Diogo Maria Albuquerque Cabaceira

Anantara Hotels & Resorts: A Gestao Operacional Integrada

@ UAIg EsGHT

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
ESCOLA SUPERIOR DE GESTAO, HOTELARIA E TURISMO

2019



Diogo Maria Albuquergue Cabaceira

Anantara Hotels & Resorts: A Gestao Operacional Integrada

Relatério de Estagio

Mestrado em: Direcdo e Gestdo Hoteleira

Trabalho efetuado sob a orientacdo de Prof.° Adjunto convidado Mestre e
Especialista Carimo Rassal e coorientado pelo Assistente convidado Mestre

Abilio Guerreiro

@ UAlg ESGHT

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
ESCOLA SUPERIOR DE GESTAQ, HOTELARIA E TURISMO

2019



Anantara Hotels & Resorts: A Gestdo Operacional Integrada

Declaracao de autoria de trabalho

Declaro ser o(a) autor(a) deste trabalho, que € original e inédito. Autores e trabalhos

consultados estdo devidamente citados no texto e constam da listagem de referéncias incluida.

Assinatura

Diogo Maria Albuquerque Cabaceira



Anantara Hotels & Resorts: A Gestdo Operacional Integrada

©Copyright: em nome de Diogo Maria Albuquerque Cabaceira

A Universidade do Algarve reserva para si o direito, em conformidade com o disposto no
Caodigo do Direito de Autor e dos direitos Conexos, de arquivar, reproduzir e publicar a obra,
independentemente do meio utilizado, bem como de a divulgar através de repositorios
cientificos e de admitir a sua coOpia e distribuicdo para fins meramente educacionais ou de
investigacdo e nao comerciais, conquanto seja dado o devido crédito ao autor e editor

respetivos.



Agradecimentos

A entrega deste trabalho expressa o final de uma etapa onde aprendi, trabalhei e cresci, enquanto

pessoa e profissional. A todos os envolvidos, um Muito Obrigado!

Um forte e sentido agradecimento aos meus pais, pelo apoio, compreensdo, incentivo,
dedicacdo e motivacdo, entregues ao longo de todo o percurso. Sem eles nada teria sido

possivel!

Um especial obrigado aos meus orientadores, por todo o processo de orientacdo, que incluiu
apoio, sugestdes, disponibilidade e criticas. Tornaram-se um elemento fundamental para que

tudo isto fosse possivel.

Um sincero obrigado a minha namorada, que me apoiou, compreendeu e deu forca ao longo

desta jornada.

Por ultimo e ndo menos importante, agradeco igualmente a todas as pessoas que se cruzaram
comigo durante o percurso de estagio, pelas oportunidades, ensinamentos e partilhas de

conhecimento.

A todos vos estou enormemente grato!



Resumo

O presente relatério enquadra-se no &mbito do estagio de segundo ano do Mestrado em
Diregdo e Gestdo Hoteleira, da Escola Superior de Gestdo Hotelaria e Turismo, da Universidade
do Algarve. Tem como intuito ilustrar a realizacdo do estdgio na modalidade cross training no
Anantara Vilamoura Algarve Resort.

Este relatdrio apresenta como principal objetivo dar a conhecer as diferentes operagoes
realizadas nos diversos departamentos, alvo da atuacéo do estagiario. Os conceitos abordados
derivaram da aprendizagem obtida ao longo do percurso académico, incidindo no primeiro ano
de mestrado, por forma a interligar a teoria a pratica profissional.

Ao longo desta etapa foi possivel adquirir e desenvolver conhecimentos ao nivel da
gestdo e direcdo de diversos departamentos do empreendimento, nomeadamente, Economato,
Manutencdo, Alimentacdo e Bebidas, Alojamentos, Comercial, Rela¢bes Publicas e Revenue
Management.

Os objetivos gerais do estagio passaram pela real aproximacéo ao quotidiano e desafios
inerentes a pratica da direcdo e gestdo hoteleira. Foi possivel compreender diferentes teorias
gue dominam o exercicio profissional, recorrendo aos contetdos académicos e sob um processo
de supervisao.

O presente trabalho fornece uma caraterizacdo da unidade hoteleira, uma elaboracédo
tedrica de cada departamento, as atividades efetivamente realizadas em cada um e respetiva
reflexdo critica. Finalmente sdo apresentadas algumas limitagdes e conclusdes.

Em suma os objetivos propostos foram cumpridos e este percurso permitiu um

amadurecimento a nivel pessoal e profissional.

Palavras chave: Relatorio de Estagio, Anantara Vilamoura Algarve Resort, Gestao

Operacional, Cross Training, Hotelaria.



Abstract

This report is part of the internship developed as a component of the second year of the
master’s degree in Hospitality Management and Administration of the School of Management,
Hospitality and Tourism of the Algarve University. Its aim is to present the work developed
through the internship in the field of cross training at the Anantara Vilamoura Algarve Resort.

This report’s main goal is to clarify about the different operations carried in the various
departments being the object of the internship. The concepts approached were a result of the
academic learning process of the first year of the master, as a way of connecting theory and
professional practice.

Throughout this process it was possible to acquire and develop knowledge in the area
of management and administration of various departments of the resort, namely, Store
Management, Maintenance, Food and Beverage, Accommodation, Commercial, Public
Relations and Revenue Management.

The general purposes of this internship were the immersion in the working day-to-day
life and the challenges associated with hospitality management and administration. It was
possible to understand the different theories that lead the job, using the academic contents and
under a supervision process.

This work provides a characterization of the hotel unit, a theoretical elaboration of each
department and the activities performed in each one, and a critical reflection. Finally, some
limitations and final conclusions will be presented.

To conclude, the proposed goals were achieved, and this process granted a personal

and professional growth.

Keywords: Internship Report, Anantara Vilamoura Algarve Resort, Operational

Management, Cross Training, Hospitality.
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Introducéo

O estégio curricular é a fase culminante no que concerne a formagéo de uma identidade
profissional, bem como a descoberta e consciencializacdo das competéncias e dificuldades que
Ihe estdo inerentes. O estagio foi desenvolvido com o objetivo de aplicar os conhecimentos
tedricos adquiridos ao longo de todo o percurso académico, na perspetiva de alcancar
experiéncia profissional no contacto com a realidade.

O presente relatorio foi elaborado a partir de todas as vivéncias, registos e avalia¢cbes do
estagio curricular no Anantara Vilamoura Algarve Resort (AVAR), no @mbito do Mestrado em
Direcdo e Gestdo Hoteleira, lecionado pela Universidade do Algarve, na Escola Superior de
Gestdo Hotelaria e Turismo, entre 16 de janeiro e 23 de agosto de 2018, totalizando 1260 horas.
Pretende ainda, este trabalho, tornar claras algumas das funcdes de direcdo e gestdo de
departamentos, bem como todas as atividades desenvolvidas pelo estagiario.

O respetivo estagio decorreu sob a orientacdo do Prof® Adjunto convidado Mestre e
Especialista Carimo Rassal e sob a coorientacdo do assistente convidado Mestre Abilio
Guerreiro, bem como dos diferentes diretores dos varios departamentos.

De modo a ilustrar de uma forma organizada e de facil compreensdo o percurso
realizado, o seguinte relatorio encontra-se dividido em capitulos. Primeiramente é efetuada uma
caraterizacdo bastante informativa e cronologicamente organizada da empresa em questdo.
Posteriormente é realizada uma descricdo do estagio, onde para além de uma descri¢do do que
foi efetuado, é também feita alguma reflexdo e relacionamento entre os contetdos tedricos e
praticos aprendidos nesta fase. Todo o capitulo é subdividido em subcapitulos, cada um
representante de cada departamento alvo deste cross training. Finalmente é realizada uma
conclusdo, que motiva uma reflexdo geral acerca de expetativas, oportunidades, conceitos

desenvolvidos, limitacOes, pratica adquirida e todo o percurso académico.



Capitulo I — Enquadramento do estagio

Objetivos e motivacdes do estagio

Tendo em consideracdo que o objetivo primordial do estagio curricular, no ambito do
Mestrado em Direcdo e Gestdo Hoteleira, se centra na estreita relacdo entre os conhecimentos
consolidados ao longo do percurso académico e a efetiva préatica profissional, 0 AVAR, foi, de
entre um diversificado conjunto de empreendimentos turisticos, selecionado para o efeito.

Esta decisdo baseou-se no facto de ter sido esta unidade, a Unica capaz de se
comprometer em fornecer um estagio na modalidade de cross training, centrada na gestdo de
diversos departamentos. Tendo em conta a premissa acima mencionada, esta oportunidade
proporcionou a prética e relacionamento dos mais variados conceitos, estratégias e capacidades
fornecidas ao longo de todas as unidades curriculares. A aliciar a mesma, ainda se juntou o
carater de prestigio do grupo onde se insere, a marca Anantara e a expressdo desta cadeia
internacional em Portugal. A possibilidade de realizacdo da préatica hoteleira neste grupo foi,
desde logo, tida como uma excelente oportunidade de adquirir uma valiosa bagagem
profissional no ramo da direcéo e gestdo hoteleira, devido ao facto de este resort se inserir num
grupo com 50 anos de experiéncia, 0 que pressupde uma boa e competitiva estrutura
organizacional.

Partindo do que foi supramencionado e de um modo especifico, 0s objetivos deste
contacto com a realidade profissional foram uma mais valia, porque passaram pela capacidade
de gerir recursos humanos, materiais e operacionais, tomar decisGes assertivas e de carater
lucrativo para a unidade hoteleira, a real aproximacédo ao quotidiano e desafios recorrentes na
pratica da direcdo e gestdo hoteleira, bem como a capacidade de os detetar e solucionar,
ilustrando o caréater pratico-pedagogico desta etapa de consolidacdo de conhecimentos.

Em sumula, este foi um processo de preparacdo para a futura realidade laboral, guiado
e supervisionado, por forma a preparar o estagiario, apoiando a constru¢do de um sélido e eficaz
percurso, através do acompanhamento da rapida inovacdo e crescente mudanca dos dias
correntes, numa grande exigéncia competitiva e de qualidade.

Seguidamente é entdo apresentada a unidade hoteleira em questdo, de forma a enquadrar

o local de estéagio.



Capitulo Il — Caracterizacdo da empresa

O AVAR esté integrado num vasto leque de 44 hotéis Anantara, espalhados pelo mundo.
Todos estes empreendimentos pertencem ao grupo Minor Hotels (MH), sendo este o primeiro

Anantara em Portugal e na Europa (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

2.1. Contextualizacéo historica do Minor Internacional (MINT)

O grupo MINT foi fundado em 1968 na Tailandia e surgiu com a abertura do seu
primeiro empreendimento, o Royal Garden Resort Pattaya. Relatando as principais
intervengdes do MINT, em 1980, fundou o Minor Food Group através da abertura do primeiro
restaurante da marca The Pizza Company, que é atualmente uma cadeia de restaurantes de
franquia internacional. Crescendo, essencialmente no mercado Asiatico, em 1999 iniciou 0s
seus negdcios na area da saude e bem-estar com a aquisicdo de um prestigiado SPA na
Tailandia. Mais tarde, em meados de 2010, iniciou-se no ramo da moda com o langamento da
marca GAP na Tailandia (Minor Hotels, 2018; Minor International, 2018).

Através da criacdo, investimento e gestdo de varias empresas em diferentes mercados e
setores de atividade ao nivel internacional, o grupo tem vindo a desenvolver ao longo dos seus
50 anos de existéncia, negocios na area da hotelaria, comidas e bebidas, salde e bem-estar,
mercado imobiliario, comércio eletrénico, moda e entretenimento. O MINT representa na sua
totalidade um valor de mercado superior a cinco bilides de euros e emprega dezenas de milhares

de funcionarios em 63 paises (Minor Hotels, 2018; Minor International, 2018).

