais simplificada quando comparada 

com o restaurante Bracara Augusta. 

 

6 Show cooking, é uma pequena bancada de cozinha, onde é possível um elemento da equipa de cozinha preparar 
ao momento e á vista do cliente, pratos solicitados pelo mesmo. Geralmente este tipo de serviço costuma ser algo 
relativamente simples de confecionar no local e possui uma mise en place preparada antecipadamente aquando 
da escolha do(s) prato(s) a confecionar. Na VG usa-se por regra somente ao PA. 
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Ao PA, e dependendo do número de clientes previstos, assim se monta uma ou 

as duas zonas de Buffet, ou ainda caso o número de clientes seja muito pequeno, pode-

se optar por montar somente metade de uma das zonas de Buffet, sendo nesse caso o 

PA servido à lá carte (anexo 4 – Carta de pequeno almoço). 

Tal como no Restaurante Bracara Augusta, também aqui é essencial antes de 

abrir ao publico verificar se toda a mise-en-place se encontra correta e preparar também 

a Mise-en-place das mesas do claustro. 

Durante os serviços, e uma vez que os mesmos são em Buffet, os colaboradores 

maioria das vezes limitam-se a indicar aos clientes uma mesa livre e limpa que possam 

ocupar, e depois enquanto os clientes vão consumindo, os empregados levantam a loiça 

e talheres que já não são necessários e transportam-nos para a copa fina afim de serem 

lavados, sendo que sempre que os clientes solicitem algum tipo de assistência 

obviamente que a devem prestar. 

Uma vez terminada a refeição do cliente, e após este sair do restaurante, deve-

se limpar a mesa e respetiva área envolvente e repor a mise-en-place ou caso seja o final 

do serviço consultar com o funcionário que está responsável pela sala, qual a mise-en-

place que deve colocar. 

Este espaço uma vez que serve de união entre a cozinha e o Restaurante Bracara 

Augusta é também utilizado pela equipa de Restaurantes e Bares para passar com a 

comida de um lado para o outro, sendo que existem duas copas de apoio aos 

restaurantes, onde se pode encontrar máquinas de café, máquinas de gelo, alem dos 

frigoríficos com vinhos, refrigerantes, águas e outros utensílios necessários ao bom 

funcionamento dos restaurantes. 

Tanto num restaurante como noutro existe um terminal informático (POS) com 

o software de faturação, além de um terminal de pagamento automático (TPA). 

Os clientes hospedados no hotel podem optar por pagamento direto (em 

dinheiro, cartão de crédito, cartão de débito ou american express) ou por débito ao 

quarto, com posterior pagamento no momento do check-out na receção, já os clientes 

externos ao hotel (passantes) podem optar por pagar em dinheiro ou cartão. 
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Figura 22 - Várias perspetivas do Restaurante Fundação e de seus Buffets 

Fonte: Próprio 

 

3.1.3. Room Service7 

Já relativamente ao serviço de Room Service, o cliente dispõe no ecrã da TV do 

seu quarto o diretório de A-Z do hotel, bem como todos os menus do hotel, 

nomeadamente o menu de Room Service. (anexo 5 – Menu Room Service). 

Por norma o cliente contacta a receção e efetua o seu pedido, de seguida a 

 

7 Room Service, é uma expressão inglesa que significa “serviço de quartos”. É caracterizado pela entrega de 
diversos serviços que uma unidade hoteleira possua na comodidade do quarto evitando assim que o hóspede 
tenha de sair dele. Este serviço pode ou não possuir taxas adicionais, variando as mesmas de unidade hoteleira. 
Os serviços mais comuns são obviamente os associados à parte de comidas e bebidas (pequeno-almoço, almoço, 
jantar e snacks), se bem que neste serviço se podem ainda incluir serviços como lavandaria, pedidos adicionais de 
amenities, entrega de jornais, etc. (Quintas, Tratado de Hotelaria, 1988) 
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receção passa o mesmo pedido para a equipa de F&B, que o prepara e de seguida o faz 

chegar ao cliente. 

Caso o pedido inclua algo proveniente da cozinha, o pedido também lhes é 

passado de forma a que os dois sectores coordenem timings. 

O serviço de room service á também responsável pela colocação dos tratamentos 

VIP e por levar aos quartos o serviço de chaleira elétrica sempre que solicitado. 

 

Figura 23 - Serviço de Pequeno Almoço ao Quarto 

 

Figura 24 - Tratamento VIP 3 colocado no quarto 

 

Figura 25 - Serviço VIP 4 - Aniversário 

 

Figura 26 - Serviço de Chaleira e Tratamento VIP 3 
num quarto 

Fonte: Próprio 

 

Existem dentro da VG variados tipos de VIP, sendo que aqueles mais utilizado no 
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VGCB são o VIP 6 e VIP 4. 

A saber os tipos de tratamentos VIP existentes são os seguintes: 

 

- VIP 01 – CLIENTES DE EXCEÇÃO 

• Atribuição de VIP 01 está reservada à Administração, à Direção de Operações, 

à Direção de Marketing e Vendas e ao Diretor dos Hotéis. 

QUARTO 

4 UNIDADES DE MINI PASTEL DE NATA (com reposição) 

FRUTA LAMINADA (com reposição – guardanapo de pano, faca e garfo de sobremesa) 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (com reposição) 

FLORES (sem reposição) + JORNAL DIÁRIO 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR 

Figura 27 - Composição VIP 1 

Fonte: Próprio 

 

- VIP 02 – CLIENTES MUITO IMPORTANTES 

▪ Diretores dos principais TO/AVT 

▪ Diretores do Turismo de Portugal 

▪ Entidades oficiais relacionadas com 

o Turismo 

▪ Outros clientes considerados 

importantes, após aprovação do Diretor do 

Hotel 

QUARTO 

1 GARRAFA DE VINHO SV RESERVA TINTO (sem reposição) 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (com reposição) 

FRUTA LAMINADA (com reposição – guardanapo de pano, faca e garfo de sobremesa) 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR 

Figura 28 - Composição VIP 2 

Fonte: Próprio 

 

- VIP 03 – CLIENTES IMPORTANTES 

▪ Colaboradores AVT 

▪ Colaboradores de TO 

▪ Companhias de aviação 

▪ Jornalistas 

▪ Líderes e organizadores de grupos 

▪ Outros ligados ao processo turístico 

▪ Outros casos após aprovação do 

Diretor do Hotel 
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QUARTO 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (com reposição) 

FRUTA (com reposição – Pera Rocha) 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR 

Figura 29 - Composição VIP 3 

Fonte: Próprio 

 

- VIP 04 – CLIENTES EM LUA-DE-MEL E ANIVERSARIANTES ADULTOS E CRIANÇAS 

• Clientes em lua de mel 

• Clientes em aniversario, adultos 

• Clientes em aniversário, crianças 

QUARTO 

FRUTA FRESCA PASSADA POR CHOCOLATE (Morangos, pedaços regulares de abacaxi, cerejas com pé, 

uvas grandes brancas, gomos de laranja ou de tangerina) (sem reposição - guardanapo de pano, faca e 

garfo de sobremesa) 

GARRAFA DE ESPUMANTE COM 2 COPOS (sem reposição) 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (sem reposição) 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR COM MENÇÃO DE FELICIDADES 

Figura a30 - Composição VIP 4 - Clientes em Lua de Mel 

Fonte: Próprio 

QUARTO 

BOLO DE CHOCOLATE COM RECHEIO DE COMPOTA DE ALPERCE (decorado com dois 1/4s de morango 

avelãs partidas e uma vela) – (sem reposição - guardanapo de pano, faca e garfo de sobremesa) 

GARRAFA DE ESPUMANTE COM 2 COPOS (sem reposição) 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (sem reposição) 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR COM MENÇÃO DE PARABÉNS 

Figura 31 - Composição VIP 4 - Aniversário 

Fonte: Próprio 

 

- VIP 05 – CLIENTES EXPEDIA 

QUARTO 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (sem reposição) 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR 

Figura 32 - Composição VIP 5 

Fonte: Próprio 
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- VIP 06 – CLIENTES BOOKING E PORTADORES DE CARTÃO VILA GALÉ TRADE, 

STAR E PREMIUM 

QUARTO 

ÁGUA MINERAL SEM GÀS 0,5LT (sem reposição) 

FRUTA (sem reposição – Pera Rocha) 

CARTÃO DE VISITA DO DIRETOR 

Figura33 - Composição VIP 6 

Fonte: Próprio 

 

Os copos para água ou vinho são sempre colocados em conformidade com o 

número de pessoas previsto; 

Os tratamentos VIP são em regra colocados no quarto por volta das 15h30 sendo 

que em caso de VIP 4 são colocados pouco antes da abertura dos restaurantes para o 

serviço de jantares (por volta das 19H00). 

A fim de saber quais os serviços VIP a preparar e colocar nos respetivos quartos, 

deve-se solicitar na receção a lista de VIP’s, após colocar todos os VIP’s, deve-se faturar 

em consumo interno os mesmos. 

De salientar que cabe ao serviço de Room Service aquando da colocação dos 

VIP’s, fazer uma ronda por todos os ofícios e copas de apoio aos pisos a fim de recolher 

toda a loiça suja e vasilhame retirado pelo departamento de quartos diariamente 

enquanto efetuam a limpeza dos quartos. 

Nos diversos ofícios e copas de apoio existe uma folha de monotorização de que 

esta tarefa foi efetivamente desempenhada. 

Relativamente ao serviço de chaleiras elétricas, este é um serviço que o VGCB 

dispões ao dispor dos hospedes de forma gratuita, bastando os hospedes o solicitar 

junto da receção, que de seguida informa o Room Service. 

O serviço de chaleira é constituído por: 

- Chaleira elétrica; 

- 2 Chávenas de pequeno almoço com respetivos pires e colheres; 

- Açucareiro com açucares, adoçantes, duas variedades de chá, duas infusões, 

dois cafés solúveis, dois descafeinados solúveis e duas pequenas embalagens de leite 

em cápsula. 
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Sempre que o cliente solicite é reposto o material de apoio, sendo o serviço 

retirado do quarto pelo Housekeeping no dia de saída do hospede, ou então retirado 

antes caso o hospede assim o solicite. 

Sempre que seja colocado um serviço de chaleira tem de se lançar o mesmo em 

consumo interno tal como acontece com os tratamentos VIP. 

O Room Service é ainda responsável pelo serviço de pequeno almoço aos 

quartos. 

Os clientes que desejem esse serviço terão de deixar o pendurante com essa 

indicação na porta do quarto até às 03:00, altura em que o funcionário do turno da noite 

faz a ronda de pisos, e assinalar no mesmo a hora a que deseja o serviço e quais os 

artigos que deseja que lhe sejam entregues. 

 

3.1.4 Bar Euphoria 

“O bar tradicional, representado por um espaço acolhedor, geralmente de 

dimensões reduzidas, com ou sem animação própria, onde se servem somente bebidas, 

poderá ser substituído por um novo conceito de bar, de âmbito sensivelmente mais 

alargado, através do qual se pretende assegurar uma maior utilização e rentabilidade 

deste importante ponto de venda.” (Quintas,2016, p.574)  

O Bar Euphoria, é o bar principal do VGCB, e está divido em 4 áreas, sendo uma 

delas a Adega, uma sala anexa ao bar onde são apresentados todos os vinhos 

produzidos pela VG e que serve também de apoio á realização de eventos. 

Possui uma capacidade 40 lugares, e neste espaço, servem-se bebidas alcoólicas 

e não alcoólicas, além de snacks (anexo 6 – Carta de Bar e anexo 7 – Carta de Snacks). 

Dentro do espaço do Bar Euphoria, encontra-se uma sala com mesa de Snooker, 

e uma sala com mesa para jogos de cartas ou tabuleiro, para além de uma TV com Sport 

TV e Benfica TV. 

No Bar Euphoria é também comum ser servido o Chá da Rainha (Anexo 9 – 

Serviço Chá da Rainha), um serviço muito solicitado quer por hóspedes, quer por 

clientes passantes. Este serviço acabou por ser uma das tarefas que mais desempenhei. 

Este serviço para uma pessoa compreende: 

- Uma sanduíche triângulo de queijo 

- Uma sanduiche triangulo de fiambre 
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- Um scone 

- Um mini bolo inglês 

- Um pote com compota 

- Um pote com compota 

- Um pote com creme fraishe 

- O chá selecionado pelo cliente 

Para além de que é este espaço o responsável pelo serviço nas mesas dispostas 

no claustro exterior e interior, sendo que no claustro interior possui mais cinco mesas e 

no claustro exterior mais três, aumentando mais 22 a 24 lugares á sua capacidade. 

Durante o período de estágio, não foi muito o tempo em que se desempenharam 

funções aqui pelo que as funções desempenhadas foram basicamente as de tirar cafés 

e imperiais, servir algumas bebidas simples e alguns snacks. 

  

Figura 34 - Adega VG 

   

Figura 35 - Bar Euphoria - Várias perspetivas 

Fonte: Próprio 
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3.1.5 Bar Piscina 

O Bar da Piscina, serve de apoio aos clientes hospedados que usufruem da piscina 

exterior do hotel. 

Nele servem-se bebidas e snacks (basicamente a mesma variedade que o Bar 

Euphoria – Anexo 6 – Carta de Bar e Anexo 7 – Carta de Snacks), com a diferença que 

neste espaço não se utilizam vidros no serviço. 

Este espaço abre somente em alturas especificas do ano (de maio a setembro se 

as condições climatéricas o permitirem), sendo que aquando da passagem do estagiário 

por esta secção o mesmo se encontrava encerrado. 

 

Figura 36 - Piscinas Exteriores e Bar de apoio 

Fonte: Próprio 

 

3.1.6 Área de Eventos 

A área de Eventos encontra-se divida em 9 espaços, sendo eles separados em 

duas áreas. 
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Tabela 4 - Salas de Eventos existentes no HVGCB, suas áreas e capacidades 

 

Fonte: Press Kit  

3.1.6.1. Área de Eventos do Edifício Caetano Brandão (Ortopedia) - Fórum 

Nesta área encontram-se 5 salas de eventos, um foyer, uma copa de apoio e dois 

espaços de arrumos. 

Sendo que é esta a área para realização por excelência de todo o tipo de eventos, 

as salas são facilmente alteradas de modo a fazerem face às necessidades do que os 

clientes solicitam. 