2.2. Caracterizacédo do Minor Hotel Group

O Minor Hotel Group, parte integrante do MINT, é um grupo hoteleiro internacional
que explora novas possibilidades de hospitalidade, através da oferta de um portfélio
diversificado, de propriedades projetadas de forma estratégica, para atrair uma variedade de
viajantes, atendendo as novas tendéncias e necessidades pessoais. O grupo detém hotéis sob
propriedade, operacéo e investimento, compostos pelas marcas Avani, Oaks, Elewana, Tivoli,
Anantara, Four Seasons, Marriott, St. Regis, Radisson Blu, The Estates Samui, entre outras.
Opera em 63 paises inseridos em Asia-Pacifico, Médio-Oriente, Africa, Oceano indico, Europa
e América do Sul. As diferentes marcas que o constituem estdo representadas em diferentes
mercados e segmentos alvo, ao nivel internacional, sendo este formado por 530 propriedades.
E ainda de notar que o grupo integra o padrdo global Green Growth 2050, isto é, cumpre uma
série de padrdes ambientais e de sustentabilidade da industria hoteleira internacionalmente

reconhecidos (Minor Hotels, 2018; Minor International, 2018).



2.2.1. As marcas Minor Hotels (MH)

g K
ANANTARA AVANlz.  elewana AR TI\/OLI

HOTELS & RESORTS

Figura 1 - Logotipos das cinco marcas do grupo Minor Hotels (Elaboracao Propria) — (Adaptado do site Minor Hotels,
2018)

Entre a variada gama dos MH, existem em 2018 cinco diferentes marcas Minor, sendo
que, cada marca tem as suas caracteristicas diferenciadoras e uniformes a todas as unidades que

a representam.

2.2.1.1. Avani Hotels & Resorts

A marca Avani esta presente em 15 paises com um conjunto total de 24
empreendimentos. Esta oferece nas suas unidades, uma combinacdo entre a genuina
hospitalidade e os modernos recursos de estilo de vida, aliados a um design e estilo
contemporaneos. Seja para um descanso em familia ou para um passeio a dois, 0s hotéis e
resorts Avani oferecem um conforto relaxado atraves da prestacdo de um servigo atencioso
(Avani Hotels & Resorts, 2018; Minor Hotels, 2018).

2.2.1.2. Elewana Colection

Espalhadas pelo continente Africano, a marca Elewana Colection, conta com 15
propriedades em trés paises. As suas unidades oferecem alojamentos Unicos, nos seus diferentes
acampamentos, pousadas e hotéis. Com localiza¢cdes excecionais, proporcionam experiéncias
junto do panorama que € o espetaculo da vida selvagem e da cultura africana. Os alojamentos
prezam pelo seu design e conforto superiores, aliados a padroes de servigo elevados. A marca
agrega em si uma forte responsabilidade, por reduzir o impacto ambiental, através da utilizacédo
de recursos energéticos renovaveis, materiais locais e uma boa politica de gestdo de residuos
(Elewana Collection, 2018; Minor Hotels, 2018).

2.2.1.3. Oaks Hotels Resorts & Suites

Oaks Hotels Resorts & Suites € um dos maiores fornecedores de alojamento em
apartamentos na Australia, agregando um portfélio de mais de 56 propriedades em cinco paises,
incluindo Australia, Nova Zelandia, Tailandia, Emirados Arabes Unidos e india. A sua oferta
combina uma mistura de hotéis de cidade em locais centrais e resorts em destinos turisticos, na

Asia-Pacifico e Médio Oriente. Preparados para familias e grupos, apresentam um alojamento



superior e instalagdes de lazer, aliados a qualidade dos locais onde estdo inseridos (Minor
Hotels, 2018; OAKS Hotels Resorts & Suites, 2018).

2.2.1.4. Tivoli Hotels & Resorts

Fundado no ano de 1933 em Portugal, os hotéis e resorts Tivoli abrangem um portfdlio
diversificado de empreendimentos de quatro e cinco estrelas, com personalizaces e instalagdes
exclusivas. A marca conta com 10 unidades em Portugal, duas no Brasil e 11 no Qatar. Seja em
cidades cosmopolitas, refugios roméanticos ou praias paradisiacas, a marca Tivoli combina
conjuntos de servicos locais e experiéncias Unicas, com o intuito de revelar a autenticidade de
cada destino (Minor Hotels, 2018, Tivoli Hotels & Resorts, 2018).

2.2.1.5. Anantara Hotels & Resorts

O conceito Anantara surgiu em 2001, com a abertura da primeira propriedade de luxo
no retiro historico & beira-mar de Hua Hin, na Tailandia. Desde entdo, a marca Anantara
expandiu por todo o mundo, estando hoje presente no Camboja, China, Emirados Arabes
Unidos, Indonésia, Maldivas, Mocambique, Omd, Portugal, Qatar, Sri Lanka, Tailandia,
Vietname e Zambia (Anantara Hotels and Resorts, 2018; Minor Hotels, 2018).

Todos os hotéis e resorts de luxo Anantara, sdo pormenorizadamente projetados e
oferecem experiéncias de carater genuinamente moderno, adaptado e relacionado com cada
destino em quest&o. E uma marca de luxo superior, que oferece, através da hospitalidade o que
é caracteristico em cada regido, com o objetivo de proporcionar a melhor experiéncia possivel
aos seus clientes, dando a conhecer o que as regides e culturas tém de melhor (Anantara Hotels
and Resorts, 2018; Minor Hotels, 2018).

2.3. Minor Hotels em Portugal

Em Portugal o Minor Hotel Group opera através de 13 empreendimentos de quatro e cinco
estrelas. As suas unidades estdo espalhadas de Norte a Sul de Portugal, sendo que seis delas
estdo localizadas no Algarve (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018; The Residences at
Victoria Algarve, 2018; Tivoli Hotels & Resorts, 2018).
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Figura 2 - Minor Hotels em Portugal (Elaboragdo Propria) — (Adaptado dos sites do Anantara Vilamoura Algarve Resort,
2018, The Residences at Victoria Algarve & Tivoli Hotels & Resorts, 2018)

2.4. Minor Hotels no Algarve

Especificamente na regido do Algarve, 0 grupo opera através de seis unidades
distribuidas desde Lagos até Vilamoura. Estas unidades disp6em de um trunfo impar,
caraterizado pela proximidade do mar. No entanto esta valéncia é qualificada pela sazonalidade
sentida em toda a regido do Algarve. Um outro fator que representa um elemento fulcral no
aumento do numero de visitantes nesta regido, € a totalidade das ligacbes aéreas efetuadas, em
especial, pelo aeroporto de Faro durante os meses de Verdo (Anantara Vilamoura Algarve
Resort, 2018; The Residences at Victoria Algarve, 2018; Tivoli Hotels & Resorts, 2018).
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Figura 3 - Minor Hotels no Algarve (Elaboragéo Propria) — (Adaptado dos sites do Anantara Vilamoura Algarve Resort,
2018, The Residences at Victoria Algarve & Tivoli Hotels & Resorts, 2018)

2.5. Anantara Vilamoura Algarve Resort

O AVAR surge da remodelagdo do antigo Hotel Tivoli Victoria, através de um forte
rebranding, feito pelo Minor Hotel Group, na marca Anantara. Abriu as portas em abril de 2017
e encontra-se entre os melhores hotéis de cinco estrelas em Vilamoura. Rodeado de campos de
golfe, localiza-se numa zona privilegiada de Vilamoura, em frente ao iconico Victoria Golf
Course, desenhado pelo famoso Arnold Palmer, a cerca de cinco quilometros da marina de
Vilamoura, a 12 km de Albufeira e a perto de 25 km do Aeroporto Internacional de Faro

(Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Figura 4 - Anantara Vilamoura Algarve Resort — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)



2.5.1. Facilidades do Resort

SPA — O Anantara SPA Vilamoura, SPA de luxo premiado, baseia-se nas tradi¢des de cura das
culturas de bem-estar mais ricas do mundo. Entre os varios tipos de tratamentos, a sua oferta
define-se pelas terapias mediterranicas centenarias, rituais Ayurveda holisticos e tratamentos
asiaticos exaoticos. O SPA dispde de sete salas de tratamento, piscina de vitalidade interior,
sauna, banho turco e duche Vichy. Todas as terapeutas sdo altamente qualificadas, por forma a
oferecer um excecional padrdo de qualidade nos tratamentos prestados (Anantara Vilamoura
Algarve Resort, 2018).

Figura 5 - Sala de tratamento do Anantara SPA — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Kids Club — O Kids Club do resort integra a Worldwide Kids, lider mundial em cuidados
infantis na industria hoteleira. Todas as suas atividades sdo implementadas por profissionais
acreditados pela City and Guilds, que preza por ser lider global no desenvolvimento de
habilidades e processos de aprendizagem. O Kids Club do Anantara Vilamoura, destaca-se
ainda por ser o Unico resort no Algarve com servico de creche para criancas dos quatro meses
aos 18 anos de idade, através de clubes divididos por faixas etarias (Anantara Vilamoura
Algarve Resort, 2018).

Ginasio — O resort dispfe de um ginasio totalmente equipado com servigo de personal

training (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Restaurante Victoria — O restaurante baseia-se no servigo de Buffet gourmet, com espago
para Show Cooking. Aqui sdo servidos os pequenos almocos e jantares atraves de um variado

buffet tematico semanal (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).



Figura 6 - Restaurante Victoria — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Restaurante Ria — Estimado por prestar homenagem ao Parque Nacional da Ria Formosa, 0
Restaurante Ria usufrui de uma variada oferta de peixes e mariscos locais. Normalmente, aberto
apenas para almocos, oferece um espaco interior e um espaco exterior com vista para a piscina

e campo de golfe (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).
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Figura 7 - Restaurante Ria — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Restaurante Emo — Remetendo para o conceito de Fine Dinning, o restaurante de assinatura
une a gastronomia com o vinho. Todo o cardapio foi pormenorizadamente desenvolvido,
através de um trabalho conjunto entre o Chefe Executivo e o especialista em vinhos, por forma
a oferecer a melhor harmonia entre os produtos locais e 0 vinho. O restaurante esta aberto cinco

dias por semana exclusivamente para jantares (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Figura 8 - Restaurante EMO — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)



Anantara Lounge & Bar - O Anantara Lounge & Bar localiza-se no Lobby da entrada do
resort e oferece uma excelente vista sobre o campo de golfe Victoria. Composto por espacos

interiores e exteriores, serve bebidas e comidas (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Figura 9 - Anantara Lounge & Bar — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Bar Palms - Este é o bar da piscina principal, formado por uma ampla area. Serve toda a zona
envolvente a piscina, incluindo as espreguicadeiras, as cabanas e ainda um espago completo por
mesas e cadeiras onde se pode apreciar um snack ou uma bebida (Anantara Vilamoura Algarve
Resort, 2018).

Figura 10 - Bar Palms — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Bar Cascades — Localizado junto da piscina exclusiva a adultos, o Bar Cascades serve toda
a zona que envolve a piscina, composta por espreguigadeiras, cabanas e um plano relvado onde
se pode estender a toalha. Aqui sdo servidas diversas bebidas e petiscos de exceléncia (Anantara
Vilamoura Algarve Resort, 2018).
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Figura 11 - Bar Cascades — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Spice Spoons —Mostrando o que € caracteristico da regido, esta € uma experiéncia de culinaria
que d& aos participantes a oportunidade de aprender a cozinhar um prato local, desde Cataplana,
Arroz de Marisco, até, figos recheados com améndoa. A experiéncia inicia com a visita ao
Mercado de Loulé, os participantes, acompanhados por um chefe de cozinha, vao adquirir 0s
mais frescos produtos para a confecdo do prato selecionado. De seguida, 0s participantes
regressam ao resort, vdo para uma cozinha aberta e ttm uma aula de culinaria interativa, onde
vao aprender a elaborar o prato. Apos a sua elaboracéo, os participantes vao desfrutar e saborear
o0 prato confecionado, numa das mesas do restaurante (Anantara Vilamoura Algarve Resort,
2018).

Dining by Design — Esta experiéncia oferece uma refeicdo de exceléncia num local
reservado, com um ambiente a rigor, para uma ocasido especial. Os participantes poderao
escolher, entre variados menus, a refeicdo que pretendem e o local onde a refeicdo vai ser
servida. Poderdo escolher desde uma vista para 0 campo de golfe, acompanhada de uma
serenata ao som da guitarra Portuguesa, até ao menu especial no Rooftop da Suite Presidencial.
A experiéncia é prestada por dois elementos exclusivos para 0 momento, um chefe de cozinha

e um elemento responsavel pelo servico a mesa (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Figura 12 - Dining By Design — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)
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Salas de Reunides e Eventos — Estas englobam um conjunto de espagos, facilmente
adaptaveis, onde se podem realizar varios tipos de reunifes e eventos, contando com uma
equipa de profissionais que irdo coordenar todos os processos. Os espagos podem acolher até
950 pessoas e estdo equipados com diferentes tecnologias (Anantara Vilamoura Algarve Resort,
2018).

Figura 13 - Salas de ReuniGes e Eventos — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Room Service — O Resort tem ao dispor dos seus hdspedes o servico de Room Service 24

horas por dia (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Casamentos — Ao nivel regional, o resort conta com uma seccdo responsavel pelo
planeamento de casamentos nos MH. Aqui sdo realizados casamentos feitos por medida,
organizados por uma equipa experiente e especialista nesta area. Este servico engloba
casamentos ao nivel internacional, tendo em consideracao os gostos dos noivos e as tradicdes

dos paises de que séo oriundos (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Servico Tuk Tuk — De modo a proporcionar uma experiéncia aos hospedes, estes podem
requisitar o transporte gratuito num Tuk Tuk que faz a ligagdo entre o resort e a marina de

Vilamoura (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Figura 14 - Servico Tuk Tuk — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)
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Servico de Butlers — Mordomos - Para 0s clientes mais exigentes, o resort tem ao dispor uma
equipa de mordomos para os acompanhar. Estes, séo conhecedores da regido e primam por
prestar um servico de alto nivel. Desde servigo de motorista particular, até ao acompanhamento
numa atividade, os mordomos séo responsaveis por ir ao encontro da realizacdo das melhores

experiéncias para os clientes (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

2.5.2. Anantara Gurus

Cada um com profundo conhecimento na area que representa, 0s Anantara Gurus sao
responsaveis por prestar experiéncias indigenas aos clientes (Anantara Vilamoura Algarve
Resort, 2018).
Golf Guru - Situado em frente ao iconico campo de golfe Victoria, o resort tem uma area
exclusivamente dedicada a pratica de golfe, que conta com o seu proprio departamento. A par
das instalacOes totalmente equipadas para golfistas, aqui, na loja de golfe, os clientes podem
reservar partidas de golfe nos diversos campos de todo o Algarve. Para complementar esta
oferta existe o Golf Guru, que, para além de dar aulas de golfe, ajuda os seus clientes a planear

as férias de golfe desejadas (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).

Figura 15 - Golf Guru — (Adaptado do Site Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018)

Wine Guru - Especialista em vinhos, € o intendente por aconselhar os clientes na escolha do
melhor vinho para acompanhar as suas refeicdes. E de notar, que o resort conta com uma cave
onde retune mais de 600 diferentes referéncias de vinhos (Anantara Vilamoura Algarve Resort,
2018).

Experience Guru — Desde passeios de baldo de ar quente com direito a piquenique a chegada,
visitas de cariz cultural a regido, até, passeios de barco pela Ria Formosa, o Experience Guru
proporciona experiéncias Unicas, feitas a medida dos gostos e preferéncias de cada cliente, em

qualquer altura do ano (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018).
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2.5.3. Caracterizacéo dos alojamentos do Resort

Tabela 1 - Caracterizagdo dos alojamentos do Resort (Elaboragdo propria) — (Adaptado do site Anantara Vilamoura Algarve

Resort, 2018)

Tipo de quarto Tipo de cama SO 815 CEnE Ocupagdo maxima
quarto (m2) | extra
Deluxe Room Dupla ou twin 40 Sim 3 pax
Deluxe Garden View Room | Dupla ou twin 40 Sim 3 pax
Deluxe Pool View Room Dupla ou twin 40 Sim 3 pax
Deluxe Golf View Room Dupla ou twin 40 Sim 3 pax
Family Rooms Dupla ou twin 80 Sim 4 pax + 2 criangas
Golf Suite Dupla 80 Néao 3 pax + 1 crianca + 1 bebé
Family Suites Dupla ou twin 120 Sim 4 pax + 2 criangas
Victoria Suite Dupla 120 Né&o 3 pax + 1 crianga + 1 bebé
Presidential Suite Dupla 250 Sim 2 pax

Considerando o elevado padrdo de servigo prestado pela marca, o resort dispde de 280

espacgosos quartos e suites que incluem nove diferentes categorias, onde todas elas atendem as

seguintes caracteristicas (Anantara Vilamoura Algarve Resort, 2018):

- Cama dupla ou duas camas individuais
com luzes de leitura individuais;

- Varanda privada com sofa-cama;
- Menu de Almofadas;

- Casa de banho com chuveiro, banheira e
espelho de aumento;

- Minibar completo;
- Anantara SPA amenities;
- Secador de cabelo;

- Roupdes de banho de algodéo e chinelos;

- Méaquina de café;

- TV LCD com canais de video e video a

pedido;

- IHome com hub e radio para IPod;

- Internet Wifi;

- Ar condicionado;

- Servigo noturno de abertura de cama;

- Telefone com linha externa direta;

- Cofre.
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2.5.4. Organograma
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Figura 16 - Organograma Anantara Vilamoura Algarve Resort (Elaboragdo Prépria)

Apds a informativa e pormenorizada descrigdo dos servicos e carateristicas do AVAR,
segue agora uma detalhada e pertinente descricdo do percurso e oportunidades do estagiario,

durante a passagem curricular por este resort.
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Capitulo 111 — Descricao do estagio

O presente capitulo aduna e descreve, tudo o que foi desenvolvido durante o decorrer
do estagio. Numa primeira fase é apresentado o plano de estagio, que se baseia no modelo cross
training, isto é, na passagem por diferentes departamentos e no desempenhar de diferentes
tarefas dentro dos mesmos. De seguida é feita uma caracteriza¢éo ao estagio na unidade onde
foi realizado, expondo a consisténcia e o desenvolvimento do mesmo. Na fase seguinte é
elaborada uma descricdo para cada uma das diferentes atividades desenvolvidas. Este ponto é
completo por quatro etapas principais, nomeadamente, o enquadramento tedrico para cada uma
das diferentes areas, a apresentacdo do departamento e caracterizagdo técnico-cientifica das
atividades desenvolvidas, a descri¢do das tarefas desempenhadas e por fim é feita uma reflexo

critica.

3.1. Plano de estagio

Respeitando as minhas aspiragdes, gostos e interesses em desenvolver o estdgio em
determinadas areas, 0 plano de estagio foi desenhado nesse sentido, juntamente com 0s meus
orientadores. Inicialmente definimos os departamentos por onde iria passar (Economato,
Manutencdo, Alojamentos e Alimentacdo e Bebidas) e de seguida o que poderia vir a
desenvolver dentro dos mesmos. Posteriormente, o plano foi entregue junto da diregdo de
recursos humanos da entidade acolhedora que, em concordancia com a direcdo dos quatro
departamentos, aceitou a minha proposta de estagio (Consultar anexo 1).

Durante o decorrer do estagio, apés demonstrar o meu trabalho, proatividade e
estabelecidas as redes de comunicagéo interna, foi-me dada a oportunidade de passar por mais
quatro departamentos, nomeadamente, o Departamento Comercial, o Departamento de
Relagbes Publicas (RP) e o Departamento de Costumer Care. Por fim e ndo menos importante,
consegui também passar um dia no Departamento de Revenue Management (RM), situado no
Hotel Tivoli Marina Vilamoura, que trata da gestdo da receita de todos os hotéis do grupo na
regido do Algarve. A passagem por estes quatro departamentos ndo teve uma carga horéaria tao
pesada quanto a carga dos quatro iniciais, uma vez gque o objetivo era conhecer o seu normal
funcionamento e as tarefas desenvolvidas, sem prejudicar o aprofundamento e o

desenvolvimento dos conhecimentos dos quatro iniciais (Consultar Anexo 2).
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3.2. O estagio no Anantara Vilamoura Algarve Resort

Elaborado um detalhado enquadramento teérico referente a unidade onde foi efetuado
0 percurso pratico curricular, nomeadamente ao nivel da evolucéo historica, especificacbes de
todo o grupo e da unidade em questdo, elaborado de uma forma macro, partindo do nivel
internacional até a caracterizacdo ao nivel regional onde se insere 0 AVAR, é agora possivel
fazer uma descricdo do estagio. Tendo este sido efetuado na modalidade cross training,

seguidamente, através de subcapitulos sera tratado cada departamento.

3.2.1. Gestéo de Operagdes no Economato
Enquadramento tedrico

A importancia deste departamento assenta no conhecimento interno e na compreensao
da necessidade de conhecimento acerca dos envolventes neste processo, como nos alerta
Odoom (2012), afirmando que € importante ter visibilidade e controlo para conseguir
implementar préticas de logistica na cadeia de fornecimentos, de modo a auxiliar a tomada de
decisOes. A hotelaria viu um aumento na necessidade de obter maior percetibilidade e controlo
acerca das decis6es tomadas por fornecedores, que por sua vez, ajudardo os gestores a tomar
decisbes bem informadas sobre a logistica e sobre a cadeia de fornecimentos (Odoom, 2012;
Quintas, 2006a).

Consequentemente, a ma integracdo dos processos, € um obstaculo para a
implementacdo de boas praticas na cadeia de fornecimentos na industria hoteleira. Esse facto,
afeta as operacgdes do hotel, quando existe uma fraca integracdo entre contas a pagar, compras
a efetuar e inventério a gerir. O que, por sua vez, torna mais dificil para os hotéis obterem 0s
melhores precos e produtos do fornecedor (Gunasekaran & Ngai, 2004).

A importancia e impacto do Economato no rumo de toda a unidade hoteleira, € muito
bem ilustrado através da seguinte citacdo de David Depkon, vice-presidente das operacdes de
compras da Hilton, “Um programa de gestao da cadeia de fornecimentos adequadamente gerido

pode economizar um hotel entre 8% a 15%” (Odoom, 2012, p. 32).

Apresentacdo do Departamento

O Economato caracteriza-se por ser o departamento responsavel pela consecucdo das
variadas mercadorias, necessarias para o funcionamento do hotel. No fundo, a sua atividade
passa pela identificacdo das mercadorias a encomendar, pelo recebimento das mesmas,
consoante as normas pré-estabelecidas, pela sua distribuicdo nos diferentes locais de
armazenamento, assegurando sempre uma boa conservagao dos produtos, pelo processamento

dos dados no sistema e por fim pela distribuicdo aos diversos departamentos.
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O departamento localiza-se préximo do local de rececdo de mercadorias, bem como,
numa zona de f&cil acesso para os restantes servicos internos do hotel, por forma a facilitar
todas as transferéncias. O Economato subdivide-se em trés zonas principais, sendo elas, a zona
de rececdo de mercadorias, as zonas de armazenagem e 0 escritério. O departamento era
constituido por um chefe e trés ecobnomos, caracterizados pela polivaléncia no desenvolvimento

de todas as atividades inerentes ao funcionamento do mesmo.