A maior de todas as salas é designada por Sala Afonso Henriques, esta sala com 

um grande pé direito e bastante iluminação direta, é perfeita para todo o tipo de 

eventos, sendo que é bastante versátil. 

Além desta existe ainda a Sala Braga, a Sala Viana do Castelo, a Sala Ponte de 

Lima e a Sala Guimarães. 

Estas quatro salas devido a serem de dimensões mais reduzidas são geralmente 

utilizadas mais como salas de reuniões ou como salas de apoio a eventos que estejam a 

ocorrer na sala Afonso Henriques. 

Durante o período do estágio variados eventos foram realizados nestes espaços, 

no entanto gostaria de salientar aqueles em que foi possível participar ativamente pois 

coincidiram com o período de estágio nesta seção: 

- Festa de Natal Staff Vila Galé 2018 
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Este evento anual reúne todos os colaboradores que possam nele participar sem 

colocar em risco a operação das unidades hoteleiras em que trabalham, e destina-se a 

ser um momento de confraternização e partilha de todos juntamente com elementos 

da direção dos hotéis, direção geral de operações e administração. 

No decorrer do evento, existem sempre momentos lúdicos, além da distribuição 

de voucher para estadias em hotéis da concorrência através de permutas e ainda o 

habitual discurso do CEO da empresa Dr. Jorge Rebelo de Almeida, que aproveita a 

oportunidade para parabenizar os colaboradores que se destacaram durante o ano com 

o galardão Vila Gale Star, e também para anunciar novos projetos e aberturas. 

- Almoços e Jantares de Natal de Colaboradores e Ex-colaboradores do Hospital 

de Braga 

Uma vez que o edifício onde se encontra o VGCB era o antigo hospital da cidade 

de Braga, é comum que os colaboradores do atual hospital, bem como os ex-

colaboradores, se reúnam neste local para confraternizar, uma vez que este é um 

edifício com ligação a todos eles, assim sendo forma vários os almoços e jantares, 

realizados ao longo do mês de Dezembro de 2018. 

- Liga Portuguesa de Futebol – Final Four 2018 

Sendo que se realizou em Braga, mais concretamente no Estádio Municipal de 

Braga a Final Four de 2018 da Liga NOS, o VGCB foi escolhido para acolher não só os altos 

dirigentes da Liga Portuguesa de Futebol como também como local para a realização de 

diversas conferencias, seminários e reuniões paralelas ao evento. 

Alem de ocupar toda esta área de eventos, foi necessário ocupar ainda outras 

áreas e até mesmo converter espaços que normalmente não são utilizados para tal em 

salas de reuniões (por exemplo a Sala Gualdim Pais, que funciona como sala de 

Biblioteca, que durante o evento se converteu em sala de pequenos almoços privados). 

Este evento mobilizou toda a equipa do hotel a dar o seu melhor, e veio mostrar 

definitivamente que o VGCB tinha todas as condições para albergar grandes eventos, 

tendo sido frequente ouvir os elogios por parte de elementos da Liga, acerca do 

trabalho de todos. 
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Figura 37 - Sala Braga em O 

 

Figura 38 - Coffee break montado no foyer 

 

Figura 39 - Coffee break montado no foyer 

 

Figura 40 - Foyer em modo receção para evento 

 

Figura 41 - Sala Afonso Henriques em Plateia 

 

Figura 42 - Almoço volante montado no foyer 

 

Figura 43 - Coffee Station no foyer 
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Figura 44 - Sala Afonso Henriques - Evento Final Four 

 

Figura 45- Sala Afonso Henriques - Evento Final Four 

 

Figura 46- Sala Braga - Evento Final Four 

 

Figura 47 - Sala Afonso Henriques preparada para 
Jantar 

Fonte: Próprio 

3.1.6.2. Área de Eventos do Edifício Diogo de Sousa (Palácio) 

Nesta zona do edifício localiza-se várias salas destinadas a eventos, sendo que 

estão separadas em dois pisos. 

No piso térreo e junto ao Bar Euphoria existe a Adega, um espaço acolhedor 

destinado a eventos mais privados, e onde se pode efetuar um Almoço ou Jantar Privado 

ou pode-se efetuar uma pequena reunião ou conferencia de imprensa. Este espaço em 

virtude de se localizar mesmo ao lado do Bar Euphoria permite também ser utilizado 

como espaço de divulgação dos vinhos produzidos pelo grupo VG. 

No primeiro piso, encontra-se a Sala André Soares, um espaço bastante utilizados 

quer para reuniões, quer para almoços ou jantares. 

Mesmo ao lado da Sala André Soares localiza-se a Sala Moura Telles, este espaço, 

tal como a Sala André Soares á também utilizado para reuniões e para Almoços e 

Jantares. 

Uma vez que neste piso não existe infelizmente uma copa de apoio para eventos, 
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costuma-se utilizar este espaço como apoio para quando se efetuam almoços ou 

jantares nas restantes salas. 

Nesta sala encontra-se um oratório em estilo barroco que normalmente se 

encontra encerrado mas que sempre que solicitado é aberto para que os visitante se 

possam deslumbrar com este exemplo de arte religiosa do século XVI. 

Ainda neste piso situa-se a Sala Carlos Amarante, um outro espaço bastante 

versátil para a realização de todo o tipo de eventos. 

De salientar que neste piso, devido ao facto de se localizarem também quartos, 

e pelo facto de não possuir área de sanitários públicos nem copa de apoio, torna-se por 

vezes complicado a realização de alguns eventos. 

Uma vez que não existe uma equipa definida como responsável por esta área do 

hotel, ficam o Assistente de Direção com o auxilio da Chefe de receção e das subchefes 

de sala, com a responsabilidade de organizar e monitorizar todos os eventos que 

ocorram no hotel, sendo eles que reúnem com o Chef de cozinha afim de programar 

ementas, e ainda são eles os responsáveis pela preparação dos layouts das diferentes 

salas de acordo com os pedidos dos clientes. 

Uma vez organizada essa parte, cabe a toda a equipa a montagem das mesas, 

cadeiras, e demais equipamento necessário. 

Sempre que haja pedido de material audiovisual, a equipa de manutenção é 

responsável pela montagem de algum do equipamento, se bem que todo o 

equipamento de audiovisual é pertencente a uma empresa externa (outsourcing), e são 

eles os responsáveis por apoio técnico nessa área. 

Quer na preparação, quer durante, quer no pós-evento, sempre que se justifique, 

é solicitado empregados temporários para ajudarem a que todo o serviço decorra 

dentro do expectável sem prejuízo para o normal funcionamento da unidade hoteleira. 



 
 

56  

 

 

Figura 48 - Sala André Soares com Buffet de Frio para 
Jantar 

 

Figura 49 - Sala André Soares em Escola 

 

Figura 50 - Sala André Soares em modo de Jantar 

 

Figura 51 - Sala Carlos Amarante em Plateia 

 

Figura 52 - Cocktail nos Claustros 

 

Figura 53 - Oratório da Sala Moura Teles 
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Figura 54 - Sala Moura Teles em U (ao fundo o 
Oratório) 

Fonte: Próprio 

 

Assim sendo, apresento algumas das principais tarefas desempenhadas no 

decorrer do estágio de acordo com o turno: 

Principais tarefas Restaurante (divididas por turno) 

6H45 – 15:15 

• Ajudar Night a terminar as tarefas 

no que falta 

• Ler Log Book  

• Manter o buffet limpo e carregado 

• Sorrir e estar bem disposto 

• +/- 10H40 - Falar com clientes para 

levantar buffet 

• Levantar buffet 

• Arrumar e limpar balcões 

• Atestar frios 

• Se houver almoço buffet, montar 

com Mise-en-place para buffet 

• Lavar o chão da cave de dia e 

cafetaria 

• Levar o lixo ao ecoponto 

• 11h30 - Almoçar 

7h30 – 16h00 

• Recebe as caixas 

• Ler log book  

• Receber, saudar cliente e solicitar o 

nº de quarto, encaminhar local os 

• Atestar açucareiros  

• Pedir listagens dos Vip’s (caso tenha 

tempo, efetua os mesmos) 

• Montar sala para jantar com mise-
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clientes sempre que for necessário 

• Montar mesas para almoço caso 

haja serviço  

• Limpar cadeiras  

• Limpar bases  

• Caso haja só 2 horários, almoço às 

12h00 

• Serve almoço – estar sempre no 

restaurante 

en-place respetivo caso haja buffet.  

• Passar caixas ao próximo horário – 

15H30  

• Requisição – levantar de manhã 

(quem estiver disponível)  

• Levar a roupa para a lavandaria  

• Manter talheres limpos e 

arrumados 

9h30 – 14:30 || 19:00 – 22:30 

• Ajuda PA 

• Montar a sala para os almoços ou 

PA, depende que serviço poderá 

estar combinado  

• Limpar cadeiras e bases  

• Servir almoços, Buffet caso exista 

ou à la carte  

• Vai descansar 

• Regressa e prepara abertura do 

jantar  

• Servir jantares, buffet ou à la carte 

• Arrumar a sala  

 

10h30 – 15h00 || 19H00 – 23h00 

• Ler log book  

• Apoia no restaurante 

• Se possível manter-se no 

restaurante  

• Atestar açucareiros 

• Dobrar guardanapos 

 

15H30 – 00H00 

• Ler log book  

• Contar caixas 

• Efetuar supervisão mais detalhada 

por onde passar  

• Terminar salas  

• Levantamento de roupa na rouparia  

• 16h30 – passar caixa do bar  

• Fazer Vips´s + ofícios  

• Briefing às 19h com todos (menos o 

do bar) 

• Preparar restaurantes  

• Servir os jantares  

• Arrumar copas de apoio 

• Passar o serviço ao Night 

• Assegurar talheres limpos e 

arrumados  
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• Jantar 18h00 – 18H30 

• Cobre o jantar do colega do bar – 

18h30 às 19h00 

• Contar e levar a roupa para 

lavandaria  

• Vasilhame arrumado 

23H30 – 08H00 

• Passagem de caixa 

• Ler log book 

• Montar a estrutura do Buffet  

• Montar a salas caso haja eventos  

• Fazer ronda ao Hotel 

• Verificar se as portas estão 

fechadas  

• Se existe loiça fora nos corredores 

• Terminar o Buffet  

• Limpar e arrumar copas de apoio 

• Abrir o restaurante  

• Fazer tostas 

• Passar caixas e entregar as chaves 

 

Principais tarefas Bares (dividido por turnos) 

10H00 – 18h30 

• Abre bar da piscina  

• Organizar a mise-en-place  

• Produção de sumos  

• Atendimento a clientes 

• Verificação constante dos cinzeiros  

• Limpar o bar  

• Fazer fecho e entregar ao Barman 

as chaves  

• Caso seja um dia calmo poderá 

efetuar outras tarefas como encher 

os açucareiros etc.  

16H30 – 01H00 

• Receber caixa  

• Preparar mise-en-place – fruta  

• Mise-en-place de loiças (ir ao 

restaurante buscar) 

• Limpar as prateleiras de vidros, 

garrafas 

• Arrumar bar  

• Jantar das 18h30 – 19h00 

• Caso não tenha clientes, pegar em 

guardanapos e dobrar  

• Limpar a copa e bancas de trabalho  

• Atestar frios  

• Fazer o fecho  

• Passar o caixa e entregar chaves 

Figura55 - Principais tarefas Restaurante e Bar (por turnos) 

Fonte: Próprio 

 

A nível de tarefas de gestão somente foi explicado durante a passagem pelo 
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departamento: 

➢  Procedimentos para encomenda do pão para os dias seguintes, cuja se faz 

analisando a previsão de ocupação do hotel e a previsão de eventos agendados. 

Em caso de encomendas cujos dias sejam feriados e fins de semana há que ter o 

cuidado de que a previsão pode alterar. 

➢ Aquando da encomenda há que ter em conta também as nacionalidades dos 

hospedes (por exemplo os naturais de países do sul da europa por regra 

consomem mais pão que os do Norte), a idade (as crianças tendem a preferir 

mais o pão branco), o género (as mulheres tendem a preferir o pão de sementes 

e o pão escuro). Sempre que haja Buffet além do pão individual (bolinhas) e das 

baguetes, há que encomendar também Broa de Milho. As encomendas são 

efetuadas na véspera até as 18:00, sendo que as entregas podem ser duas (às 

06:00 e às 18:00). 

➢ Sempre que existam eventos com coffee break é necessário também 

encomendar mini pastelaria, neste caso tem de se ter em atenção que tem 

sempre de vir pasteis de nata. 

➢ Como corrigir erros na picagem de ponto do Staff no ERP, pois todo o staff do 

hotel deve picar o ponto eletrónico no escritório da direção, e semanalmente a 

Chefia deve através do ERP, consultar o sistema e verificar a necessidade de 

corrigir, justificar, adicionar ou retirar horas. Este mesmo sistema permite 

efetuar os horários, controlar férias, controlar o banco de horas, etc. 
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3.2. Manutenção 

“Se corre bem, ninguém se lembra que existe, se corre mal, todos dizem que não 

existe!” Enc0ntrei esta frase no decorrer da pesquisa bibliográfica acerca desta secção, 

a mesma foi dita pelo Dr. J. Machado, ex. diretor do Grupo Pestana, e mais tarde, voltei 

a encontrá-la em outros locais sempre com a menção ao mesmo. A manutenção de um 

hotel, diferentemente de outras, tem a considerar três aspetos fundamentais sem os 

quais é um serviço incompleto e pouco profissional: 

- O Comportamento e Relação, que aponta as práticas da relação com o cliente e 

departamentos diretamente ligados a clientes; 

- A Operação, que descreve as recomendações e os prontos críticos e assim uma 

maior atenção e inspeção por parte dos serviços de manutenção; 

- A Engenharia, que descreve problemas e soluções de engenharia afetos 

diretamente ao edifício. 

Lucas (2010, p. 13) explica que “o objetivo da manutenção é proteger, conservar, 

otimizar e retardar o envelhecimento, recuperando as características originais do alvo 

da manutenção. Equipas de manutenção, baseados em históricos e planos de 

manutenção previamente ensaiados e otimizados, trabalham em cada atividade (…) 

estendendo a vida útil, de equipamentos, máquinas, utensílios e materiais.” 

A secção de manutenção constituí uma das mais importantes e uma das mais 

esquecidas quando se fala de uma unidade hoteleira. 

Aqui tal como em tantos outros hotéis, esta secção tem como missão zelar pelo 

bom funcionamento de todos os aparelhos e dispositivos do hotel, efetuar manutenção 

de prevenção e analisar o estado de máquinas, utensílios e aparelhos utilizados na 

operação diária da unidade hoteleira. 

Cabe ainda à manutenção verificar os níveis de PH e Cloro das piscinas interiores 

e exteriores, alem de efetuar pequenas reparações. 

Uma vez que o VGCB é uma unidade com menos de um ano de abertura, todos 

os seus equipamentos encontram-se ainda completamente cobertos pelas respetivas 

garantias, assim sendo em quase todos os casos, caso avarie ou haja algum problema 

com alguma máquina ou sistema, a secção de manutenção após analisar o problema 

deve sempre chamar a assistência técnica da empresa que comercializou a mesma para 

repor tudo. 
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No entanto e uma vez que o hotel se encontra instalado num edifício com muitos 

anos, e uma vez que durante as obras de restauro nem tudo pode ser devidamente 

reabilitado, cabe á equipa desta secção diariamente vistoriar diversos pontos e 

regularmente efetuar operações de manutenção no edifício (como sendo pinturas, 

tapar rachas que abram, caleiras e tubos entupidos, etc.) 

De modo a auxiliar a equipa, existe um software chamado InfraSpeak8, onde são 

registadas todas as anomalias e avarias. 

Infelizmente este não está interligado com o ERP, mas como todas as seções 

possuem acesso através de utilizadores específicos para poderem aceder e registar tudo 

o que é necessário, essa tarefa torna-se relativamente fácil. 

Através do Infraspeak regista-se também os consumos diários de água, luz e gás, 

para além de estarem pré-definidas neste sistema informático variadas rotinas diárias, 

semanais e mensais que há que ter em conta. 

Instalado num aparelho de telemóvel ou tablet com acesso á internet, é bastante 

fácil de utilizar e bastante intuitivo. 

Este sistema permite ainda avaliar o tempo de resolução de uma avaria, quais os 

materiais necessários para a resolução bem como o custo dos mesmos. 

Através dos dados recolhidos nas leituras de consumos do InfraSpeak, é possível 

também fazer uma previsão dos custos de água, luz e gás de modo a informar a direção 

para assim realizar mais facilmente o fecho do mês e calcular orçamentos. 

Assim sendo, as tarefas desempenhadas nesta secção no decorrer do estágio 

foram basicamente a realização de rotinas diárias de acordo com o agendado no 

InfraSpeak, operações de manutenção do edifício (lixar e pintar paredes, desentupir 

canalização, limpar a casa do lixo, limpar a área envolvente da piscina exterior). 

Resumidamente posso afirmar que no HVGCB a manutenção é somente 

preventiva, sendo que toda a manutenção corretiva é efetuada por empresas 

exteriores, tendo em conta a questão das garantias anteriormente mencionadas. 

 

8 O Infraspeak é um software desenvolvido em Portugal pela Infraspeak, Lda. Este software criado em 2015, visa 
a gestão de edifícios, manutenção dos mesmos e toda a operação inerente ao dia a dia dos mesmos. Desenvolvido 
por módulos, que o cliente pode adquirir consoante a sua necessidade, o sistema funciona online e offline. 
Através do Infraspeak pode-se reportar e gerir avarias na manutenção corretiva, planear e executar intervenções 
de manutenção preventiva, planear e realizar auditorias, alem de acompanhar o estado, informações económicas 
e documentos associados aos ativos. (Infraspeak, 2019) 
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Figura 56 - Válvulas de segurança (Gás) 

 

Figura 57 - Sótão do Edifício Caetano Brandão - Área 
de arrumos de material de manutenção 

 

Figura 58 - Quadros Elétricos 

 

Figura 59 - Área Técnica do Sótão do edifício Diogo de 
Sousa 

 

Figura 60 - Área Técnica do sótão do edifício Caetano 
Brandão 
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Figura 61 - Sótão do Edifício Diogo de Sousa, onde se 
pode ver vestígios por baixo do soalho de madeira da 

primitiva construção 

 

Figura 62 - Bombas das Piscinas Exteriores 

 

Figura 63 - Caldeiras de Água Quente 

 

Figura 64 - Doseadores de Cloro das Piscinas 
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Figura 65 - Central de Bombagem 

 

Figura 66 - Gerador 

 

Figura 67 - Quadros elétricos das Piscinas 

 

Figura 68 - Menu de Entrada do Infraspeak 
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Figura 69 - Infraspeak - Écran inicial 

 

Figura 70 - Infraspeak - Agenda de Tarefas 
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Figura 71- Infraspeak - Avarias em Aberto 

 

Figura 72- Infraspeak - Avarias resolvidas e encerradas 
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Figura 73- Infraspeak - Analises de Cloro das Piscinas 

 

Figura 74- Infraspeak - Analises de Cloro das Piscinas 



 
 

69  

 

 

Figura 75- Infraspeak - Analises de Cloro das Piscinas 

 

Figura 76- Infraspeak - Analises de Cloro das Piscinas 
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Figura 77- Infraspeak - Analises de Cloro das Piscinas 

 

Figura 78- Infraspeak - Analises de Cloro das Piscinas 
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Figura 79 - Trabalho de Manutenção de pintura 

 

Figura 80 - Conduta de água quente com ponto de 
picagem do Infraspeak durante a ronda diária 

 

Figura 81 - Produtos utilizados na piscina 

 

Figura 82 - Trabalho de Manutenção de um teto com 
humidade 

 

Figura 83 - Posto de transformação 
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Figura 84 - Motores dos Ar Condicionado 

 

Figura 85 - Kit de leitura dos valores de Cloro e PH das 
piscinas 

 

Figura 86 - Painéis Solares 

 

Figura 87 - Quadro AVAC 

 

Figura 88 - Contador de Eletricidade 

  

Fonte: Próprio 
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3.3. Economato 

O economato é a principal secção abastecedora e responsável pela receção e 

armazenamento das mercadorias do hotel; 

O ecónomo assume a responsabilidade pela aquisição/encomenda, receção, 

armazenamento e controle de todas mercadorias e fornece os artigos necessários ao 

bom funcionamento dos vários departamentos do hotel; 

O responsável do economato pratica uma gestão de produtos consciente, 

trabalha com os stocks mínimos necessários e tem de estar sensibilizado de que todo o 

stock em armazém representa capital retido; 

Promove a receção segura dos alimentos no estabelecimento, de acordo com os 

critérios de segurança e qualidade definidos no Manual do Sistema de Gestão da 

Segurança Alimentar e de acordo com o Manual do Programa de Pré-requisitos, estes 

dois manuais são ao fim ao cabo transversais a outros departamentos e fazem parte do 

manual de HACCP9 utilizado pela empresa. 

O Ecónomo mantém as instalações com as condições mínimas adequadas ao 

exercício da atividade de armazenamento; 

As mercadorias estão sempre corretamente armazenadas. 

As áreas de armazenamento estão divididas entre:  

o Comidas (frios e secos); 

o Bebidas; 

o Material Operacional não alimentar (subdividido); 

o Vasilhame;  

o Produtos químicos; 

Esta secção funciona somente de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados. 

3.3.1 Encomendas 

Todas as segunda-feira, procede-se às encomendas solicitadas pelas diversas 

 

9 HACCP é uma sigla internacionalmente reconhecida para Hazard Analysis and Critical Control Point ou Análise de 
Perigos e Controlo de Pontos Críticos. HA = Análise de perigos | CCP = Pontos Críticos de Controlo | HAZARD = 
Perigo. O sistema de Análise de Perigos e Controlo de Pontos Críticos (HACCP) tem na sua base uma metodologia 
preventiva, com o objetivo de poder evitar potenciais riscos que podem causar danos aos consumidores, através 
da eliminação ou redução de perigos, de forma a garantir que não estejam colocados, à disposição do consumidor, 
alimentos não seguros. 
O sistema HACCP baseia-se na aplicação de princípios técnicos e científicos na produção e manipulação dos 
géneros alimentícios desde "o prado até ao prato". (Vila Galé S.A. (D), 2019) 
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secções, sendo que no decorrer dos restantes dias somente há necessidade de ajustar 

o que se necessita de encomendar de acordo com a previsão de ocupação. 

A nota de encomenda indica a quantidade e descrição dos bens a comprar, o 

preço, o tipo de produto; 

Antes de emitir uma nota de encomenda é realizada uma análise comparativa 

dos vários fornecedores, pela relação de preço dos produtos, e mínimos de encomenda 

estabelecidos; 

Para tal deve-se consultar as tabelas mais recentes e respetivos comparativos 

disponibilizados no sharepoint; 

Todos os pedidos de cotação estão documentados caso o montante associado 

seja superior a 100€; 

São pedidos pelo menos 3 orçamentos para a compra de produtos/serviços não 

referenciados caso o montante associado seja superior a 100€; 

As encomendas são efetuadas por escrito, impressas e validadas pela Direção do 

Hotel, sendo posteriormente enviadas por e-mail para o fornecedor. É dispensado o 

envio do e-mail para as encomendas que estão previstas realizarem-se diretamente ao 

vendedor, neste caso o vendedor assina a encomenda como prova de receção da 

mesma; 

Até à receção da encomenda, as notas de encomenda são arquivadas em local 

próprio com a designação de “encomendas a receber”, em local visível; 

O processo de compra é sempre devidamente suportado por requisição interna, 

nota de encomenda e fatura; 

Estes documentos são criados e controlados a nível central não havendo por isso 

por parte da unidade hoteleira qualquer intervenção nesse processo. 

Para encomendar, deve-se sempre escolher o fornecedor com o preço mais 

baixo, somente se pode escolher outro no caso de ser necessário um produto que por 

motivo de urgência seja entregue mais rápido por um fornecedor que tem um preço 

mais alto. 

No entanto em alguns casos há que ter em atenção que existem alguns 

fornecedores com valor mínimo de encomenda, nesse caso, se o produto ou mercadoria 

não for urgente, aguarda-se até ter para encomenda mais produtos de modo a perfazer 

esse valor mínimo, caso a encomenda seja urgente, opta-se pelo fornecedor que a seguir 
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tem preço mais. 

Por regra a VG quando efetua a sua análise opta por fornecedores que consigam 

satisfazer as necessidades dos seus hotéis de norte a sul, no entanto existe um conjunto 

reduzido de fornecedores que operam somente em zonas especificas, para esses casos 

podem ocorrer então múltiplos fornecedores do mesmo produto de acordo com a 

região geográfica. 

Aquando da receção das encomendas há que verificar vários pontos: 

- Se o que é entregue corresponde com o que foi encomendado a nível de peso 

e preço; 

- Se as validades se encontram corretas e de acordo com o período expectável 

para a utilização do produto; 

- Se a encomenda vem em correta condição de embalamento; 

- No caso de produtos frescos, refrigerados e congelados se as temperaturas de 

chegada e de transporte foram as corretas; 

Após a receção dos produtos e mercadorias os mesmos devem de imediato ser 

acondicionados nos respetivos armazéns e/ou arcas, estando estabelecido que primeiro 

arrumam-se os congelados, seguido dos refrigerados e dos frescos, sendo só depois 

arrumados os demais materiais. 

Quando se arruma os produtos junto dos já existentes, há que ter em atenção a 

questão do FEFO10 e do FIFO11. 

3.3.2 Requisições 

Existem dias específicos para que cada secção efetue a sua requisição, e na 

véspera até ao final do dia deve a requisição ser efetuada e deixada na caixa de 

correspondência do economato, no dia seguinte logo de manhã deve-se retirar dos 

armazéns o solicitado pela secção para que a venham buscar á área do cais de descarga, 

somente os frescos, refrigerados e congelados não carecem de requisição pois uma vez 

rececionados os mesmos são somente para usufruto da cozinha (á exceção dos iogurtes 

que vão para o refeitório e da fruta que vai para o restaurante). 

O levantamento da requisição fica a cargo do responsável do departamento em 

 

10 FEFO – Fist Ending, Fist Out – O produto que tem data de validade a expirar mais cedo, deve ser aquele que 
deve ser mais rapidamente gasto. 
11 FIFO – First In, First Out – O Produto que foi recebido primeiro, deve ser gasto primeiro 
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causa ou do colaborador destacado para o efeito;  

O ecónomo faz a verificação da requisição junto do colaborador da secção a que 

se destina, facultando as explicações necessárias ou apresentando opções de 

substituição possíveis (no caso de roturas de produto);  

Requisições em períodos fora do horário de funcionamento do economato, ou 

na ausência do ecónomo, são acompanhadas por um elemento da Direção ou Duty 

Manager e devidamente registadas na folha de requisição 

3.3.3 Faturas 

As faturas são controladas em vários parâmetros: data de pedido, produtos 

encomendados, quantidades e preços contratados.  

Validação de faturas - Procedimento 

1. Confrontar nota de encomenda com a fatura; 

2. Assinar fatura; 

3. Entregar a fatura para digitalização e classificação no prazo máximo de 24 

horas após receção; 

4. Lançar fatura no sistema no prazo máximo de 48 horas após a classificação 

(formulário de compras), para validação do Diretor Geral;  

• Arquivar por ordem numérica (número interno); 

5. Aprovação de pagamento (Diretor Geral) no prazo de 7 dias (excluindo o 

fecho do mês) após a validação das Chefias e ecónomo; 

Caso o artigo faturado não esteja registado em sistema é necessário realizar um 

pedido de criação de artigo. 

3.3.4 Guias de Remessa 

As guias de remessa são documentos provisórios com efeito logístico, que 

indicam a entrega de mercadorias ou a prestação de um serviço. Estes documentos são 

associados às faturas após a receção destas e validados pela direção e devidamente 

arquivadas; 

3.3.5 Notas de Crédito 

As notas de crédito estão sempre associadas às faturas correspondentes e têm 

que ser lançadas em sistema.  