3.2.1.1. Gestdo de encomendas

O processo de encomenda das mercadorias realiza-se conforme a necessidade sentida,
ou seja, 0 volume de compras é determinado consoante o nimero de hospedes no hotel, as
necessidades de reposicdo de stocks e 0s servicos/eventos a serem realizados. As compras
chegam diariamente, sendo que as tercas-feiras e as sextas-feiras, sao os dias de maior afluéncia.
Esta ocorréncia € justificada pela necessidade de abastecimento de mercadorias para o fim-de-
semana (sexta-feira) e pds fim-de-semana (terca-feira), uma vez que, durante o fim-de-semana
a ocupacéo do hotel costuma ser mais elevada. As etapas do processo de gestdo de encomendas
serdo seguidamente especificadas.

Neste sentido, Gomes (2017), afirma que, além de ter conhecimento sobre as
quantidades disponiveis em armazém, para determinar as necessidades das compras &

necessario ter conhecimento sobre:

e Capacidade de armazenamento;

e Pedidos de compra das diferentes sec¢oes;

e Avaliacdo permanente dos stocks:
o Rotacdo dos stocks;
o Stocks maximos e minimos de cada produto;
o O prazo de entrega dos produtos;

o A data limite de consumo (DLC) de cada produto.

Pedido de compra ou Lista de Mercado (LMER)

Define-se como a lista de mercadorias que o Economato necessita de encomendar para
dar resposta as requisicdes solicitadas pelos diversos departamentos e ao reabastecimento de
stocks.

Feita a analise dos stocks e dos pedidos especiais, a LMER é elaborada e introduzida no
sistema onde segue automaticamente para a central de compras que, por sua vez, da o devido

seguimento ao processo de encomenda atraves da requisicdo das mercadorias aos diferentes
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fornecedores. Esta lista pode também ser enviada individualmente por cada departamento
diretamente para a central de compras, quando estes necessitam de mercadorias pontuais que,
por norma, nao existem em stock (compras diretas).

De acordo com Gomes (2017), o objetivo das compras passa pelo aprovisionamento dos
produtos necessarios para o funcionamento de todos os departamentos, adquirindo-os ao melhor
preco e fomentando a relagdo com os fornecedores, de forma a obter as melhores condigdes de
entrega e pagamento.

Listagem da entrega diaria de mercadorias

Este é um documento, enviado pela central de compras, que chega todas as manhas ao
Economato. O documento discrimina todas as encomendas que irdo chegar ao longo do dia,
permitindo aos ecobnomos uma previsao das mercadorias a chegar, o que facilita o planeamento
da gestdo dos locais de armazenamento. Com este documento é ainda possivel fazer a
comparacao entre os produtos encomendados e 0s produtos recebidos, através da confirmacéo
dos detalhes da fatura.

Devolucdes

As devolugbes ocorrem quando as mercadorias, vindas diretamente do fornecedor, se

encontram com defeitos ou anomalias. Estas também podem ocorrer quando as mercadorias

recebidas ndo coincidem com a encomenda ou com a faturacao.

3.2.1.2. Rececéo de mercadorias

As mercadorias chegam diariamente, através dos diferentes fornecedores, ao
Economato. Todo este processo requer um planeamento e gestdo, para que, através da aplicacdo
dos métodos mais eficientes, as funcdes sejam devidamente desempenhadas.

De acordo com Gomes (2017), este trabalho deve ser feito por uma pessoa que tenha
conhecimento sobre as mercadorias e que consiga manter uma boa relagdo com os fornecedores.
No caso dos produtos pereciveis, estes devem ser alvo de observacao por parte de um chefe de
cozinha. O mesmo autor defende que os objetivos da rececdo de mercadorias focam-se em
planificar e organizar a rece¢do dos fornecedores, confirmar se as entregas estdo em
conformidade com as encomendas, bem como, registar as mercadorias recebidas.

Deve existir um horéario para a rececdo de fornecedores e estes devem estar informados
sobre as horas de entrega. Esta planificacdo permite regular a hora das chegadas das
mercadorias evitando sobrecargas, monitorizar melhor o seu controlo, prever as zonas de
armazenamento de acordo com as quantidades a receber, bem como respeitar suas as normas

de higiene e conservacdo, por exemplo evitar a rotura da cadeia de frio (Gomes, 2017).
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Para rececionar e encaminhar as mercadorias, existe o local de rece¢do das mesmas.

Localizado perto do Economato e dos respetivos armazéns, este esta equipado com diferentes

elementos, que auxiliam o recebimento das mercadorias e 0 consequente controlo de qualidade,

nomeadamente (Gomes, 2017):

Balanca — Utilizada para a pesagem das mercadorias que chegam, permite a
confirmagéo do peso e das quantidades solicitadas ao fornecedor, bem como a
confirmacéo das quantidades faturadas entregues pelo mesmo.

Carros de carga — Os carros de carga auxiliam o descarregamento e transporte
das mercadorias até ao seu local de armazenagem.

Termometro — Este instrumento é utilizado para medir a temperatura das
mercadorias frescas e congeladas. Esta acdo permite um maior controlo de

qualidade sobre os produtos rececionados.

Segundo Gomes (2017), o processo de rececdo de mercadorias incorpora um controlo

guantitativo e qualitativo das mesmas. Este controlo incide sobre a sua contagem e pesagem,

bem como, sobre a qualidade que as mesmas apresentam verificada através do aspeto,

condigdes de transporte e conservacao.

As normas de rececdo, definem-se por um conjunto de procedimentos a cumprir desde

a chegada das mercadorias ao Economato, até a sua alocacdo nos respetivos locais de

armazenamento, nomeadamente (Gomes, 2017):

Condicgdes de higiene — Objetivam a implementacdo dos requisitos de
HACCP, através do cumprimento do Plano de Higiene existente para a area.
Condicdes de descarga — As descargas devem ser feitas com os devidos
cuidados para que a qualidade das mercadorias seja assegurada, tornando-se
importante verificar as condi¢des de transporte.

Caracteristicas a verificar — Estas agdes destinam-se a verificar as
condigdes do transporte, rotulagem, temperaturas, estado da embalagem,
estado do produto, prazos de validade e quantidades. Em cada tipo de
verificacdo anteriormente enumerada, sdo seguidos diversos requisitos que
devem ser compativeis com o estado das mercadorias. No fundo, todo este
conjunto de verificagdes tem como finalidade a identificacdo da qualidade e

das quantidades a estas inerentes.
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E relevante referir que, quando sio rececionados produtos frescos deve-se proceder ao
registo da temperatura a que estes chegam. No caso dos peixes e mariscos frescos, é solicitado
a um chefe de cozinha que confirme o estado dos alimentos na presenca do fornecedor.

Durante a rececéo das mercadorias, ap0s a entrega da fatura por parte dos fornecedores,
é feita a confirmacdo entre os produtos encomendados e os produtos recebidos, através da
comparacao dos detalhes da fatura com a listagem de entrega diéria de mercadorias.

Registo das mercadorias recebidas

E o processo de confirmagdo em sistema das mercadorias adquiridas, feito através da
introducdo dos detalhes das faturas no software de planeamento de recursos corporativos da
unidade. Depois da chegada das mercadorias encomendadas e da inser¢do dos dados no sistema,
¢ atribuido um codigo para cada fatura, por forma a identificar e confirmar o recebimento das

mesmas.

3.2.1.3 Gestéo dos locais de armazenamento de mercadorias

Os locais de armazenamento tém como objetivo, proceder ao aprovisionamento e
armazenamento das diversas mercadorias necessarias ao funcionamento regular dos diferentes
departamentos que constituem o hotel. De acordo com Gomes (2017), os objetivos do
armazenamento devem evidenciar a organizacdo e arrumacao das mercadorias, por forma a
evitar perdas desnecessarias devido a desperdicios ou deterioracBes, tal como, gerir as
guantidades armazenadas de modo a conhecer as disponibilidades e seguir o seu fluxo.

Feitas as compras, devidamente rececionadas, as mercadorias sao ordenadas consoante
a sua natureza e as suas caracteristicas, nos respetivos locais de armazenamento. Usualmente
este processo é responsavel pela maior ocupacdo de tempo nos armazéns, uma vez que se tém
de ordenar os produtos por local e ordem de chegada. Neste sentido, torna-se fundamental por
parte dos economos, o conhecimento das respetivas normas e condi¢des de conservacao de cada
produto (Moser, 2002).

Para reforgar este conhecimento, as normas encontram-se devidamente expostas no
escritério do Economato e como tal poderdo ser consultadas em qualquer momento.
Relativamente aos produtos que necessitam de refrigeracdo, existem diferentes cadmaras
frigorificas, consoante diferentes temperaturas, tipo e estado dos produtos. Importante sera
dizer que as camaras pertencem a zona da cozinha, sendo que Sa0 0S ecONOMOS 0S responsaveis
pela rececdo e transporte das mercadorias até as mesmas. Sobre a gestdo destes locais, cabe
ainda destacar que a secgdo de Housekeeping, concretamente a secgdo dos andares, faz a sua

limpeza semanalmente.
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Os diferentes locais de armazenamento de mercadorias

O Economato é constituido por diversos armazéns, que se distinguem pelas suas
diferentes caracteristicas, adaptadas a especificidade de armazenamento de cada tipo de produto
(Gomes, 2017; Moser, 2002).

De acordo com Guedes et al. (2017), o layout de um armazém deve ter como objetivo
minimizar a distancia total percorrida pelos colaboradores ou o tempo gasto nas deslocagoes.

Armazém de bebidas — Aqui sdo armazenadas todas as aguas com e sem gas, refrigerantes,
cervejas na forma de garrafa e barril, bem como as respetivas botijas de CO2. Este local esta
equipado com paletes de plastico, onde se colocam os diferentes tipos de bebida.

Armazém de vasilhame — O local est& apenas destinado ao depdsito e armazenamento de todo
o vasilhame que, apds consumo, necessita de ser entregue ao fornecedor. O local esta equipado
com paletes de plastico, que servem como base para colocar o vasilhame.

Armazém geral — No que toca a dimensdo, este € o0 maior armazém. Estdo aqui armazenados
diferentes tipos de mercadorias, como produtos quimicos, amenities (shampoos, géis de banho,
sabonetes, toucas de banho, chinelos, etc), sacos de plastico, papel, velas, entre outros. O local
esta equipado com paletes de plastico e estantes de inox para disposi¢do dos diferentes produtos.
Existe também um sistema de ventilacdo que facilita a remocéo de odor criado pelo aglomerar
de tantos produtos, especialmente dos quimicos.

Armazém de géneros alimenticios — Este armazém relne todos os tipos de alimentos que ndo
necessitam de refrigeracdo, como: arroz, massas, cereais, enlatados, enfrascados, azeite, 6leo,
café, cha, farinhas, compotas, molhos, entre outros. Para além destes alimentos, sdo também
aqui guardados os sumos de frutas sem gas e o leite. O local esta equipado com paletes de
plastico e vérias estantes em inox para alocacao dos alimentos.