Validação de nota de crédito – Procedimento 

1. Assinar o documento; 
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2. Lançar nota de crédito em ERP: 

• Lançar no sistema (formulário de compras), associando a fatura 

correspondente e classificar para validação do Diretor Geral; 

• Assinalar em observações o número da fatura correspondente; 

• Arquivar por ordem numérica (número interno); 

3.3.6 Inventário 

Mensalmente é realizado um inventário de todas as seções, contabilizando 

comidas, bebidas, vasilhame, produtos químicos e utensílios de limpeza no hotel; 

No armazém geral o inventário é da responsabilidade do ecónomo; 

Os inventários das restantes seções de comidas e bebidas do hotel são da 

responsabilidade do Chefe da respetiva secção e um elemento da direção ou ecónomo; 

Este processo é realizado através do recurso ao relatório de apoio ao inventário 

(“inventário Port.”) disponível em ERP;  

São sempre registadas todas as quantidades dos artigos existentes, ainda que 

estas sejam as mesmas que o mês anterior; 

O inventário é realizado no último dia de cada mês, exceto se este dia for ao fim 

de semana ou feriado. 

Se o último dia do mês for ao Sábado, realizam-se os inventários na Sexta-Feira 

anterior, se for ao Domingo, o dia de realização de inventário passa para Segunda-Feira. 

No caso dos feriados, devem-se realizar no dia anterior; 

3.3.7 Provisões 

Ao longo do mês vai-se calculando a previsão de custos para o mês seguinte de 

acordo com as contas fixas, cujos valores de obtém dos contratos estabelecidos, e de 

acordo com as contas não fixas, cujos valores se obtém de estimativas obtidas de 

valores de meses anteriores. 

São consideradas contas fixas por exemplo: as despesas com os elevadores; o 

aluguer dos TPA’s, manutenção dos espaços verdes, Taxas da Música, Apoio e suporte 

informático, Aluguer de equipamento informático, Internet Fixa, aluguer de viatura de 

serviço do diretor. 

Já as despesas não fixas a ter em consideração são por exemplo: Comissões de 

OTA’s e AVT’s, Toner das impressoras, Aluguer de material audiovisual para eventos, 

Lavandaria externa, Combustíveis (quer o combustível utilizado pelas cozinhas, quer o 
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combustível do cartão frota para o carro de aluguer), Via Verde, Renda SCMB (valor 

percentual sobre a faturação do hotel), produtos de limpeza e higiene da DIversey (valor 

percentual sobre a taxa de ocupação), Trabalhadores temporários, fornecimento de 

eletricidade, fornecimento de água, comunicações móveis. 

No caso dos valores referentes aos consumos de água, luz e gás, os mesmos 

obtêm-se através da consulta do relatório de final do mês gerado pelo infraspeak. 

Uma vez que te sem todos os dados, introduz-se os mesmos num documento de 

Excel e automaticamente o mesmo fica acessível para a direção. 

No final de cada mês há também que preparar os mapas de inventário para 

entregar a todas as secções, além de que se tem de efetuar também os inventários de 

todos os armazéns do economato (no caso das arcas, o inventário é efetuado pela 

cozinha). 

 

Figura 89 - Tabela com indicação do período máximo 
em que os produtos podem ficar nos congeladores 

 

Figura 90 - Cave de Vinhos 
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Figura 91 - Cais de descarga, receção de encomenda de 
fruta 

 

Figura 92 - Cais de descarga, receção de fruta oriunda 
da Herdade de Santa Vitória 

 

Figura 93 - Economato de Bebidas 

Fonte: Próprio 
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Esta página foi deixada em branco propositadamente 
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3.4. Food & Beverage (Cozinha) 

Utilizando uma citação de Quintas (2006:548) “A produção de refeições 

destinadas aos clientes, constitui, sem dúvida, a fase mais importante e decisiva de todo 

o processo de exploração do restaurante ou dos restaurantes dos empreendimentos 

hoteleiros.”, podemos muito simplesmente afirmar que este é um dos sectores mais 

sensíveis num estabelecimento hoteleiro. 

A secção de cozinha é comandada pelo Chef Tiago Lamego, um jovem Chef com 

um curriculum já bastante longo para tão jovem idade. 

Na sua secção prepara-se tudo o que é necessário a nível de comida para 

pequenos almoços, almoços, jantares, snack e coffee breaks. 

Juntamente com o responsável de economato analisam os melhores produtos 

para encomendar de acordo com as necessidades e controlam os stocks da matéria 

prima necessária para a preparação e confeção das refeições necessárias. 

O Trabalho da secção encontra-se divido em três horários principais e um horário 

de apoio. 

Dentro de dois dos horários principais há uma subdivisão de Quentes e Frios, 

sendo que quem está de Quentes fica delegado de preparar ou ajudar em todas tarefas 

inerentes ao fogão e preparação dos pratos principais, e que quem fica com os Frios fica 

encarregado e delegado em preparar entras, saladas e sobremesas. 

3.4.1. – Serviço de Pequeno Almoço 

A cozinha inicia o seu período normal de funcionamento com os pequenos 

almoços. No dia anterior o turno responsável por este serviço terá consultado a previsão 

de ocupação e antes de sair terá deixado no frigorifico destinado para tal, preparado 

toda a Mise-en-place para efetuar o serviço normal de pequenos almoços, tanto a nível 

de alimentos quentes, como de frios. 

Para iniciar o serviço de pequenos almoços às 07:30, é necessário iniciar o turno 

um pouco antes pois a cozinha é responsável pela preparação e empratamento de toda 

a composição do Buffet, incluindo a confeção de géneros alimentares em show cooking 

(quando aplicável);  

A cozedura de pão e pastelarias é efetuada por norma durante a hora que 

antecipa a abertura do restaurante. A segunda fornada é realizada depois da primeira 

hora de abertura, dependendo da afluência do serviço (croissants; caracóis e napolitanas 
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de chocolate), preparar os ovos mexidos, o bacon frito, os tomates gratinados, os 

cogumelos salteados e demais produtos necessários e colocá-los previamente em 

exposição no Buffet. 

Diariamente no show cooking prepara-se de acordo com os pedidos dos clientes 

ovos mexidos compostos, panquecas, ovos estrelados, etc. 

Em todos os Buffets de pequenos almoços existe sempre uma variada seleção de 

charcutaria, frutas, cereais, pão, leite e sumos. 

Os produtos a consumir no pequeno-almoço apresentados em Buffet estão 

dispostos de forma convidativa e funcional; 

Os produtos de padaria e pastelaria são colocados em Buffet/mesa separada para 

um maior destaque (quando aplicável); 

A área dos sumos e do café deve ter espaço suficiente para o self-service, de 

forma a não congestionar o acesso aos mesmos e a outras zonas da sala;  

Como referência, a considerar pela Direção, a oferta do pequeno-almoço pode 

ter vários tipos de serviço: 

• Até 30 clientes: serviço totalmente à carta, sendo todas as componentes 

quentes confecionados em show cooking; 

• De 30 a 60 clientes: serviço com Buffet parcial (só frios), sendo todas as 

componentes quentes em serviço de carta confecionados em show cooking; 

• Mais de 60 clientes: serviço totalmente em Buffet (quente e frio); 

Obrigatoriedade de confecionar em show cooking, pelo menos duas preparações (ovos 

estrelados, ovos mexidos, omeletes, bacon, crepes, panquecas, salsichas ou 

cogumelos);  

A alteração dos Buffets do pequeno-almoço deve considerar sempre os vários 

fatores que poderão afetar a satisfação do cliente. Não se justifica, por exemplo, uma 

alteração da oferta do Buffet quando a ocupação baixa ligeiramente apenas por um dia. 

Cabe à Direção decidir o momento oportuno para diminuir ou aumentar a oferta do 

Buffet; 

A VG possui também para clientes Celíacos ou intolerantes ao Glúten um 

pequeno almoço especialmente concebido para clientes com essa necessidade 

especifica, cujos produtos são confecionados em fabricantes credenciados pela 

associação portuguesa de celíacos e vêm devidamente acondicionados em sacos de 
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vácuo. 

No decorrer do dia a dia da secção, existem um conjunto de rotinas diárias que 

quer hajam ou não Buffet ao almoço ou ao jantar têm de ser desempenhadas, tais como 

preparar toda a mise-en-place de snacks, ver datas de validade das várias bases pré-

preparadas para facilitar o serviço no Bracara Augusta, verificar as datas de validades dos 

produtos da despensa e confirmar se o FIFO e o FEFO estão a ser respeitados, Verificar e 

registar a temperatura de todos os frigoríficos e câmaras de congelação, verificar e 

limpar as borrachas dos frigoríficos e câmaras, limpar a fundo todas as bancadas, fornos, 

fogões e chão da cozinha, e zonas adjacentes. 

O VGCB possui, tal como todos os hotéis do grupo um conjunto de normas de 

HACCP muito bem desenhado e frequentemente é alvo de auditorias internas e externas 

de modo a garantir que todas as normas estão a ser corretamente aplicadas, sendo que 

no decorrer do período de estágio não foi necessário nenhum procedimento de modo a 

corrigir nenhuma dessas normas uma vez que seguindo as instruções do Chef, tudo 

decorreu conforme. 

3.4.2. - Serviço de Buffet 

Existe definido a nível central quais as grelhas de menu a aplicar em caso de 

Buffet mediante o dia da semana, assim sendo torna-se mais fácil para toda a equipa de 

cozinha antecipadamente planear e organizar as diferentes tarefas que envolvem esse 

respetivo Buffet a realizar (Anexo 8 – Grelha de Buffets), depois existe ainda todos os 

domingos o Buffet Família, um almoço Buffet que se realiza todos os domingos, não 

obstante o numero de hóspedes do hotel, este Buffet não consta da grelha geral. 

Sempre que existam serviços pré-contratados, os clientes podem optar por um 

dos Buffets, ou podem ainda optar por um menu específico quer para as comidas, quer 

para as bebidas (anexo 10 – Kit de Banquetes – Opções de Menu e Anexo 11 – Kit de 

Banquetes – Opções de Bebidas). 

Caso haja Buffet, os procedimentos são então os seguintes: 

Mise-en-place Buffet / Eventos - procedimento 

1. Estipular e organizar a zona de preparação de acordo com os 

produtos/composições a preparar;  

2. Reunir os produtos/composições de acordo com o respetivo serviço 

(Buffet/evento); 
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3. Colocar os produtos/composições nos respetivos recipientes, em 

conformidade com o serviço a que se destina (Buffet/evento); 

4. Embalar e datar cada recipiente; 

5. Refrigerar;  

Preparação Buffet / Eventos - procedimento 

1. Reunir Mise-en-place de acordo com o respetivo serviço (Buffet/evento); 

2. Regenerar/confecionar as respetivas composições;  

3. Expor/empratar em conformidade com o tipo de serviço (Buffet/evento)  

Os restaurantes deverão dispor de um Buffet para o serviço de pequenos-

almoços, almoços, jantares e outros eventos (quando aplicável); 

No serviço em Buffet tem de estar preparado pelo menos 15 minutos antes da 

hora prevista; 

A responsabilidade da montagem e reposição dos serviços de almoço e jantar em 

Buffet pertence à equipa da cozinha, que tem de manter uma comunicação constante 

com os responsáveis do restaurante. Ainda que seja da responsabilidade total da 

cozinha, ambas as equipas devem preservar um forte comprometimento na limpeza e 

verificação de reposição do Buffet; 

Antes da abertura do restaurante, o responsável pela cozinha faz uma verificação 

final quanto ao conteúdo (em relação às grelhas) e apresentação do Buffet e confirma 

com o Chefe de serviço do restaurante quando estão preparados para iniciar o serviço; 

Um seguimento rigoroso das grelhas e da sua programação é essencial para 

garantir a satisfação do cliente; 

O Chefe de cozinha tem como responsabilidade a análise dos consumos diários e 

das previsões de ocupação para adaptar as quantidades disponíveis em Buffet às 

necessidades reais da procura; 

Para a base de todos os Buffets frios é colocado um tabuleiro imitação de ardósia.  

O Buffet respeita as seguintes características: 

• Zonas quentes: para a apresentação de pratos de peixe, carne, massas, 

legumes e outras iguarias; 

• Zonas frias: para apresentação de entradas, saladas e sobremesas.  

• Zona para a seção de sopas; 

• Zona para a disposição do pão e queijos; 
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• Zona de temperos: saleiro, pimenteiro, galheteiros e molhos; 

• Espaço próprio para loiças e talheres; 

Para uma melhor gestão de temperaturas, na montagem do Buffet colocam-se 

os alimentos frios em primeiro lugar e os quentes no final. 

A apresentação dos Buffets deve ser atraente e apelativa; 

Durante o serviço é realizada uma revisão do Buffet para o controlo das 

temperaturas, apresentação e quantidades expostas. Um dos momentos mais críticos é 

durante a última hora do serviço; para manter uma apresentação do Buffet convidativa, 

é necessário cuidar da limpeza do Buffet durante as rondas de verificação das 

quantidades em falta e no momento da própria reposição; 

É fundamental compreender a necessidade de adaptação a um Buffet mais 

restringido (em termos de quantidades) para um número reduzido de clientes e de 

quando aplicar um Buffet com quantidades redobradas para um maior número de 

clientes. Em caso de dúvida o Chefe de serviço consulta a direção; 

Todos os alimentos dispostos em Buffet dispõem de uma etiqueta identificativa 

com a respetiva tradução;  

Os colaboradores que desempenham funções na cozinha ao vivo (show cooking) 

têm a faculdade de esclarecer as questões dos clientes quanto aos produtos e 

ingredientes disponíveis no Buffet. Têm igualmente de saudar os clientes com 

amabilidade e propor iguarias preparadas na estação de serviço; 

Ao almoço e ao jantar são sempre confecionados pelo menos dois pratos ou 

proteínas por Buffet (carne, peixe, legumes ou massa); 

A confeção em show cooking deve ser personalizada, na medida em que o 

colaborador interage com o cliente para entender a sua preferência quanto à confeção; 

Sempre que o tempo de confeção permitir, os alimentos em show cooking são 

preparados ao momento para cada cliente. 

3.4.3. - Serviço de Carta 

Já no caso do Restaurante Bracara Augusta, cujo serviço funciona ao Almoço e 

ao Jantar diariamente, independentemente do número de hóspedes em casa, os 

procedimentos são os seguintes: 

A Mise-en-place deve estar em conformidade com a ocupação do hotel, 

devidamente acondicionadas, segundo as normas de HACCP implementadas para os 



 
 

86  

 

devidos efeitos; 

Mise-en-place – procedimento 

- Estipular e organizar material e zona de preparação de acordo com os 

produtos/composições a preparar; 

- Preparar toda a matéria-prima de acordo com as instruções em fichas técnicas; 

- As composições confecionadas são arrefecidas em abatedor de temperatura; 

- Embalar a vácuo (quando aplicável); 

- Datar o produto/composição; 

- Fazer o registo de HACCP;  

- Guardar em conformidade (refrigeração/congelação);  

A responsabilidade do serviço de carta é do responsável de serviço (ou em 

alternativa um colaborador experiente destacado para assumir essa responsabilidade);  

Utilização do ticket impresso como sistema de controlo da ordem de serviço; 

A cozinha tem em consideração o tempo de confeção acordado entre o 

restaurante e o cliente; 

A roda está operacional (quente e limpa/livre) durante o horário de 

funcionamento do restaurante (os infravermelhos estão sempre ligados no momento 

da saída dos pratos); 

Todas as refeições que são servidas quentes são preparadas em pratos 

previamente aquecidos; 

Nenhum material lascado ou danificado é utilizado no empratamento das 

refeições; 

Toda a produção da cozinha respeita as fichas técnicas definidas pela VG e o tipo 

de prato a utilizar são os seguintes: 

➢ Entrada: 27 cm; 

➢ Prato principal: 27 cm; 

➢ Sobremesa: 27 cm; 

➢ Menu NEP: 

➢ prato NEP, 27 cm. 

Confeção de cartas - procedimento 

1. Após o recebimento do pedido o responsável da cozinha anuncia este de 

forma clara; 
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2. Reunir a Mise-en-place de acordo com a ficha técnica das composições; 

• Em pedidos com vários pratos é necessário garantir que todos são servidos 

em simultâneo (excetos pratos sem glúten); 

3. Confecionar/regenerar as matérias-primas em conformidade com o prato; 

4. Utilizar pratos frios ou quentes de acordo com a temperatura das 

composições; 

5. O empratamento tem de estar de acordo com a disposição definida na ficha 

técnica; 

6. Informar a sala que o pedido está finalizado; 

Preparação e confeção de alimentos Sem Glúten – procedimento 

1. Lavar as mãos antes de manipular alimentos sem glúten; 

2. Higienizar e delimitar uma zona de trabalho específica (zona glúten free); 

3. Higienizar muito bem todos os utensílios utilizados para a confeção ou 

manipulação dos produtos sem glúten; 

4. Preparar primeiro os alimentos sem glúten; 

• Nunca confecionar alimentos sem glúten com alimentos com glúten; 

• Para fritar, utilizar um óleo apenas destinado aos produtos sem glúten e 

nunca um óleo em que já foram fritos alimentos com glúten; 

• Não utilizar fornos convetores;  

5. Informar a equipa da sala que podem servir, relembrando que se trata de um 

pedido sem glúten; 

O responsável da cozinha concede a ordem de saída da roda apenas quando 

estiverem todos os pratos preparados; 

Para o serviço de carta é preparado um Amuse Bouche (pequeno aperitivo) para 

oferecer a cada cliente. 

• Todos os dias (até 7 dias) é oferecido um Amuse Bouche diferente aos 

clientes que consomem à la carte; 

• Pedidos da carta sem glúten não incluem o serviço de Amuse Bouche; 

Qualquer amuse buche que não seja da sugestão do Chef Executivo, tem de ser 

aprovado pelo Chef ou Suchef de cozinha. 

No final de cada turno, a cozinha bem como as demais áreas adjacentes são 

completamente limpas e higienizadas de acordo com a normas pré-estabelecidas no 
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manual de HACCP da VG. 

3.4.4. – Inevitável Staff Louge 

Esta secção é também responsável pelo espaço do Inevitável Staff Louge (vulgo 

refeitório), sendo que além de executarem todas as refeições aí servidas, também são 

responsáveis pela reposição e limpeza do espaço. 

O ISL está aberto 24 horas e possui sempre café, água, fruta, leite, charcutaria, 

pão, iogurtes e cereais para os colaboradores consumirem nas suas pausas, fora das 

horas normais de refeições, além que que é neste espaço que se encontra o painel 

informativo para o Staff, com todas as informações acerca do hotel e do grupo. 

O serviço de refeições é realizado nas horas estipuladas pelo hotel e 

devidamente expostas à entrada do Inevitável Staff Lounge;  

Os horários devem ser determinados de acordo com as horas de abertura dos 

vários serviços do hotel. Estes estão compreendidos dentro dos limites da seguinte 

referência:  

- Pequeno-almoço: 07:30 – 10:00 

- Almoço: 11:30 – 13:30 

- Jantar: 17:00 – 19:30  

É da responsabilidade do Chefe do dia o controlo diário do Staff Lounge. Assim 

como a limpeza e apresentação deste, garantindo que os materiais necessários estão 

disponíveis (talheres, copos, tabuleiros, loiças, individuais, temperos). O Chefe do dia 

preenche o relatório e comunica à cozinha as correções necessárias. 

A equipa de cozinha providencia as refeições principais respeitando uma grelha 

definida a nível central, a qual deve ser possuir a seguinte composição: 

• Pão; 

• Sopa; 

• Quatro saladas simples; 

• Uma salada composta; 

• Uma massa; 

• Um peixe com a respetiva guarnição; 

• Carne com a respetiva com guarnição; 

• Dois tipos de fruta; 
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• Duas sobremesas; 

• Molhos e temperos; 

No decorrer do estágio celebrou-se o primeiro aniversário do Hotel, reunindo 

todos os colaboradores no ISL para celebrar tal facto, e brinda à continuação de sucesso 

e bom trabalho. 

 

Figura 94 - Quadro Informativo 

 

Figura 95 - Cartaz com imagem de todos os hotéis do 
grupo 

 

Figura 96 - Cartaz comemorativo dos 30 anos da 
empresa 

 

Figura 97 - Panorâmica do ISL 

Fonte: Próprio 

3.4.5. – Copa 

As zonas da copa fina e da copa grossa estão devidamente ordenadas, com uma 

estrutura apropriada à organização dos materiais e mantêm as condições adequadas 

para a aplicação de boas práticas de higiene e segurança alimentar; 

Os armários ou prateleiras de armazenamento das loiças, copos e outros 

materiais têm de estar limpos e ordenados por categorias; 

Para facilitar a organização da linha de lavagem, a copa dispõe recipientes 

separados para os talheres (com água), racks para os diferentes tipos de copos, caixote 

de lixo para sólidos, vasilha com filtro para resíduos líquidos, recipientes para loiças e 



 
 

90  

 

copos quebrados; 

• Todo o material de serviço recebe uma pré-lavagem antes de entrar na 

máquina de lavar; 

• A máquina de lavar deve funcionar com uma temperatura de 65º a 70º C; 

• Os doseadores de detergente têm de estar regulados para obter bons 

resultados de limpeza; 

Os colaboradores do serviço da sala ordenam os materiais por tipologia e 

tamanho, facilitando o processo de limpeza; 

Os equipamentos de lavagem (máquina de lavar ou túnel) são tratados e limpos 

(filtros) diariamente, e desligados após os principais serviços; 

A reposição dos produtos destes equipamentos é da responsabilidade da copa; 

A arrumação do material de serviço é realizada de acordo com os seguintes 

procedimentos: 

• Pratos empilhados até um máximo de 25 unidades; 

• Talheres separados por tipologia; 

• Os copos quando retirados das racks devem ser devidamente alinhados nas 

prateleiras ou tabuleiros e nunca empilhados ou dentro uns dos outros; 

• As chávenas devidamente enfileiradas, com empilhamento máximo de três 

quando na prateleira; 

Início de turno da Copa - procedimento 

1. Verificar se as máquinas (copos/talheres/loiças) estão higienizadas; 

2. Verificar nível de detergente e secante;   

3. Montar equipamento (verificar/colocar de filtros); 

4. Ligar a(s) máquina(s); 

5. Colocar racks para copos nas prateleiras superiores da copa; 

6. Dispor de caixotes do lixo com saco;  

7. Dispor de recipiente de talheres com água e detergente; 

8. Dispor de recipientes para loiças e vidros partidos; 

Final de turno da Copa - procedimento 

1. Lavar todos os materiais em falta e garantir que a copa fica livre de materiais 

sujos;  
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2. Desligar equipamentos; 

3. Limpar filtros (e voltar a colocar); 

4. Colocar racks de copos vazias nas prateleiras superiores da copa; 

5. Fazer a recolha de lixos e colocar sacos novos; 

 

Figura 98 - Amouse Bouche 

 

Figura 99 - Couvert 

 

Figura 100 - Preparação de Sobremesas para o Buffet 

Fonte: Próprio 
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3.5. Housekeeping 

“De uma maneira geral, poderá afirmar-se que as unidades de alojamento 

representadas, em regra, pelos quartos constituem o produto básico dos 

empreendimentos hoteleiros (…) sobretudo pelos níveis de conforto, higiene e 

comodidades proporcionados aos seus utentes.” Quintas (2006, p. 465). 

A secção de Housekeeping está subdividida em três áreas operacionais; 

Lavandaria, Quartos e Áreas publicas. 

A Lavandaria, recebe toda a roupa de cama e de banho oriunda dos quartos, bem 

como todas as roupas oriundas do Satsanga SPA e ainda os uniformes dos colaboradores 

para que tudo seja lavado e engomado e voltar a ser utilizado. 

Para além disso recebe e trata também das roupas dos hóspedes que solicitem o 

serviço de lavandaria. 

As únicas peças de roupa que não são tratadas internamente, e que obrigam á 

utilização de uma lavandaria externa são as peças de limpeza a seco (casacos, coletes, 

gravatas e laços dos uniformes dos colaboradores e eventuais peças de clientes), nesse 

caso existe um contrato com uma lavandaria local, que recolhe e devolve as roupas no 

hotel. 

Tendo em conta que o horário da lavandaria é somente das 07:00 às 22:00, ocorre 

frequentemente que exista um acumular de roupa de um dia para o outro, o que acaba 

por causar transtorno causado principalmente pela falta de roupa de cama preparada a 

tempo do início do turno dos Quartos. 

A equipa operacional dos Quartos é responsável pela limpeza dos 123 quartos do 

hotel. É esta equipa que faz a limpeza de todo o quarto, varandas e corredores externos 

de acesso aos quartos. 

Foi com esta equipa que passei maior parte do tempo. 

O turno inicia-se com a distribuição dos quartos pelas funcionárias. Por regra, 

cada funcionária tem a seu cargo cerca de 15 a 20 quartos para limpar, sendo que o ERP 

gera automaticamente uma listagem onde constam diversas informações essenciais 

para o bom desempenho das funções diárias. 

Nesse documento constam quais os quartos que são saída, quais os quartos que 

são saída com entrada, quais os quartos que são somente entrada, quem tem 

tratamento VIP e que tipo de VIP, quais os quartos em que tem de se abrir as camas 
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extras e/ou colocar os berços, para além de dizer no caso dos quartos ocupados se é ou 

não dia de mudança de roupa de cama. O relatório mostra ainda a quantidade de lençóis 

e capas de édredon necessárias. 

Tendo em conta as 8 horas de trabalho destinadas e o número de quartos, ficou 

definido a nível global pela VG um período de cerca de 15 a 20 minutos por quarto para 

limpar os mesmos. 

Depois de recebida a listagem, cada funcionária dirige-se à lavandaria e solicita 

as roupas de cama e de banho que vai necessitar, e dirige-se ao piso em que vai trabalhar 

para iniciar o seu turno. 

Os primeiros quartos a limpar são sempre os quartos que têm saída com entrada, 

seguindo-se obviamente os quartos ocupados, ficando para o final os quartos que são 

somente saídas. Pelo meio, assim que for oportuno, verifica-se se os quartos com 

entrada (e que á priori terão ficado limpos do dia anterior) estão prontos a ser ocupados 

pelas novas chegadas, ou se necessitam de ser retificados. 

Na limpeza dos quartos tem de se ter em atenção a correta utilização dos 

produtos de limpeza, bem como dos panos e esponjas utilizados para cada área a limpar. 

Tendo em conta quer a dimensão dos quartos, quer os detalhes decorativos dos 

mesmos, há que ter extrema atenção na limpeza do pó, aspiração das alcatifas, e 

limpeza de todas as superfícies de vidro e espelhadas. 

Por base todos os quartos possuem um minibar com bebidas, cujas tem de ter as 

datas de validade corretas, dois roupões por quarto (um de tamanho XL e um de 

tamanho M), dois pares de chinelos, saco para a lavandaria e respetiva tabela de preços, 

luva para polir sapatos, dois shampoos, dois gel de banho, dois sabonetes, duas loções 

corporais, um kit de costura, um kit desmaquilhante e uma touca de banho, para além 

do papel higiénico, dos lenços de papel e dos copos (dois no minibar e dois na banca do 

lavatório). 

As camas possuem todas edredons dentro das respetivas capas, mas caso os 

clientes ainda assim tenham frio possuem para seu conforto um cobertor no interior do 

roupeiro. 

Tendo em conta que o VGCB é um hotel papper free em tudo o que lhe é possível 

não existe nenhuma literatura informativa no quarto para alem da revista FEEL (revista 

informativa da VG), sendo que o diretório A-Z e demais informações estão no canal 1 da 
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TV. 

Resumindo, o serviço de andares consiste em manter em bom estado de 

funcionamento, limpeza e higiene de todas as instalações destinadas aos clientes, 

balneários dos colaboradores, escadas e corredores de serviço do hotel, todos os 

equipamentos e utensílios usados nas tarefas, bem como das áreas de serviço afetas ao 

departamento e outras estipuladas pela direção do hotel. 

A equipa operacional das áreas publicas divide-se em dois turnos, sendo que para 

cada um deles existe uma listagem de tarefas diárias a desempenhar. 

Para além das tarefas que consta da listagem podem, no entanto, surgir tarefas 

de última hora, e caso isso provoque atraso nas tarefas da listagem, as mesmas passam 

para o turno anterior caso não sejam prioritárias. 

Nesta secção as equipas operacionais vão alternando semanalmente entre os 

quartos e as áreas publicas, sendo somente a equipa de lavandaria a única fixa. 