Armazém de vinhos e espirituosos — O hotel conta com centenas de referéncias de vinhos,
aqui armazenadas, desde vinhos nacionais a vinhos internacionais. Para além da enorme
guantidade de vinhos, aqui estdo também outras bebidas alcodlicas como, gim, vodka, whiskey,
cognac, champanhe, tequila, licores, rum, entre outras. Por forma a conservar todas as bebidas,
estd equipado com um sistema de refrigeracdo que mantem a temperatura ambiente a 18° graus
Celcius. As bebidas estdo todas armazenadas em estantes e aglomeradas pelo seu género.
Armazém de produtos de papelaria — Este é 0 armazém que ocupa a menor area e reline todo
o material de escritério, como, canetas, blocos de notas, folhas de varias dimensdes, envelopes,
cartdes de oferta para clientes, brochuras, entre outros. Todos 0s materiais estdo dispostos

através de estantes de inox.
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Cémaras de refrigeracédo

H& que haver responsabilidade no que diz respeito ao armazenamento de todos 0s
produtos que tém necessidades especiais de conservacdo no gque toca a temperatura, existido
seis diferentes camaras de refrigeracdo, as quais se distinguem pelo tipo de produtos que

armazenam e pela temperatura a que conservam 0s mesmaos.

Tabela 2 - Cdmaras de Refrigeragdo para armazenamento de mercadorias (Elaboragdo Prépria)

Cémara de refrigeracdo de carnes Entre 0 e 7 graus centigrados
Camara de refrigeracdo de charcutaria e lacticinios Entre 0 e 7 graus centigrados
Camara de refrigeracao de frutas Entre 0 e 7 graus centigrados
Camara de refrigeracdo de legumes Entre 0 e 7 graus centigrados
Camara de congelacéo de carnes e legumes Entre -17 e -20 graus centigrados
Camara de congelacdo de peixe Entre -17 e -20 graus centigrados

Normas de Armazenamento de mercadorias

As normas de distribuicdo determinam-se por um conjunto de medidas a tomar no ato
de alocar as mercadorias nos armazéns, existindo diferentes métodos para esse efeito, dos quais
destaco:

First In First Out (FIFO) — Este método assegura o aproveitamento dos produtos que se
encontram ha mais tempo armazenados, por forma a evitar desperdicios. Na prética, quando 0s
novos produtos chegam e estdo a ser armazenados, colocam-se atrds dos que ja existem em
armazém, para que no préximo momento de expedi¢do, sejam 0s mais antigos a sair (Gomes,
2017).

First Expire First Out (FEFO) — Em conformidade com o método anterior, o FEFO tem
como objetivo rentabilizar os produtos e evitar desperdicios. Este método atua sobre as DLC e
requer um controlo sobre as mesmas, isto é, os produtos com a DLC mais curta devem ser 0s
proximos a ser consumidos, pelo que devera existir um registo de todas as DLC (Hertog, Uysal,
McCarthy, Verlinden & Nicolai, 2014).

Last In First Out (LIFO) — Este método é por norma aplicado nos produtos que devem
ser consumidos com a maior frescura possivel, como: marisco, pdo, peixe fresco, entre outros.
Este método assegura um maior controlo sobre a qualidade dos mesmos, bem como a garantia

da conservacao dos seus nutrientes essenciais (Guedes et al., 2017).
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3.2.1.4. Gestéo de stocks

Partindo da premissa, que os stocks sdo o conjunto de unidades de cada tipo de
mercadoria armazenada em diferentes locais, consoante diferentes caracteristicas de
conservacao e que estes sdo inerentes ao funcionamento de todo o hotel, torna-se necessario um
grande controlo e gestdo sobre 0s mesmos. Poder-se-a dizer que o principal objetivo da gestdo
dos stocks é garantir que nenhum produto entre em rutura de stock e por sua vez, venha a afetar
o normal funcionamento do hotel.

A gestdo dos stocks é composta por um conjunto de funcdes que se tornam fulcrais para
o normal funcionamento do Economato. Estas funcdes, passam pela aplicacdo e analise de
determinados célculos, nomeadamente, a definicdo do stock minimo, stock médio e stock
maximo para cada produto, permitindo a identificacdo do ponto de encomenda, bem como, a
rotacdo de stocks, até a realizacdo de inventarios. Para o cumprimento destas funcdes é
necessario a implementacdo de diferentes e correlacionadas tarefas, no sentido de controlar

todos os pardmetros que compdem a gestdo dos stocks (Gomes, 2017; Moser, 2002).

Ponto de encomenda

O ponto de encomenda designa-se pelo momento em que se deve proceder a encomenda
de um determinado produto. Este momento é definido quando se atinge do stock minimo
(Moser, 2002).
Definicédo do Stock Minimo

O stock minimo representa o nimero minimo de cada artigo que se deve ter armazenado,
para satisfazer as necessidades normais de consumo. Este valor é definido através do célculo
do consumo médio diario, em funcdo do tempo de aprovisionamento (expresso em ndmero de
dias), desde 0 momento da encomenda até a entrega no Economato. Contudo deve também ser

suficiente para abranger eventuais roturas de stock (Gomes, 2017; Moser, 2002).
Stock Minimo = Consumo Médio Diario X Periodo de Aprovisionamento 1)
E ainda de referir, que esta é uma analise feita para os produtos ndo pereciveis como:
bebidas, enlatados, produtos de higiene, produtos de limpeza, entre outros. Os produtos

pereciveis como o pdo, 0s vegetais, certos derivados de lacticinios, as frutas, as carnes e peixes

frescos, ttm uma compra diéria, pois necessitam de ser consumidos de imediato.
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Stock Médio
O calculo deste valor traduz qual o valor médio de um determinado stock, evitando a

possibilidade de um stock ser excessivo ou diminuto (Gomes, 2017).

Stock Inicial + Stock Final @)
2

Stock Médio =

Stock Maximo

Este representa a quantidade que ja néo justifica, de forma fisica e econdmica, a compra
de mais artigos do produto. O excesso de produtos pode incitar perdas ou custos de
armazenamento elevados devido a ocupacdo de espacos e empate de capital (Gomes, 2017).
Rotacéo de Stocks

O célculo mensal da rotacdo de stocks € um indicador que mede a quantidade de vezes,
que um produto roda no armazém durante um més. E importante que as rotacdes sejam
elevadas, uma vez que deste modo, o empate de capital nestes produtos é menor e que 0 seu

risco de deterioracdo é reduzido (Gomes, 2017; Moser, 2002).

Consumo Mensal (3)
Stock Médio

Rotacao de Stocks =

Preco Médio Ponderado

As entradas de produtos séo feitas com o0s precos exatos de custo (preco de compra
acrescido das comissdes e do preco de transporte). Deste modo 0s precos de compra sdo
variaveis ao longo das diferentes encomendas, tornando-se necessario calcular o Pre¢co Médio
Ponderado. Este é o mais utilizado, particularmente pelos sistemas de informatizagdo (Gomes,
2017).

Valor do Stock do Produto 4)
Numero de artigos em stock

Preco Médio Ponderado =

Registo e controlo de quebras

No desenrolar de todos os processos, desde a rece¢cdo das mercadorias até a sua entrega
aos diferentes departamentos, por vezes existem quebras de produtos. Estas devem ser
registadas através do preenchimento de uma folha existente para esse efeito, que identifica o
motivo e o0 sujeito da quebra. Mais tarde este registo deve ser introduzido no sistema para que

este atualize os valores em stock (Moser, 2002).
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Realizacdo de inventarios

Os inventarios podem ser considerados como permanentes ou fisicos. Em rela¢do aos
permanentes, estes vdo sendo atualizados a medida que sdo praticadas entradas e saidas de
produtos no stock. Este € um método muito utilizado no controlo de bebidas espirituosas e
vinhos. Os fisicos s&o efetuados no final de pré-determinado periodo, no minimo uma vez por
més, avaliando todos os produtos em stock (Gomes, 2017).

A realizacdo de inventarios € um processo que visa o controlo sobre os stocks. Este,
traduz-se na contagem periodica e individualizada de todos os stocks existentes nos armazéns
e nas demais seccbes do hotel. O principal objetivo € identificar eventuais desvios entre o
inventario fisico e os registos existentes no sistema, isto é, os dados resultantes dos lancamentos
das entradas (compras) e das saidas de armazém (requisi¢Ges). Para além disso, a tarefa permite
também corrigir erros contabilisticos de entradas e saidas de produtos no sistema. Esta tarefa é
usualmente elaborada pelos ecénomos, juntamente com o departamento de controlo de custos.
Resume-se a contagem dos produtos existentes em armazém e a comparagdo dos mesmos com

0s registos existentes em sistema (Gomes, 2017; Moser, 2002).
Existéncias = Inventdrio Inicial + Compras (Entradas) - Consumos (Saidas) (®)

Diferencas de Inventario = Existéncias (Contabilistica) - Inventdrio Final (6)

(Fisico)

3.2.1.5 Gestéo de requisi¢des internas
Requisic¢des internas

As requisicles internas sdo documentos elaborados pelos diferentes departamentos,
onde estdo discriminadas todas as mercadorias, que 0S mesmos necessitam para repor 0s seus
proprios stocks e realizarem o seu normal funcionamento. Depois de elaboradas, as requisi¢oes
sdo entregues no Economato com o objetivo de serem expedidas numa determinada data. Este
documento consente a existéncia de um registo de todas as mercadorias disponibilizadas pelo
Economato aos outros departamentos, permitindo que seja feita a confirmagéo entre os produtos
em stock e os produtos consumidos (Gomes, 2017; Moser, 2002).
Expedicéo de requisicdes

Numa primeira fase, 0 economo avalia a requisicdo e desloca-se aos armazéns onde se
encontram todos os produtos requisitados. J& no armazém, reline-os e transporta-os num dos

carros de cargas até a zona do escritério. De seguida, contacta o departamento que solicitou 0s
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mesmos, estes deslocam-se ao Economato, assinam a requisigdo que solicitaram, por forma a
comprovar o seu recebimento e transportam os produtos para os seus departamentos (Moser,
2002)

As requisicdes internas surgem diariamente, sendo que, em alguns casos sao
requisitadas mercadorias, que ndo existem em stock e implicam a deslocagéo ao exterior por
parte do ecdnomo responsavel por essa tarefa. Para a resolucdo destes casos, existe o fundo de
caixa, que se designa por um montante de dinheiro que esta guardado no Economato, com o

objetivo de suportar o pagamento deste tipo de compras.

Horério de Expedicao das requisicoes

As requisicdes podem ser solicitadas todos os dias, contudo existem dias especificos
para a sua entrega aos departamentos que mais requisitam. Dependendo da urgéncia, existem
casos que justificam a sua entrega num dia que ndo seja o estipulado. Desta forma, o horario de
expedicdo podera ser ordenado da seguinte forma:

Tabela 3 - Hordrio de Expedigdo das Requisiges (Elaboragdo Prdpria)

Segunda-feira Cozinhas, Restaurantes e Bares
Terca-feira Housekeeping
Quarta-Feira Restaurantes e Bares
Quinta-Feira Cozinhas e Housekeeping
Sexta-feira Restaurantes e Bares

Transferéncias
Por vezes torna-se necessario transferir produtos entre sec¢des, sendo indispensavel
registar essa transferéncia interna para que no fim do més se consiga apurar racios e o custo de

cada seccdo (Gomes, 2017).

Registo de mercadorias fornecidas

Define-se como o processo de introdugdo no sistema, das quantidades de mercadorias
fornecidas pelo Economato aos outros departamentos. Este registo permite um maior controlo
e gestdo dos stocks através do registo diario de todas as mercadorias que saem dos armazéns e

camaras frigorificas, para as diversas seccdes.

3.2.1.6 Funcoes e tarefas desempenhadas no Economato
O periodo de desenvolvimento do estagio no Economato teve a duracdo de 272 horas,
exercidas no horario de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 18h00, com uma hora de almoco.