O serviço de limpeza engloba a manutenção e higiene de todas as áreas do hotel, 

com a exceção dos quartos, cozinha, cafetaria e copa. 

A governanta inspeciona as áreas públicas e de serviço do hotel pelo menos três 

vezes por dia: 

• Uma de manhã, à chegada ao hotel e antes de distribuir o serviço; 

• Uma a meio da manhã depois dos pequenos-almoços terminarem; 

• E uma à tarde antes de terminar o serviço 

Os Ofícios e/ou copas de serviço destinam-se à arrumação de materiais 

operacionais do departamento de andares, bem como à limpeza de objetos que não 

possam ser limpos nos quartos e/ou em áreas visíveis ao cliente. 

Os materiais operacionais necessários para o cumprimento do plano de trabalhos 

da seção de andares devem estar devidamente arrumados nestes locais. 

A governanta é responsável pela organização e controlo dos perdidos e achados 

do hotel, todos os objetos e valores encontrados no interior do hotel e áreas 

circundantes, são entregues à mesma ou a quem a substitua, seguindo sempre o 

processo estabelecido. 

O armazenamento e manuseamento dos produtos de limpeza são dois processos 

muito importantes em termos de segurança e eficácia, os mesmos devem ser 

conservados na embalagem ou doseador original, bem fechados e em locais adequados 
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e identificados. 

É obrigatória a existência de um dossier com as fichas técnicas e dados de 

segurança de cada produto, num local devidamente identificado e de acesso a todos os 

colaboradores da secção. A governanta é responsável por manter atualizado o dossier 

com as fichas técnicas e dados de segurança de cada produto. 

Para cada área existe um plano de higiene, com os produtos próprios e utensílios 

a utilizar. 

Sempre que seja introduzido um novo produto de limpeza no plano de higiene, 

a governanta é responsável por efetuar uma ação de sensibilização dando 

conhecimento a todos os colaboradores da ficha técnica do produto e das respetivas 

instruções de manuseamento e utilização do produto; 

Não é permitida a utilização de produtos e utensílios que não estejam 

identificados no plano de higiene. 

Não é permitida a permanência de qualquer produto de limpeza nas áreas 

públicas, sem a supervisão de um colaborador- 

O colaborador de andares antes de aplicar os produtos de limpeza deve 

certificar-se da compatibilidade dos produtos e dos utensílios com os materiais que 

pretende limpar, tendo o cuidado de não danificar as superfícies ou os materiais que vai 

limpar; 

A governanta é responsável por gerir os stocks e efetuar as requisições dos 

artigos de limpeza, consoante as necessidades e os dias estabelecidos pelo responsável 

do economato para o efeito. 
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Figura 101 - WC Quarto Duplo 

 

Figura 102 - Carrinho utilizado pelas colaboradoras 

 

Figura 103 - Ofício de piso 

 

Figura 104 - Pormenor WC 

 

Figura 105 - Quarto Duplo 

 

 Figura 106 - Quarto Duplo 
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Figura 107 - Esquema de cores das esponjas de 
Housekeeping 

 

Figura 108 - Lavandaria 

 

Figura 109 - Quarto Duplo 

 

 

Figura 110 - Roupeiro com minibar 

Fonte: Próprio 

 

  



 
 

99  

 

3.6. Receção 

O período passado nesta secção acabou por ser o menor quando comparado 

com os demais sectores, creio que tal se deveu a dois fatores, primeiramente ao facto 

da minha experiência profissional ser mais forte neste sector, e em segundo lugar 

devido às alterações ao cronograma dando preferência a outros sectores. 

Na receção do HVGCB, tal como em todas as receções dos hotéis da VG, a equipa 

encontra-se divida em 3 horários principais, sendo que o horário da manhã é mais 

responsável pelo processo de check-out e preparação dos check-in ’s, enquanto que o 

turno da tarde é inteiramente responsável pelos check-in ’s e o turno da noite é 

responsável pela verificação de contas, fecho contabilístico do dia, e processos de night 

auditor. 

Ocasionalmente são efetuadas reservas ao telefone ou via email, mas por regra 

todas as reservas diretas são recebidas pela central de reservas, e na sua maioria os 

telefonemas e emails solicitando informações e reservas quer para clientes individuais, 

quer para clientes de grupo são direcionados para a sede em lisboa, a fim de serem 

tratados. 

Uma vez introduzidas as reservas no ERP12, a Chefe de receção atribui os quartos 

(tendo sempre em atenção os pedidos especiais dos clientes) e de seguida a receção 

prepara o necessário para o check-in. 

Uma vez que o hotel é papper free não existe um processo em papel, estando 

toda a informação no ERP ou na caixa de email. 

No ato do check-in solicitam o nome em que se encontra a reserva e após 

encontrarem a mesma, solicitam a identificação dos hospedes adultos a fim de efetuar 

o registo (um hospede no caso dos portugueses, e todos os hospedes adultos no caso 

dos estrangeiros). 

Devido às normas de RGPD instauradas na empresa, a identificação dos 

hospedes é passada por um scâner que somente copia os dados essenciais (nome; data 

 

12 ERP, assim é designado o PMS desenvolvido pela Softconcept, em Portugal, e é um sistema integrado de gestão 
de propriedades. Dividido por módulos que podem ser comprados e pré-programados consoante a necessidade 
do cliente, o ERP possui para além das habituais de apoio à receção e reservas, módulos de housekeeping, 
economato, manutenção, Recursos humanos, CRM, Yield management, reservas online através de interface com 
a página oficial da unidade hoteleira. (Softconcept, 2019) 
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de nascimento; nacionalidade; data de validade do documento e numero do 

documento), posteriormente questiona-se o cliente se deseja facultar ou não o email 

para envio da fatura (maioria dos clientes daquilo que constatei não o facultam). 

Após o registo dos hospedes, explicam um pouco do hotel, os horários dos 

restaurantes, bares e SPA, e sempre que possível acompanham o cliente ao quarto, 

quando não o fazem explicam ainda onde se localizam os serviços. 

É frequente a entrada de clientes passantes pela receção a fim de conhecer o 

espaço e muito habitantes locais desejam ainda visitar afim de ver como ficou o edifício 

após as obras de requalificação. 

Por vezes ocorre também que clientes potenciais (empresas e individuais) 

contactem a receção afim de obter informações acerca dos espaços que existem para a 

realização de eventos, sendo que nesse caso é efetuada sempre que possível, uma 

pequena visita aos espaços existentes acompanhada pela Chefe de receção, e posterior 

contacto com a comercial do HVGCB (sediado no HVG Porto) ou com o departamento 

de grupos (sediado em Lisboa). 

É a receção que diariamente recebe dos vários pontos de venda do hotel, os 

fechos de caixa, os verifica e soma ao seu próprio fecho de modo a que o rececionista 

no turno da noite possa mais facilmente proceder ao Night auditor. 

A nível de trabalho de Night auditor, apesar de não ter sido desempenhado esse 

turno, segundo foi informado pelos colaboradores que o costumam efetuar, limitam-se 

a confirmar se todos os pagamentos foram corretamente dados, e caso hajam erros nos 

mesmos, corrigem-nos, verificam se todas as diárias foram corretamente lançadas nos 

quartos ocupados, se as ventilações das meias pensões e dos eventos foram bem 

faturados e caso hajam erros corrigem os mesmos, e posteriormente simplesmente 

selecionam a opção auditoria noturna e o próprio ERP efetua automaticamente tudo o 

resto. Após esta operação tiram as listagens necessárias e emitem as faturas das 

agências que enviam através do portal Voxel13. 

Abaixo descrevo as principais tarefas da secção: 

 

 

13 Infelizmente nunca foi possível operar este portal, o mesmo foi-me mencionado no decorrer da formação, sem 
que tenha havido mais alguma explicação. 
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Turno da Manhã (08:00/16:30) Turno da Tarde (16:00/24:00) Turno da Noite (00:00/08:30) 

Passagem de serviço entre 

turnos. 

Passagem de serviço entre 

turnos. 
Passagem de serviço entre turnos 

Conferir o fundo de maneio e 

valores faturados. 

Conferir o fundo de maneio e 

valores faturados. 

Conferir o fundo de maneio e 

valores faturados. 

Verificar envelope com chaves 

mestras e/ou emergência 

Verificar envelope com chaves 

mestras e/ou emergência 

Verificar envelope com chaves 

mestras e/ou emergência 

Consultar Livro de Registos - 

Receção. 

Consultar Livro de Registos - 

Receção. 

Consultar Livro de Registos - 

Receção. 

Verificar limpeza/arrumação do 

balcão da receção e zonas 

circundantes. 

Consultar o ficheiro Registo de 

Perdidos e Achados 

Verificar iluminação e música 

ambiente 

Verificar iluminação e música 

ambiente. 

Verificar limpeza/arrumação do 

balcão da receção e zonas 

circundantes. 

Verificar limpeza/arrumação do 

balcão da receção e zonas 

circundantes. 

Imprimir listagens de segurança. 
Verificar iluminação e música 

ambiente. 
Imprimir listagens de segurança. 

Verificar ocupação e preços BAR 

do hotel. 

Imprimir listagens de 

segurança. 

Verificar ocupação e preços BAR 

do hotel. 

Verificar volume de saídas e 

entradas do dia. 

Verificar ocupação e preços 

BAR do hotel. 

Verificar funcionamento do 

Interface Telefónica. 

Verificar funcionamento do 

Interface Telefónica. 

Verificar volume de saídas e 

entradas do dia. 

Inserir, efetuar e/ou controlar 

despertares. 

Verificar processos pendentes 

para dar seguimento. 

Verificar funcionamento do 

Interface Telefónica. 
Verificar check-in s por efetuar. 

Verificar necessidade requisitar 

material papelaria/tipografia, 

amenities conforto e "Compal 

Kids". 

Verificar processos pendentes 

para dar seguimento. 

Verificar se ainda faltam chegadas - 

Alterar estado da reserva para No-

Show (se garantida) ou cancelada 

(se não garantida). 

Preparar documentos de suporte 

do dia (Registo de despertares, 

controlo de garagem, registo de 

chaves, etc.) 

Verificar necessidade requisitar 

material papelaria/tipografia, 

amenities conforto e "Compal 

Kids". 

Colocar os processos das reservas 

que fizeram no-show em cima da 

secretária do Chefe da secção. 

Verificar saídas do dia e 

respetivos processos. 
Verificar chegadas do dia. 

Passar a informação ao restaurante 

e andares, de todas as reservas 

que fizeram No-Show (para retirar 

VIPS, camas extras e berços, etc.) 
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Verificar chegadas do dia e 

atribuir quartos se necessário. 

Consultar pasta das 

comunicações de serviço. 

Fechar todas entradas/portas do 

hotel (24h00) 

Visualizar a lista clientes check-in 

aniversariantes do dia 

Verificar ocupação de salas de 

reunião e eventos a decorrer 

no hotel. 

Desligar luzes e música ambiente 

(24h00) 

Confirmar com as diferentes 

secções se estão informados 

sobre pedidos especiais, 

chegadas de clientes habituais 

ou clientes VIPS. 

Efetuar débitos manuais nas 

contas dos clientes (SPA, 

minibar, etc.) 

Receber/conferir as faturas e 

extratos dos débitos ao quarto dos 

diferentes pontos de venda 

Consultar pasta das 

comunicações de serviço. 

Conferir e preparar chegadas 

para o dia seguinte. 

Conferir débitos de minibar, SPA, 

telefones, artigos Sta. Victória, 

artigos Nep. Verificar se estão 

lançados corretamente na conta 

dos clientes. 

Verificar ocupação de salas de 

reunião e eventos a decorrer no 

hotel. 

Atribuir quartos às reservas 

para o dia seguinte e imprimir 

as fichas de registo "Key-Pass". 

Controlar e reportar todas as 

anulações manuais do dia. 

Efetuar/Controlar serviço 

despertar. 

Imprimir processos das 

reservas com chegada para o 

dia seguinte. 

Conferir Relatório nº288 - SEF 

Campos em Falta, corrigir ou 

preencher campos em falta. 

Emitir faturas a crédito das 

saídas do dia. Preparar as faturas 

para enviar às respetivas 

entidades. 

Separar chegadas individuais 

das chegadas de grupo, para o 

dia seguinte. 

Ordenar numericamente todas as 

faturas e notas de crédito e 

procede ao arquivo. 

Efetuar débitos manuais dos 

eventos a decorrer no hotel. 

Preparar as saídas, conferir as 

contas dos hóspedes com 

saída para o dia seguinte. 

Imprimir relatório Faturação – 

Idade Saldos Detalhe do dia e 

ordenar os duplicados de faturas a 

crédito 

Verificar e organizar emails 

recebidos, por mês e dia de 

entrada. Dar seguimento. 

Verificar e organizar emails 

recebidos, por mês e dia de 

entrada. 

Verificar saldos dos depósitos e 

efetuar as correções necessárias. 

Ordenar duplicados das faturas e 

notas de crédito. 
Efetuar Late check-out. 

Preparar Night Audit a enviar para 

sede por Scan/Email. 

Consulta o registo de perdidos e 

achados e dá seguimento. 

Limpar arquivos (Gaveta dos 

clientes que já efetuaram 

check-out). 

Imprimir relatório Receitas - 

Lançamentos para verificar os 

vales Totta descontados no dia. 
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Proceder à regularização dos 

mesmos. 

Confirmar que todos os check-

outs foram efetuados. 

Se necessário emitir faturas a 

crédito, enviar as mesmas às 

respetivas entidades. 

Efetuar fecho e abertura dos TPA's. 

Limpar arquivos (Gaveta dos 

clientes que já efetuaram check-

out). 

Ordenar duplicados das faturas 

e notas de crédito. 

Visualiza todos os check-in s do dia 

e conferir datas de saída, nº de 

pessoas, routings, artigos 

adicionados e se as tarifas estão 

bem aplicadas; proceder às 

alterações necessárias. 

Verificar Relatório Contas por 

Faturar, assegurar que não fica 

nenhuma conta pendente do 

respetivo turno. 

Verificar Relatório Contas por 

Faturar, assegurar que não fica 

nenhuma conta pendente do 

respetivo turno. 

Conferir a caixa, modos de 

pagamentos e retirar a receita do 

dia para o cofre e efetua o fecho 

dos Tpa's. 