Durante a passagem pelo Economato ndo existiu o privilégio de contar com a chefia, o que
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acresceu a responsabilidade de observar e tentar identificar possiveis melhorias nos processos
desempenhados. O departamento estava naquele momento sob a supervisdo do responsavel pelo
Departamento Financeiro, que na hierarquia estava acima do chefe de Economato.

Desde o primeiro dia de estagio, foi-me atribuido um email para que pudesse, ndo so
contactar com os colegas, como também proceder as diferentes tarefas nos diferentes
departamentos (consultar anexo 3).

O percurso pelo Economato iniciou no escritério, onde pude observar as tarefas
desempenhadas ao longo de todo o dia e obter especificacdes sobre as mesmas, através dos
colegas que me foram explicando como tudo funcionava.

Por coincidéncia, estava nessa altura a ser instalado o novo software de gestdo de
recursos corporativos SAGE, onde obtive uma formacdo fornecida pelos especialistas do
mesmo. A formacao foi realizada em grupos, consoante o departamento e as func@es que 0s
mesmos iriam necessitar de elaborar no programa. Foi possivel aprender a elaborar todo o
trabalho informatico feito pelo Economato, o que se tornou uma mais valia no desempenhar
das funcdes. Esta formacéo permitiu a aquisicdo de novos conhecimentos, que foram integrados
ao longo de todo o estagio, visto que este software era utilizado em diferentes vertentes por
todos os departamentos, ou seja, era uma chave comum a todos.

Feita a formacdo, iniciei o trabalho de escritdrio através da primeira elaboracdo de uma
LMER. A tarefa consistiu em avaliar as necessidades de reposicdo de stocks e de seguida
proceder a requisicdo das mesmas, através da construcao da LMER no sistema SAGE. Comecei
por iniciar a tarefa de uma forma autodidata através dos conhecimentos aprendidos na formacéo
e das explicagOes que os colegas deram, aquando do pedido de realizacdo desta, por parte dos
mesmos. Posteriormente a mesma era revista por um colega, mais tarde, fi-la sempre de forma
autonoma e sem necessidade de supervisao.

Ainda na primeira semana, acompanhei e iniciei a tarefa de rececdo de fornecedores,
que englobava uma série de procedimentos. A tarefa iniciava-se com o recebimento da fatura
do fornecedor, onde estava discriminada a mercadoria que este trazia. De seguida comparava-
se com o documento das mercadorias encomendadas e se estivesse correto o fornecedor poderia
proceder ao descarregamento. Neste momento era necessario conferir os produtos entregues
com os detalhes da fatura, para que ndo existissem discrepancias entre produtos faturados e
produtos entregues. E importante referir, que existiam produtos que careciam da necessidade
de pesagem e da avaliacdo das suas caracteristicas de transporte.

Na sequéncia do recebimento dos fornecedores, elaborei todo o trabalho de escritorio

necessario para o término do processo, isto €, procedi a elaboracdo do registo das mercadorias
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recebidas no sistema SAGE, de acordo com o processo suprarreferido. Numa fase inicial obtive
a explicacdo dos colegas, que fortaleceu os conceitos aprendidos na formagdo e a partir dai
exerci sempre a tarefa autonomamente.

A tarefa que sucedeu, foi a gestdo dos locais de armazenamento de mercadorias. Quando
um fornecedor entregava a mercadoria, deixava-a no armazém e eram 0s ecOnomos que mais
tarde, estavam responsaveis pela sua arrumacgdo. Desta forma, procedi a alocacdo das
mercadorias nos diversos armazéns consoante 0s procedimentos supramencionados. Nesta
tarefa era necessario ter em atencdo os métodos de armazenagem e deste modo confirmar todas
as DLC no momento da alocagdo dos produtos nas prateleiras. Um outro fator a ter em
consideracdo, era 0 posicionamento do corpo no momento em que se estava a carregar
mercadorias com maior peso, sendo muitas vezes necessario 0 uso de uma escada para chegar
as prateleiras superiores, porque no caso de nao haver um certo cuidado, podia-se facilmente
sofrer uma leséo.

Mais tarde, nas tarefas referentes a gestdo dos stocks, existiu a oportunidade de conhecer
os diferentes tipos de stock associados a cada produto. Um elemento importante no desenrolar
desta tarefa, foi ter o conhecimento sobre os stocks minimos ja estipulados para cada produto,
que quando atingidos devem ser repostos, atraves da encomenda ao fornecedor. Nas alturas de
maior fluxo era uma tarefa que requer mais esforco, pois os stocks estdo em constante reposicao.
No entanto esta atividade permitia o controlo e garantia de um bom funcionamento, no que toca
a gestdo dos stocks.

No decorrer de toda a passagem pelo departamento, participei na realizacdo de dois
inventarios. O processo era elaborado mensalmente, antes do fecho do més por parte do
departamento de controlo de custos, entre 0s ecobnomos e os controladores de custos. O primeiro
passo deste processo, por parte dos economos, era imprimir uma listagem do sistema, sem 0
stock fisico, onde apenas constavam o nome dos produtos. No passo seguinte, o departamento
de controlo de custos, imprimia a listagem fisica dos produtos que existiam em stock no sistema
e ndo a partilhava com os economos.

Seguidamente, 0s economos reuniam com 0s controladores de custos, deslocavam-se aos
armazeéns para fazer a contagem fisica dos produtos e anotavam-nos na lista, que apenas tinha
0 nome dos produtos.

No final, os controladores de custos reuniam todas as listas com as contagens fisicas e
comparavam-nas com as listagens em sistema, com o objetivo de identificar a compatibilidade

entre ambas. No caso de existirem discrepancias, entre o stock no sistema e o stock fisico nos
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armazéns, os ecobnomos eram responsaveis pela justificacdo das mesmas. Na maior parte dos
casos estas existiam devido a quebras e deteriora¢des de produtos ndo registadas.

Em referéncia as requisi¢des internas, todas as semanas procedia a expedicdo das
mesmas e em algumas ocasides, na sua elaboracdo, pois 0 Economato também requisitava
produtos para o seu proprio funcionamento. Apos a expedigdo das mercadorias para os diversos
departamentos, tornava-se necessario rever os stocks e proceder a encomenda dos que
necessitam ser repostos.

Considero importante referir que, todas as tarefas acima mencionadas, foram
desempenhadas diariamente durante todo o tempo que la passei. A minha funcéo era ja a de um
economo, uma vez que desenvolvia todas as tarefas inerentes ao departamento, chegando até a

substituir um colega que ficou de baixa médica.

3.2.1.7. Reflexdo critica sobre o Economato

A passagem pelo Economato foi caracterizada pela polivaléncia no desempenhar das
diferentes atividades, as quais estavam implicitas no normal funcionamento do departamento.
Este era composto por poucos colaboradores e todos deviam conseguir desempenhar qualquer
tarefa que fosse necessaria, na medida que quando surgisse uma auséncia, era bem sentida e o
desenvolvimento das tarefas ndo podia parar. Este ndo tinha qualquer contacto com o héspede,
por outro lado tinha muito contacto com os elementos dos outros departamentos e com 0S
fornecedores. O diversificado leque de atividades desempenhadas, foi sem ddvida uma mais
valia neste percurso, pude realmente estar inserido no funcionamento deste setor, observar,
refletir, realizar tarefas e até perspetivar melhorias ao nivel de um servi¢o mais rentavel.

No que concerne a aplicacdo dos procedimentos pré-estabelecidos e ao desempenhar
das tarefas por parte da equipa, identifiquei alguns aspetos que poderiam ser melhorados.

E de salientar que o cumprimento das normas de rececdo de mercadorias, nem sempre
foi respeitado na integra, pois ndo era feita a pesagem das mesmas compradas ao quilograma,
que chegavam diariamente, como era 0 exemplo das frutas e legumes. Por duas vezes, em
diferentes periodos, tomei a iniciativa de proceder a pesagem das mercadorias no momento da
sua descarga, junto do fornecedor e em dois tipos de mercadoria os quilogramas faturados nao
correspondiam com a mercadoria entregue. A diferenca ndo era muita e o fornecedor de seguida
repds o que faltava. A verdade, era que esta pequena diferenca a multiplicar pelo nimero de
entregas mensais tornava-se maior, representando um acréscimo monetario gasto
desnecessariamente. E verdade, que esta pesagem ocupava tempo aos economos, mas por outro

lado permitia um controlo rigoroso das quantidades de produtos entregues.
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Outro lapso identificado no cumprimento das normas de rececdo de mercadorias, foi,
apesar de existir um termémetro no escritorio, a medicdo da temperatura a que os alimentos
chegavam néo era feita. Em vez disso, 0s economos optavam por perguntar ao fornecedor a que
temperatura fora transportada, ao que, estes muitas vezes respondiam sem sequer confirmar
através do termometro existente no veiculo.

Uma outra falha reconhecida foi a inexisténcia de fichas de fornecedor, que no fundo
deveriam identificar cada fornecedor e agregar o seu historial, tornando-se um elemento fulcral
na gestdo dos mesmos. Esta questao foi devidamente abordada na unidade curricular de Gestéo
Avancada de Alimentacdo Bebidas (A&B), constituindo um pormenor de grande importancia
a que ndo deixei de prestar atencdo. Este rigor foi incutido teoricamente e na prética, através do
contacto com a realidade, a sua funcdo era devidamente justificada, para que fosse feita uma
boa gestdo dos fornecedores.

Para além disso, as regras que os fornecedores deviam cumprir também néo estavam
bem estabelecidas. Existiam fornecedores que se deslocavam diretamente aos armazeéns,
descarregavam a mercadoria a sua porta e dirigiam-se ao Economato, para que os ecobnomos
assinassem a fatura, confirmando o seu recebimento. Quando isto acontecia, existia perda de
tempo, pois 0 economo iria ter que se deslocar ao armazém acompanhado pelo fornecedor para
confirmar as quantidades.

Durante o desempenhar desta tarefa, senti uma grande importancia nos conceitos
aprendidos sobre este tema na disciplina de Gestdo Avancada de A&B. Baseando-me nesses
conceitos, pude compreender todo o processo e identificar as lacunas existentes.

Em relacdo a gestdo das mercadorias armazenadas, assisti varias vezes a deterioracéo
de produtos, uma vez que o controlo sobre a DLC dos produtos ndo pereciveis, ndo estava a ser
feito. Apenas era cumprido o método de armazenagem FIFO, neste caso, colocando os produtos
com a DLC mais longa atras dos que tinham a DLC mais curta, em vez de, no momento de
armazenagem, ser feito um registo das DLC dos produtos. Se existisse este registo, além de ser
possivel efetuar o método FEFO, a medida que a DLC se ia aproximando, os departamentos
que utilizam os produtos poderiam ser informados por forma a utilizarem os mesmos e evitar
desperdicios.

Referenciando a gestdo do armazém dos vinhos e espirituosos, senti que existia falta de
organizacdo no mesmo. Os vinhos apenas estavam dispostos por tipo, isto é, tintos, brancos,
roses, verdes e espumantes. No final de cada més, no momento de fazer a sua contagem para a
realizacdo dos inventarios, existia sempre dificuldade em encontrar alguns vinhos menos

comuns, 0 que levava a uma perda de tempo desnecessaria. Desta forma, penso que se
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estivessem ordenados ndo sé por tipo, mas também por ordem alfabética, tornaria mais facil a
sua identificacdo, uma vez que as listagens retiradas do SAGE para a elaboracdo dos
inventarios, sdo impressas por ordem alfabética. Esta seria uma tarefa que, inicialmente
despenderia de algum tempo para a sua realizacdo, no entanto com a continuacgéo seria algo
automatizado, que a médio prazo levaria a uma otimizacao do tempo de procura e identificacdo
destes produtos.

Relativamente as quebras, presenciei, que estas nem sempre eram registadas e
consequentemente contabilizadas. Esta inexisténcia de registo, levava a que na contagem dos
inventarios houvesse incompatibilidade entre o stock no sistema e o stock fisico nos armazéns.
Esta era uma falha dificil de corrigir, uma vez que cabe aos economos a responsabilidade de
registar as mesmas.

Analisando a realizacdo dos inventarios, considero-a um ponto imprescindivel no que
toca a gestdo dos stocks, pois estes permitiam um controlo sobre os mesmos e a identificacdo
de eventuais discrepancias.

No que respeita ao registo das mercadorias recebidas, este era um processo que requeria
muita atencdo, pois consistia na confirmacéo e insercao de valores no sistema, onde qualquer
namero mal digitado representava um erro, tanto no valor das mercadorias rececionadas como
no valor a pagar ao fornecedor. A elaboracédo destas tarefas foi importante, no sentido em que
pude compreender como todo o processamento de faturas era feito numa unidade hoteleira.

Gostaria de referir, o facto de existir falta de comunicacao entre cozinhas, restaurantes
e bares para com o Economato. Isto é, por varias vezes foram solicitadas grandes quantidades
de produtos, que ndo existiam em armazém, para dar resposta a determinados consumos em
eventos. Os diferentes departamentos apenas se limitavam a fazer a requisicao de quantidades
volumosas de alguns produtos, na generalidade alimentos e bebidas, um ou dois dias antes de
precisarem dos mesmos. Nestas ocasifes, 0 economo tinha que fazer um pedido de entrega
especial ao fornecedor, ou, no caso de o fornecedor néo ter disponibilidade para fazer a entrega,
este teria que se deslocar ao exterior para comprar os produtos. Na minha opinido, estas
situacOes podiam ser evitadas se existisse antecipadamente mais comunicagdo entre o0s
departamentos envolvidos.

Sobre as encomendas, concretamente o fator de ultrapassar o stock méaximo, cabe
destacar que este apenas poderia ser ultrapassado no caso de existir uma promocao, por parte
do fornecedor do produto, que pressupusesse um preco de compra reduzido, com um prazo de

validade mais extenso, por forma a valoriza-lo.
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Como nota final a esta reflexao critica, quero mencionar que algumas das falhas acima
enunciadas, como a ndo pesagem das mercadorias, a ndo medic¢ao da temperatura dos alimentos
e 0 ndo registo de algumas quebras, se podiam dever ao facto de naquele momento néo existir
um chefe de Economato e assim néo existir um controlo tdo rigoroso sobre 0s procedimentos.
Identifiquei também algumas falhas estruturais ao nivel da gestdo do departamento, tais como:
a elaboracdo das fichas de fornecedor, a organizacdo dos armazéns, o ndo cumprimento das
regras por parte dos fornecedores e o deteriorar de produtos devido a inexisténcia do registo
das DLC. No entanto, é de referir que estas falhas, sendo minimas, ndo afetavam o
funcionamento do servigo, mas, se colmatadas otimizavam a sua funcéo que estava diretamente
relacionada com todos os departamentos da unidade hoteleira. O rigor, organizagéo,
comunicacdo e reflexdo sdo elementos primordiais para a gestdo de qualquer departamento em
qualquer area.

Em suma, considero que desempenhei todas as tarefas da melhor forma, sendo que estas
foram essenciais na correlacdo entre 0s conceitos lecionados no primeiro ano e a sua préatica na

realidade hoteleira.

3.2.2. Gestdo de Operac0des no Departamento de Servigos Técnicos de Manutencéo
Enquadramento Teorico

Como descrito na norma NP EN 13306:2007, a manutencdo define-se como, “a
combinacdo de todas as acdes técnicas, administrativas e de gestdo, durante um ciclo de vida
de um bem, destinadas a manté-lo ou rep6-lo num estado em que possa desempenhar a funcéo
requerida” (Instituto Portugués da Qualidade, 2007). Todo o edificio, independentemente da
finalidade a que se destina, exige manutencdo, ao longo da sua vida atil. A manutencdo
desenrola o papel de preservar as caracteristicas fisicas do edificio e dar condi¢des de uso com
seguranca e sustentabilidade (Prata, 2014).

De uma forma genérica, € importante tornar claro para os gestores hoteleiros a
importancia e impacto da funcdo da manutencdo nas unidades hoteleiras, bem como, a préatica
de modelos de gestdo da manutencéo, que atendam a evolugédo das tecnologias, nomeadamente
na implementagdo de ferramentas informéticas de apoio a sua gestdo. A qualidade do servigo
prestado pelo Departamento de Servigos Técnicos de Manutencgdo, influéncia a satisfacéo e
conforto do cliente. Neste sentido, torna-se importante refletir sobre como gerir a manutengéo
em funcéo das condic¢des dos ocupantes e utilizadores (Gongalves & Mortal, 2005).

Segundo refere Quintas (2006a), o Departamento de Servigos Técnicos de Manutengao

é responsavel por executar os trabalhos necessarios a conservagéo e reparacao do edificio, bem
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como, instalagdes e equipamentos que sdo afetos ao funcionamento do hotel. De acordo com
Cabral (2006), esses trabalhos surgem com o objetivo de aumentar o rendimento e devem
garantir que os problemas sejam rapidamente solucionados, através de boas condicBes de

operacionalidade.

Apresentacdo do departamento

O Departamento de Servigcos Técnicos de Manutencao é responsavel pela manutencao
de todos os bens inerentes ao funcionamento do hotel, sendo esta uma responsabilidade que
abrange variadissimas funcdes. A sua atividade vai desde pequenas acfes de manutencdo
corretiva, como por exemplo a troca de uma lampada, até a a¢des como a certificacdo do
funcionamento de todo o Sistema de Seguranca Contra Incéndios.

Na unidade, as zonas de trabalho do departamento estdo localizadas no piso -1, este é
composto pelo escritorio do chefe responsével, pelo escritério do subchefe e dos colaboradores,
pela oficina, por um armazém e ainda por toda a area, ao longo do piso -1 e de todo o piso -2,
onde estdo dispostas varias maquinarias. Na verdade, poder-se-a dizer, que a area de atuagdo
dos servicgos técnicos é todo o edificio, pois em qualquer local podera existir uma ocorréncia.

Este é constituido pelo Engenheiro chefe, subchefe e por uma equipa de técnicos polivalente.

3.2.2.1. Gestdo da Manutencéao

A gestdo da manutencdo visa sobretudo o empenho na aplicacdo de técnicas de
engenharia, para assegurar o bom funcionamento das maquinas e instalagdes, por forma a obter
o seu melhor rendimento e seguranca, evitando avarias (Cabral, 2013).

O responsavel pela manutencdo tem como principal responsabilidade determinar os
objetivos a atingir, estabelecer as estratégias a seguir e gerir as atividades da mesma nesse
sentido. Além disso, os servicos de manutencdo devem definir procedimentos e datas para as
intervencdes a executar (Gongalves & Mortal, 2005).

Segundo a norma NP EN 13306:2007, o conceito de gestdo da manutencdo compreende
“todas as atividades desenvolvidas no &mbito da gestdo que definem as estratégias, os objetivos

e as responsabilidades relativas a manutencao” (Instituto Portugués da Qualidade, 2007).

Através desta norma € possivel definir os principios a ela associados, nomeadamente:
Fiabilidade — “Aptiddo de um bem para cumprir uma fungdo requerida sob determinadas

condig@es, durante um dado intervalo de tempo”.
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Manutibilidade — “Aptiddo de um bem, sob condi¢des de utilizagdo definidas, para ser mantido
ou restaurado, de tal modo que possa cumprir uma funcao requerida, quando a manutencao é
realizada em condicdes definidas, utilizando procedimentos e recursos prescritos.”

Disponibilidade — “Aptiddo de um bem para cumprir uma fung¢ao requerida sob determinadas
condi¢Bes, num dado instante ou durante um dado intervalo de tempo, assumindo que é

assegurado o fornecimento dos necessarios recursos externos”.

Objetivos da Manutencéo
De acordo Pitéu (2011), os objetivos da manutengdo definem-se por:
* Preservar os equipamentos com uma disponibilidade adequada;
« Conservar os equipamentos com uma fiabilidade adequada;
* Reduzir ao minimo os custos totais, em coeréncia com os objetivos anteriores;
* Preservar os equipamentos num estado de funcionamento seguro e eficiente.
No fundo, estes devem contribuir para melhorar a Fiabilidade dos equipamentos,
diminuindo o nimero de avarias, melhorar a Manutibilidade dos equipamentos, diminuindo os

tempos de reparacdo e consequentemente aumentar a Disponibilidade.

Estratégia de Manutencéo
Cabe aos responsaveis pela organizacdo da manutencdo, o dever de estabelecer a
estratégia da mesma e desta forma definir os métodos para atingir os objetivos.

Para tal a norma NP EN 13306:2007 aponta trés critérios fundamentais, sendo estes:

e Assegurar a disponibilidade do bem para a funcdo requerida a custos
otimizados;

e Considerar os requisitos de seguranca relativos ao bem e ao pessoal da
manutencdo, tendo em conta, quando necessario, 0 impacto ambiental;

e Melhorar a durabilidade do bem e/ou a qualidade do produto ou do servico,

tendo em conta 0s custos, se necessario.

Tipos de Manutencgdo

Na perspetiva da gestdo, a manutencdo necessita de distinguir os trabalhos planeados
dos néo planeados. A manutencdo planeada possibilita uma marcacdo antecipada dos trabalhos
a realizar e que devera ser efetuada de forma a ndo afetar o normal funcionamento das
atividades. Ja a manutencao nao planeada, é efetuada depois da detecdo de uma avaria e destina-

se a repor o bem num estado em que possa realizar uma fungéo requerida. Desta forma, segundo
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a norma portuguesa 13306:2007, os tipos de manutencdo definem-se da seguinte forma
(Instituto Portugués da Qualidade, 2007):

Manutencio
]
|
I Planeada N3o Planeada
Preventiva Corretiva
] | ] |
I Condicionada I I Sistematica I I Diferida I I Imediata

Figura 17 - Tipos de Manutencéo (Elaboracéo Prépria) — (Adaptado de NP EN 13306:2007)

Manutencdo Preventiva - E uma manutencdo realizada em intervalos de tempo
predeterminados ou de acordo com critérios prescritos pelo fabricante, de modo a reduzir a

probabilidade de avarias ou a degradacéo de um bem.

e Condicionada— E um tipo de manutencéo preventiva que se baseia na vigilancia
do funcionamento do bem, integrando as acdes dai decorrentes. No fundo, surge
no sentido de identificar indicios da necessidade de alguma intervencdo de
acordo com a previsdo de chegada a um determinado patamar de degradacéo.

e Sistematica — A manutencao preventiva sistematica é efetuada em intervalos de
tempo pré-estabelecidos ou segundo um ndmero definido de unidades de
utilizacdo, mas sem controlo prévio do estado do bem. Esta pratica permite
diminuir a taxa de avarias, uma vez que este € alvo de uma manutencao prévia a

ocorréncia da avaria.

Manutencdo Corretiva — Esta € uma manutencdo efetuada depois da detecdo de uma avaria e

destinada a repor um bem num estado em que possa realizar a funcgdo requerida.

e Diferida — E um tipo de manutencdo corretiva, que ndo €é efetuado
imediatamente apods a detecdo de um estado de falha, mas que é retardada de
acordo com o seu grau de importancia e com as regras de manutencao

determinadas.
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e Imediata — Conhecida como a manutengdo de “urgéncia”, ¢ um tipo de
manutencdo corretiva que se efetua imediatamente apos a detecdo de um estado
de falha, para evitar consequéncias maiores. Desta forma, este tipo de

manutengéo assume prioridade sobre todas as outras.