Escrever todas as ocorrências no 

livro de registos da receção. 

Consulta o registo de perdidos 

e achados e dá seguimento. 

Efetuar Nigh Audit em sistema, 

ERP. 

Imprimir relatório nº151 

(pagamentos detalhe), conferir e 

passar a caixa ao turno seguinte. 

Escrever todas as ocorrências 

no livro de registos da receção. 

Verificar após o fecho, se os 

boletins SEF foram enviados 

corretamente. 

Consulta o registo de perdidos e 

achados e dá seguimento. 

Imprimir relatório nº151 

(pagamentos detalhe), 

conferir e passar a caixa ao 

turno seguinte. 

Verificar após o fecho, se os 

boletins SEF foram enviados 

corretamente. 

Passagem de serviço ao turno 

seguinte. 

Passagem de serviço ao turno 

seguinte. 

Verificar após o fecho, se os 

boletins SEF foram enviados 

corretamente. 

 

Imprimir/enviar por email os 

relatórios para as diferentes 

secções. 

Verificar após o fecho, se os 

boletins SEF foram enviados 

corretamente. 

 

Visualiza relatório reservas 

complimentary, confirmando se as 

reservas se encontram justificadas 

ou documentadas. 

Informar Restaurante dos 

pequenos-almoços antecipados. 

Imprimir relatório saldos de 
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clientes in-house. Deixar indicação 

ao Chefe de receção dos clientes 

que ultrapassem o valor dos € 500. 

Preparar as saídas, emitir todas as 

faturas a crédito das saídas do dia. 

Preparar as faturas para enviar às 

respetivas entidades. 

Colocar as chegadas para o dia nas 

pastas respetivas, ordenadas 

alfabeticamente. 

Abrir portas, ligar luzes e música 

ambiente (6h30/7h00). 

Verificar Relatório Contas por 

Faturar, assegurar que não fica 

nenhuma conta pendente do 

respetivo turno. 

Escrever todas as ocorrências no 

livro de registos da receção. 

Imprimir relatório nº151 

(pagamentos detalhe), conferir e 

passar a caixa ao turno seguinte. 

Imprimir/enviar por email os 

relatórios para as diferentes 

secções. 

Visualiza relatório reservas 

complimentary, confirmando se as 

reservas se encontram justificadas 

ou documentadas. 

Informar Restaurante dos 

pequenos-almoços antecipados. 

Imprimir relatório saldos de 

clientes in-house. Deixar indicação 

ao Chefe de receção dos clientes 

que ultrapassem o valor dos € 500. 

Preparar as saídas, emitir todas as 

faturas a crédito das saídas do dia. 

Preparar as faturas para enviar às 
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respetivas entidades. 

Colocar as chegadas para o dia nas 

pastas respetivas, ordenadas 

alfabeticamente. 

Abrir portas, ligar luzes e música 

ambiente (6h30/7h00). 

Verificar Relatório Contas por 

Faturar, assegurar que não fica 

nenhuma conta pendente do 

respetivo turno. 

Escrever todas as ocorrências no 

livro de registos da receção. 

Imprimir relatório nº151 

(pagamentos detalhe), conferir e 

passar a caixa ao turno seguinte. 

Figura 111 - Principais tarefas da receção (por turno) 

Fonte: Próprio 
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Esta página foi deixada em branco propositadamente 
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3.7. Direção 

Tal como nos indica Costa (2012) menciona, tendo em conta a multiplicidade de 

sistemas de direção e gestão existentes, torna-se difícil nos dias de hoje efetuar uma 

analise profunda acerca dos diversos estudos e tratados teóricos acerca das técnicas de 

bem dirigir uma empresa, se bem que cabe a um gestor hoteleiro ter um arsenal de 

conhecimentos de modo a se adaptar às realidades e circunstancias da sua empresa, 

tendo em conta as demais existentes no mercado. 

O autor, no entanto, enumera (Costa, 2012, p. 49) alguns princípios fundamentais 

na arte de bem gerir uma unidade hoteleira: 

 
“- Numa empresa são relevantes as relações entre todos; 
- Para alcançar os objetivos da empresa, é necessário a participação de todos e 
todos devem aceitar-se e respeitar-se; 
- Os trabalhadores aceitam, de uma forma natural assumir e procurar novas 
responsabilidades; 
- A responsabilidade é da equipa, devendo a autoridade ser participativa; 
- As decisões devem assentar na auscultação da opinião da equipa; 
- O gestor deve atribuir à equipa a possibilidade de definir problemas e, dentro 
de certos limites, de tomar decisões. 
(…) 
- Não trazer para a empresa os seus problemas pessoais; 
- Ser capaz de – como um ator de teatro – definir e manter uma personagem: a 
personagem do gestor presente, conhecedor, atento, motivador, capaz de 
decidir com firmeza e convicção.” 

 
Infelizmente, quer da experiência adquirida ao longo da minha carreira 

profissional, quer desta experiência adicional que foi este estágio, nem sempre o gestor 

hoteleiro, possui todas as ferramentas para que o seu desempenho seja o teoricamente 

esperado, sendo que a gestão de uma unidade hoteleira implica um conjunto de fatores 

que dependendo da dimensão e tipologia da unidade, assim se desempenha esse papel 

de Actor-gestor. 

Quintas (2006), aponta como principais funções, a decisão sobre a organização, 

a fixação dos grandes objetivos da gestão e formulação da política geral adequada à sua 

obtenção. Assegura a coordenação dos efetivos e estruturas da organização através do 

seu enquadramento e hierarquização. Garante o controlo dos meios utilizados pela 

gestão e o dos resultados obtidos pelo empreendimento. 

No HVGCB, e no âmbito do estágio, as funções desempenhadas foram 
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essencialmente as de acompanhar o assistente de direção e desempenhar funções por 

ele definidas. 

Uma vez que o HVGCB não possui Chefe de sala, maioria das funções 

desempenhadas prendem-se com a secção Restaurante/Bar, tais como fazer o 

acolhimento e controlo no serviço de pequeno-almoço, reposição dos Buffets, 

acolhimento e controlo no restaurante Bracara Augusta, auxiliar a preparar as salas de 

eventos com a montagem das mesas para os eventos, verificar se todos os documentos 

de controlo de HACCP estão devidamente preenchidos, enviar emails para a empresa de 

trabalho temporário a solicitar trabalhadores temporários, etc. 

Diariamente é necessário também efetuar rondas pelo edifício e constatar nos 

ofícios se os mesmos se encontram devidamente arrumados e se as folhas de controlo 

de HACCP estão devidamente preenchidas. 

Sempre que necessário se auxilia a receção com o transporte de malas de 

hospedes, e sempre que haja necessidade auxilia-se a governanta verificando se as 

funcionárias estão a conseguir deixar o máximo de quartos limpos. 

A nível burocrático, foi efetuado arquivo documental dos colaboradores 

(boletins de férias, justificações de faltas, baixas médicas). 

Foi ainda compreendido a documentação necessária para enviar para o 

departamento central de recursos humanos aquando da entrada de novos 

colaboradores (é necessário enviar cópia do cartão de cidadão, cópia do NIB e 

formulário onde constam dados pessoais como morada, telefone, agregados familiares, 

etc.). 

Ainda no que diz respeito à preparação de grupos e eventos é necessário 

semanalmente retirar do ERP uma listagem com os plannings de reservas de grupos, 

outra com o planning das reservas de salas, alem de um forecast de chegadas e partidas, 

para assim juntamente com as duas subchefes de sala planear o horário semanal e 

identificar a necessidade de trabalhadores temporários. 

Mensalmente, é necessário confirmar também a listagem de massagens 

efetuadas pelo Satsanga SPA e apurar os valores comissionáveis para as terapeutas. 

Caso se verifique algum acidente de trabalho é necessário através da plataforma 

giant.pt preencher os dados necessários relativamente ao funcionário acidentado e 

depois aguardar a receção do email de confirmação. Após este email o hotel é 
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contactado telefonicamente para confirmação dos dados e solicitam que toda a 

documentação seja enviada via email a fim de iniciar o processo por parte da 

seguradora. 

Caso o funcionário fique sem trabalhar a seguradora informa de imediato, caso 

o funcionário esteja apto para o trabalho a seguradora também o faz. Caso haja 

despesas de saúde inerentes ao ocorrido que tenham sido pagas pelo funcionário, apos 

analise da seguradora, o funcionário é ressarcido desses valores. 

Infelizmente não foi possível saber como se processa a operação de fecho 

mensal apesar de estar nesta secção aquando do mesmo, assim somente posso 

transcrever algumas tarefas que são desempenhadas a fim de auxiliar o diretor a efetuar 

o fecho mensal. 

É necessário efetuar o levantamento do total de refeições servidas no ISL e 

colocar esses dados no sharepoint. 

É necessário através do relatório de receitas detalhadas preencher o Menu 

Engineering, a fim de perceber quais os pratos mais vendidos ou não da carta do 

restaurante Bracara Augusta. 

O Menu Engineering é uma análise sistemática do estudo da rentabilidade e 

popularidade dos pratos/produtos constituintes de um menu e da forma como esses 

dois fatores devem influenciar a colocação desses itens no próprio menu ao fazer a 

divulgação/promoção ao cliente. 

O objectivo é simples: aumentar a rentabilidade por cliente. 

O conceito de engenharia de menu parte do trabalho realizado em 1970 pelo 

Boston Consulting Group para ajudar as empresas a segmentar os seus produtos de uma 

forma que facilite a análise e tomada de decisão. Este conceito foi trazido para a 

restauração cerca de uma década mais tarde pelo professor Donald Smith, da 

Universidade do Estado de Michigan. 

Este mapa divide-se em quatro níveis (STAR – os pratos com boa rentabilidade e 

bom custo; DOG – os pratos com baixa rentabilidade e baixa margem; PHORSE – Pratos 

com alta popularidade e baixo lucro; QMARK – pratos com baixa popularidade e alto 

lucro). Este mapa é depois analisado pelo diretor e enviado para a direção geral de 

operações com a respetiva análise, a fim de que centralmente se veja se há ou não 

necessidade de ajustar a carta. 
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É necessário colocar no sharepoint a listagem de Couverts servidos pelo 

Restaurante Bracara Augusta (esta listagem é facultada pelas subchefes de sala) 

Ainda para o fecho mensal é necessário enviar para o Sharepoint uma análise dos 

comentários dos clientes nas redes (booking.com; expedia; TripAdvisor; etc). 

Trimestralmente, é efetuada uma contagem dos PA, essa contagem ajuda a 

avaliar o custo médio do mesmo dentro de todo o grupo, a fim de afinar quer valores da 

matéria consumida, quer eventuais ajustes na oferta de produtos aos clientes. 

A direção controla também o correto funcionamento do Diretor de Serviço 

(vulgo Dutty Manager)14 , embora no decorrer do estágio somente os elementos da 

direção (diretor e assistente) juntamente com a Chefe de Receção e a Governanta 

desempenhassem essas tarefas. 

  

 

14 Entende-se por Diretor de Serviço ou Dutty Manager, a chefia que está escalonada para substituir o diretor geral após 
a saída do mesmo da unidade hoteleira, cabendo-lhe varias funções especificas, como seja, a supervisão de que todas as 
secções estão a operar corretamente e de acordo com os standards da empresa, vistoriar se as áreas comuns de hóspedes 
se encontram limpas e em perfeitas condições de manutenção, conversar com os hóspedes e sondar o nível de satisfação 
dos mesmos, e no final do turno efetuar um relatório pré-definido pela empresa. Por regra os dias em que cada chefia 
está de Dutty é previamente estabelecido, sendo por regra no grupo VG o dia após o retorno de folga. O turno inicia-se 
por regra por volta das 15h00 e até às 00h00. No caso do VGCB somente a governanta, a chefe de receção, o assistente 
de direção e o diretor desempenhavam essas funções na altura da realização do estágio. 
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4. Conclusão 

 

O último capítulo abrange as considerações finais sobre o estágio, uma breve 

apresentação da sua utilidade e dos fatores que o limitaram, para além de uma análise 

mais critica a todo o processo tendo em conta o conhecimento adquirido na parte 

curricular do mestrado. 

 

4.1. Reflexão final 

De acordo com Costa (2012, p.55): 

 

“o êxito de uma unidade hoteleira vai depender da capacidade de conhecer e 
avaliar as necessidades e as expectativas dos clientes e de uma correta 
definição dos objetivos a atingir, podemos, então, concluir que, ao pensarmos 
o produto em hotelaria, devemos considerar que: 
- O serviço que um hotel produz tem de ser encarado como um sistema, isto é, 
de uma forma global, visando a satisfação das necessidades dos clientes e 
levando em linha de conta o papel destes na realização desse mesmo serviço; 
- A complexidade e as características de tal sistema tornam ainda mais 
importante o recurso à imaginação, ao rigor e à precisão, enquanto condições 
necessárias para o êxito do produto – do serviço – que um hotel coloca no 
mercado; 
- A inteligência e cortesia deverão estar sempre presentes na procura de uma 
resposta pronta às necessidades e desejos dos clientes.” 

 

De acordo com esta linha de pensamento, com a qual concordo plenamente, 

posso com agrado afirmar que o VGCB cumpre com brio e profissionalismo tudo o 

necessário para que o cliente tenha as suas expectativas superadas, no entanto existem 

algumas arestas a limar, mas tal deve-se principalmente por dois fatores, o facto do 

hotel possuir somente 1 ano de atividade, e o facto da pouca experiência e/ou formação 

de alguns elementos da equipa, além da falta de recursos humanos. 

De forma a espelhar a experiência decorrente do estágio realizado, optei por 

efetuar as minhas conclusões finais por secção e não de forma global, pois de acordo 

com cada uma delas, o acolhimento, a aprendizagem e a respetiva aplicação em prática, 

variou tendo em conta o desempenho dos respetivos responsáveis operacionais. 

Na secção F&B (Restaurantes/Bares), senti-me bem acolhido imediatamente por 

todos os colaboradores com quem contactei, os quais se mostraram disponíveis na 
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partilha do conhecimento, dado ter sido colocado à vontade para inquirir, para sugerir 

e para participar de tudo. Nesta secção, registo com agrado o facto de uma das 

funcionárias ter criado um código no P.O.S para que, tal como os demais colaboradores, 

pudesse registar e faturar tudo, sentindo-me dessa forma incluído na equipa. A 

passagem por esta secção foi mais prolongada que o inicialmente previsto (2 semanas). 

Tal alteração no programa teve a minha concordância, revelando dessa forma sentido 

de colaboração para com a equipa. A razão deste pedido prendeu-se com falta de 

colaboradores e a realização de eventos importantes, para os quais seriam necessários 

mais colaboradores. 

Na secção Manutenção, apesar de bem acolhido, os conhecimentos adquiridos 

no decorrer do mestrado a nível de teoria em nada foram refletidos na aplicação prática, 

pois constantemente a resposta obtida, era “isso aqui não se aplica”. 

Na secção Economato, as minhas funções consistiram basicamente em arrumar 

encomendas e lançar faturas no ERP. 

Na secção F&B (Cozinha), a falta de colaboradores implica obrigatoriamente um 

desdobramento de todos para que todas as funções sejam desempenhadas o melhor e 

mais rapidamente possível, tendo a minha passagem pela secção sido somente 

operacional, fez com que desenvolvesse algumas técnicas na área da confeção e 

apresentação de alguns pratos, mas a nível de gestão nada foi efetuado. 

De frisar que foi solicitado que após a passagem pela secção Housekeeping 

voltasse à secção cozinha pois por falta de colaboradores, seria necessária a minha 

presença por pelo menos mais uma semana. 

Na secção Housekeeping, mais uma vez, devido á falta de colaboradores, as 

funções desempenhadas foram somente operacionais. Nesta secção é onde se verifica 

maior falta de colaboradores, sendo quase sobre-humano o esforço que as funcionárias 

fazem diariamente para que tudo fique devidamente limpo. Além da equipa não estar 

completa e ter por isso de se recorrer a trabalho temporário, sem que essas funcionárias 

tenham qualquer tipo de noção do que é o serviço VG, e muitas vezes acabando por 

causar a alguns transtornos e à necessidade de uma duplicação de alguns trabalhos. 

A secção Receção, admito que era aquela em que tinha mais expectativas devido 

ao facto de ser aquela que esta na base do percurso profissional.  

De frisar que muita da informação que conta deste relatório no que diz respeito 
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a esta secção se deve ao facto de entre 2007 e 2014, ter desempenhado funções de 

subchefe na VG e como tal, possuir ainda alguma documentação e know-how acerca da 

mesma. 

O período de estágio culminou com um último mês na direção, onde foram 

efetivamente mais as vezes em que desempenhei funções de supervisor de restaurante 

e de Housekeeping, do que propriamente desempenhei funções ou acompanhei a 

direção em momentos de gestão efetiva (por exemplo processo do fecho do mês; 

orçamento mensal, etc..). 

Foi explicado algumas das tarefas do assistente de direção, mas essencialmente 

muitas das tarefas acabaram por ser mais de secretariado propriamente ditas (arquivo 

de processos; organização das fichas de colaboradores, etc.). 

Assim, a reflexão que posso fazer é no sentido da minha experiência, ou seja, no 

âmbito da parte teórica do mestrado, as diversas componentes académicas deveriam 

visar uma correta aprendizagem do que é expectável num futuro gestor hoteleiro, com 

mais enfase na parte operacional, pois tendo em conta a realidade, e o facto de na sua 

maioria os empreendimentos hoteleiros estarem organizados em rede, seja pelo facto 

de pertencerem a um mesmo grupo empresarial, seja pelo facto de criando redes de 

gestão ser mais viável a nível financeiro e logístico, o papel de assistente de direção ou 

de diretor hoje em dia assenta muito mais na parte operacional, em detrimento da parte 

organizacional, assim sendo, seria interessante analisar o peso da parte operacional 

aquando da escolha de temas abordados no conteúdo do mestrado de modo a dotar os 

mestrandos mais corretamente. 

Relativamente á componente pratica obtida através do estágio, neste caso 

concreto, creio que ficou aquém das expetativas no que toca a novas aprendizagens, 

sendo que em certos momentos, senti-me a recuar à experiência de estágio curricular 

da licenciatura, que por acaso também ocorreu na VG. 

Seria, pertinente em futuros estágios, analisar antes do inicio do mesmo, 

juntamente com as entidades colaboradoras, o conteúdo teórico versus o que se 

pretende do estágio, pois de outro modo creio que será muito fácil que o estágio de 

mestrado se torne numa cópia do estágio de licenciatura. 

A VG realizou em dezembro e janeiro um inquérito interno de satisfação e 

motivação dos colaboradores a nível nacional, nesse sentido, foi emitido um relatório, 
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que embora aponte algumas questões é limitativo no que toca à realidade, uma vez que 

os colaboradores depreenderam que poderiam ser identificados e que isso lhes poderia 

trazer alguns problemas.  

De salientar que no VGCB são realizados semanalmente três briefings entre a 

direção e as Chefias, normalmente de muito curta duração com o objetivo de preparar 

serviços e revisão de procedimentos, além da reunião semanal, onde alguns assuntos 

são mais aprofundados. 

No entanto verifica-se que muitas vezes as mensagens não estão a passar abaixo 

da linha de Chefias, e talvez por isso, a sensação de que a comunicação não funciona, 

notando-se por exemplo na resposta à informação sobre os resultados do negócio, que 

são mensalmente passados fisicamente às Chefias e analisados em reunião, em que 

sejam alguma vez mostrados ou explicados às equipas. 

O modelo de briefings rápidos e concisos, deveria assim, ser replicado por cada 

uma das Chefias nas suas secções reunindo cada dia um tópico, inicialmente proposto e 

controlado pela Chefia e com o passar do tempo, envolvendo os colaboradores um a um 

para que liderassem o briefing. 

Esta maior partilha de informação e recebimento de feedback, certamente faria 

a diferença. 

Relativamente às condições de trabalho, as mesmas são claramente afetadas 

pelo período de inverno, e outras alturas em que as condições climatéricas tornam o 

espaço demasiado frio em algumas áreas do hotel, aliado ao facto de algumas fardas 

serem desajustadas para proteger os colaboradores desse mesmo frio. 

A falta de silicone nos vidros dos claustros agrava a situação do frio e do vento 

prejudicando igualmente os clientes, pelo que a colocação de silicone nos mesmos será 

algo urgente a resolver, além do ajuste de algum fardamento no sentido dos 

colaboradores se sentirem mais confortáveis. 

Algum do descontentamento dos colaboradores prende-se também com o facto 

de este ser o primeiro ano de atividade e como tal os colaboradores não possuírem ainda 

acesso às diversas vantagens e regalias que lhes serão oferecidas, como por exemplo o 

seguro de saúde, as noites grátis, etc. Esses pormenores acabam por dar a sensação de 

que as suas retribuições são menores do que merecem, sendo que face à concorrência 

se verifica que o VGCB paga ligeiramente acima da média de Braga (que em boa hora se 
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diga é abaixo da média nacional segundo apurado através de variadas entrevistas de 

emprego a que fui durante estes meses). 

O facto do trabalho em dia feriado, horas extras, e folgas trabalhadas ser pago 

em tempo e não em espécie é igualmente um fator de descontentamento, pelo que seria 

de ponderar por parte da VG, reajustar esta política. 

Outro fator de descontentamento foi a distribuição de resultados, pois numa 

equipa pequena é muito fácil saber quanto auferiu um colega da mesma categoria e gera 

um certo sentimento de desconforto quando se constata que há diferenciação apesar 

das Chefias justificarem essa diferenciação com performance e brio profissional. 

O facto de se ter trabalhado quase um ano sem Chefias no restaurante, com 

brigadas como a cozinha e os andares com dificuldade em ficar completas, aliadas à 

dificuldade de captação de trabalho temporário, gerou que os colaboradores tivessem 

de estar mais disponíveis para suprir as necessidades, gerando cansaço e 

descontentamento, no entanto acabou por ser também um período de aprendizagem, 

principalmente pelo facto da VG ter optado no seu recrutamento muitas vezes por 

colaboradores sem experiência e formação, privilegiando as componentes 

comportamentais. 

Gostaria ainda de salientar que diversas vezes  foi informado que o estágio 

efetuado era exatamente igual ao programa 365 da VG, que visa preparar colaboradores 

para ascenderem à posição de Assistentes de Direção (regra geral, em cada hotel 

existem dois, um para a área de alojamentos e outro para a área de comidas e bebidas), 

no entanto questiono-me em que sentido tal corresponde efetivamente à realidade, 

tendo em conta as funções desempenhadas e apreendidas durante o mesmo. 

Após o termino do estágio e durante a conclusão deste relatório, fui contactado 

pela direção de operações da região norte da VG, a felicitar-me pelo termino do estágio 

e a informar-me que tinham ficado agradados com a minha prestação mas que embora 

houvesse uma vaga de assistente para Braga, gostariam de oferecer uma posição de 

Chefe de receção no hotel que iriam abrir no primeiro semestre de 2020 na serra da 

estrela, e que ao aceitar essa posição poderia eventualmente com o tempo ascender a 

assistente de direção. 
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4.2. Limitações 

Apesar de ter sido bem recebido pelos colaboradores em geral, desde o inicio 

constatei que por parte das Chefias havia algum constrangimento com a minha 

presença, quer pelo facto de estar a efetuar um estágio que poderia colocar em posição 

de ascender ao lugar vago de assistente de direção, quer pelo facto de ao longo da 

minha carreira profissional já ter desempenhado funções de Chefia, nomeadamente 

neste grupo hoteleiro. 

De forma a espelhar a experiência decorrente do estágio realizado, optei por 

enumerar estas limitações secção: 

F&B (Restaurante) – O facto de não existir nenhuma Chefia formal, tornou difícil 

que se pudesse colocar em pratica algumas sugestões e até mesmo que se conseguisse 

compreender a secção a nível de gestão não operacional. Acresce referir que 

posteriormente à minha passagem por esta secção houve um ajuste organizacional e 

duas das empregadas de mesa de 1ª foram promovidas a subchefes de sala. 

Manutenção - No decorrer das minhas funções, deparei-me com alguns 

obstáculos, nomeadamente, o smartphone da empresa que possuía o software 

infraspeak não tinha cobertura de rede na maior parte do edifício. Consequentemente, 

de modo a poder desempenhar corretamente as respetivas rotinas, optei com 

concordância do responsável de secção por instalar a aplicação no telefone pessoal, 

além disso a explicação que houve do software foi a de aceitar e fechar incidências, sem 

que nunca tivesse sido explicado por exemplo como obter listagens do mesmo ou como 

trabalhava o software e que funcionalidades adicionais possuía. 

Economato - Constatei que não existia grande liberdade no que toca a efetuar 

uma correta análise concorrencial dos fornecedores, pois esse trabalho é já efetuado 

centralmente, para alem de que a explicação dada da parte burocrática foi demasiado 

rápida e confusa. 

F&B (Cozinha) – Pode-se afirmar que a grande limitação foi a falta de 

colaboradores, o não permitiu ao Chef, apesar do seu esforço, partilhar mais 

conhecimentos a nível de gestão da sua secção. 

Housekeeping – Também nesta secção, a falta de colaboradoras, se tornou uma 

grande limitação, para que fosse possível acompanhar mais a governanta. 

Receção - A equipa não aceita bem comentários ou propostas para melhorar o 
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seu desempenho, a maioria dos elementos não trabalha em equipa, sendo prioritário o 

trabalho individual, e creio que na base de tal está o facto de não haver uma ligação 

interpessoal forte, ao contrário do que ocorre nos demais sectores. 

Não foi possível, mesmo querendo, desenvolver qualquer tipo de função mais 

pratica, pois nunca foi cedido um código para aceder ao sistema informático, sendo que 

as poucas vezes em que efetivamente pude desempenhar funções, foi porque algum 

funcionário havia esquecido de desligar a sessão. Tal situação foi atempadamente 

reportada, sem que nada se alterasse. 

Direção – A grande limitação nesta secção foi a falta de colaboradores nas demais 

secções obrigar a que se tenha de tentar suprimir essas faltas com a deslocação de 

chefias para a operação base, sendo o assistente quem acaba por substituir a chefia em 

funções de supervisão. 

Infelizmente, não foi possível apresentar sugestões ou alternativas para algumas 

problemáticas detetadas, tal como não foi possível efetuar um perfil, como desejado 

dos colaboradores da unidade uma vez que nunca formam facultados dados para tal 

nem autorização para o efetuar. 

Ao longo do estágio constatei que um dos graves problemas prende-se com a 

questão de recursos humanos, e a insatisfação dos mesmos, e no entanto, apesar de ter 

abordado a temática com alguns dos Chefes, não foi de modo algum, possível efetuar 

uma analise imparcial ao nível de satisfação dos colaboradores, pois a sensação que 

obtive foi de que estando os clientes e hóspedes satisfeitos, tudo o demais seria relativo. 

No seguimento do inquérito realizado em dezembro e janeiro, solicitei que fosse 

autorizado efetuar um inquérito semelhante de modo a que fosse possível verificar se o 

tipo de respostas se mantinha ou não, mas tal nunca chegou a ser possível até ao 

término deste relatório. 

No entanto, os pontos menos positivos de toda esta experiência, como tudo na 

vida, cria uma ansiedade no sentido de analisar num trabalho futuro o grau de satisfação 

dos colaboradores versus grau de satisfação dos clientes e hóspedes, pois estou em crer 

que a satisfação e qualidade de serviço prestada a um cliente está intimamente ligada 

aos colaboradores. 
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Anexo 1 – Carta Restaurante Bracara Augusta 
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Anexo 2 – Carta de Vinhos 
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Anexo 3 – Menu Sem Glúten 
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Anexo 4 – Carta de Pequeno Almoço 
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Anexo 5 – Menu Room Service 
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Anexo 6 – Carta de Bar 
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Anexo 7 – Carta de Snacks 
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Anexo 8 – Grelha de Buffets 
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Anexo 9 – Serviço Chá da Rainha 
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Anexo 10 – Kit de Banquetes – Opções de Menu 
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Anexo 11 – Kit de Banquetes – Opções de Bebidas 



 

186  

 



 

187  

 



 

188  

 



 

189  

 

 

 

 



 

190  

 

Esta página foi deixada em branco propositadamente 

  



 

191  

 

Anexo 12 – Kit de Banquetes – Opções de Coffee breaks 
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