Niveis da Manutencéo

Na perspetiva da gestdo, existem varios niveis de manutencdo, a cada nivel estdo
associadas diferentes ocorréncias e o respetivo técnico/servico adequado a sua resolucdo. Este
tipo de discriminacao permite tipificar de imediato o tipo de problema e agir em conformidade
com a necessidade do mesmo, poupando tempo e agilizando a sua resolugéo.

De acordo com a norma AFNOR FD X 60-000 de 2002, existem 5 niveis de
manutencao:
1° Nivel - Afinagbes simples previstas pelo construtor, sem desmontagem do equipamento ou
substituicdo de elementos acessiveis com toda a seguranca (Operador de maquina);
2° Nivel - Reparac0es atraves da substituicdo de elementos standard previstos para o efeito ou
operacOes menores de manutencao preventiva (Técnico habilitado);
3° Nivel - Identificacdo e diagnostico de avarias, reparacfes por substituicdo de componentes
funcionais ou reparagdes mecanicas menores (Técnico especializado ou equipa de
manutencdao);
4°Nivel - Trabalhos importantes de manutencdo corretiva ou preventiva (Equipa de
manutencdo);
5° Nivel - Trabalhos de renovacao, de construcdo ou reparacao importantes numa oficina central

ou através de subcontratacdo (Equipa completa de manutencdo polivalente).

Indicadores de desempenho da manutencao (KPI)

A norma, NP EN 15341:2009 - Indicadores de desempenho da manutencdo, descreve
um conjunto de indicadores, que prestam apoio a gestdo no sentido de tornar possivel
quantificar e medir o desempenho da mesma, sobre acdo de fatores econdémicos técnicos e
organizacionais.

Os indicadores tém como principais objetivos (Instituto Portugués da Qualidade, 2009):

e Medir a realidade da manutencéo com clareza, contribuindo para a tomada de
decisGes no contexto da manutengao;

e Controlar os objetivos da manutencao;

e Atingir a exceléncia na manutencgéo dos ativos técnicos;

e Avaliar a evolucdo dos fendmenos relevantes para a gestdo da manutencao;
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e Avaliar a aplicacéo de uma politica de manuteng&o;

e Ajudar a identificar problemas na gestdo da manutencéo.

Guia para a Implementagdo de um Sistema de Gestdo da Manutengéo

A norma portuguesa 4483:2009, especifica requisitos para um sistema de gestdo da
manutencdo, em que uma organizacdo necessita demonstrar a sua aptiddo para, de forma
consistente, proporcionar um servi¢o, que va ao encontro dos requisitos do cliente, das
exigéncias legais e regulamentares aplicaveis. Esta Norma visa aumentar a satisfacéo do cliente,
através da aplicagdo eficaz do sistema, incluindo processos para uma melhoria continua, tendo
como base 0s requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis (Instituto Portugués
da Qualidade, 2009).

Durante o ciclo de vida, todos os equipamentos estéo sujeitos a processos de desgaste e
de deterioracdo, que modificam as suas condi¢fes normais de funcionamento. Por forma a
evitar falhas e avarias, é necessario que todos eles sejam mantidos nas melhores condicdes de
funcionamento. Neste sentido, é necessario aplicar técnicas de manutencao que visam contrariar
ou adiar os processos de degradacdo e repor os adequados niveis de operacionalidade. Para este
efeito, existem diferentes técnicas, como substituicdes de pecas suscetiveis de desgaste,
mudancas de 6leo, calibracdes, limpezas, inspe¢bes programadas entre outras, que devem ser
aplicadas. Todo este conjunto de técnicas requer uma estruturada gestdo, que vai deste o
planeamento das intervencdes até a sua execuc¢do (Cabral, 2013).

Software de gestdo da Manutencgao

Com a evolucdo tecnoldgica cada vez mais desenvolvida, os sistemas informaticos
direcionados para o apoio a gestdo da manutencdo de hotéis, ttm como objetivo a sua
organizacéo e a otimizacdo. Consistem no processamento de dados relativos aos equipamentos
e instalacOes, atraves de planos sistematicos para as acfes de manutencdo preventiva, na
emissdo de ordens de servico, no registo de ocorréncia de falhas, na constituicdo de historico,
etc. A versatilidade destes sistemas informaticos pode propiciar também a emisséo de relatorios
técnicos e de custos, bem como auxiliar desta maneira, as funcfes de gestdo da organizagéo
(Goncalves & Mortal, 2015).

Em virtude da crescente complexidade da manutencéo, tém vindo a ser desenvolvidos
softwares no sentido de auxiliar a sua gestdo. Estes, encontram-se caracterizados pela sigla,
GMAC - Gestdo da Manutengdo Assistida por Computador, ou em inglés, CMMS -
Computerized Maitenance System (Gongalves & Mortal, 2015).
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Através deste recurso é possivel obter muitas informacGes especificas de cada
equipamento, como por exemplo: garantias e recomendacdes do fabricante, momento das
avarias, tempo gasto nas intervencGes, manuais de utilizacdo, entre outros. Outra vantagem da
utilizacdo deste tipo de software € facilitar um maior controlo sobre o consumo de pegas e
respetivos custos, a gestdo das equipas de trabalho para cada tipo de intervencdo e o registo das

horas gastas nas mesmas.

3.2.2.2. Contratos de Manutencéao
Os Contratos de Manutencdo com empresas externas sdo frequentes, sendo desta forma
importante ter em consideracdo as normas existentes.

NP EN 13269:2007 - Instrucdes para a elaboragéo de contratos de manutencgéo.

Esta norma define a estrutura para elaborar um contrato de prestacdes de servigos de
manutencdo, através da mencdo dos aspetos que devem estar presentes num documento.
Importante sera dizer, que ndo tem um carater vinculativo, apenas assinala aspetos que devem
ser previstos na elaboragdo de um contrato de manutencdo (Instituto Portugués da Qualidade,
2007).

NP 4492:2010 - Requisitos para prestacdo de servigos de Manutencéo.

A norma define os requisitos para que os prestadores de servi¢os de manutengdo possam
oferecer aos seus clientes solugdes, que vao ao encontro das suas necessidades e objetivos, bem
como, das exigéncias legais e regulamentares aplicaveis (Instituto Portugués da Qualidade,
2010).

Subcontratacdo de empresas externas

E comum o recurso & subcontratacio de servicos de manutencdo em determinadas areas
de atuacdo, quer seja para 0 apoio a trabalhos de melhoria ou para manutencéo de equipamentos.
Alguns dos trabalhos comprometem tarefas muito especificas, que requerem um profundo
conhecimento e a utilizacdo de instrumentos préprios nos seus processos de manutencdo. Desta
forma, a gestdo subcontrata um fornecedor de servigos externo, transfere a responsabilidade
pelo fornecimento (total ou parcial) dos trabalhos para 0 mesmo. O objetivo desta estratégia é
aumentar a eficiéncia na resolucédo deste tipo de trabalhos de manutencdo e consequentemente,

reduzir 0s custos com 0S mesmos.

3.2.2.3. Medidas de autoprotecéo - Seguranca Contra Incéndios em Edificios (SCIE)

A seguranga contra incéndio em edificios ndo depende somente de um bom projeto e da
boa execucdo do mesmo na fase de construgdo do edificio. A entrada em vigor do Regime
Juridico da Seguranca Contra Incéndios em Edificios (RISCIE), veio colmatar uma importante
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lacuna no que se refere a seguranga contra incéndio em edificios e assegurar a manutencdo das
condigdes de seguranga, definidas no projeto, ao longo do tempo de vida dos mesmos. Este
objetivo é conseguido através da implementacdo das designadas Medidas de Autoprotecdo
(Associacdo Portuguesa de Seguranca, 2019).

As Medidas de Autoprotecéo, dispostas no artigo 21.° do Decreto-Lei n.°220/2008 de
12 de novembro, alterado pelo Decreto Lei n.° 224/2015 de 09 de outubro, a concretizar
segundo artigo 198° da Portaria n.° 1532/2008, de 29 de dezembro, traduzem-se num conjunto
de procedimentos e medidas (de organizacéo e gestdo da seguranca), destinadas a prevenir e
controlar os riscos que possam afetar as pessoas e bens, de modo a garantir a salvaguarda destes
em caso de ocorréncia de uma situacdo de perigo, nomeadamente de incéndio. Estas medidas
tém como objetivo a preparacdo e organizacdo dos meios existentes, no sentido de estes
garantirem a estrutura minima de resposta a emergéncias (Ministério da Administracdo Interna,
2008; Ministério da Administracdo Interna, 2015).

Existem diferentes medidas de autoprotecdo exigiveis, nomeadamente:

Medidas de prevencado: Estas definem-se como os procedimentos de prevencdo ou
planos de prevencdo, que devem ser acompanhados por formacéo em seguranca contra incéndio
e simulacros.

Procedimentos de prevencdo: Sd0 um conjunto de acOes preventivas a ser
estabelecidas e que devem ir ao encontro dos aspetos mencionados no artigo 202°, da
Portaria n.° 1532/2008, de 29 de dezembro (Ministério da Administracdo Interna, 2008).

Plano de prevencéo: Ao abrigo do artigo 203° da Portaria n.° 1532/2008 de 29 de
dezembro, € um documento que identifica a organizacdo e os procedimentos a adotar
para evitar a ocorréncia de incéndios, assegurar a manutencdo do nivel de seguranca
decorrente das medidas de autoprotecdo adotadas e garantir a preparacdo para fazer face
a situagdes de emergéncia. A elaboracdo de um plano de prevencdo devera ter em conta
as condicdes gerais de autoprotecdo, dispostas no artigo 21.° do Decreto-Lei n.°
220/2008 de 12 de novembro, alterado pelo e no artigo 198° da Portaria n.° 1532/2008
de 29 de dezembro (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério da
Administracédo Interna, 2015).

Acdes de formacdo: S&o destinadas aos funcionarios e colaboradores da entidade
exploradora, incluindo também a formacéo especifica destinada aos elementos que lidam com
situagdes de maior risco de incéndio, ou que pertencam as equipas da organizacgao de seguranca.
As acOes formativas devem ter como base a mentalizagdo, a formacéo e a sensibilizacdo dos

utilizadores para a correta utilizacdo dos espacos e para a sua intervencao nas diferentes fases
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e niveis de seguranca, em caso de incéndio. Estas encontram-se estabelecidas no artigo 206° da
Portaria n.° 1532/2008, de 29 de dezembro (Ministério da Administracdo Interna, 2008).

Simulacros: Definem-se como testes do plano de emergéncia interno e treino dos
ocupantes. Em conformidade com o estabelecido no artigo 207.° da Portaria n.° 1532/2008, de
29 de dezembro, as utilizagGes-tipo que possuam plano de emergéncia interno, devem realizar
exercicios com os objetivos de testar o referido plano e de treinar os ocupantes, a fim de criarem
rotinas de comportamento e de atuacdo, bem como criar o aperfeicoamento dos procedimentos
em causa (Ministério da Administracao Interna, 2008).

Medidas de Intervencdo em caso de Incéndio: Regem-se pelo cumprimento dos
procedimentos de emergéncia ou planos de emergéncia internos, cumprindo os procedimentos
e técnicas de atuacdo em caso de emergéncia, ao abrigo do estipulado no artigo 204.°, da
Portaria n.° 1532/2008, de 29 de dezembro (Ministério da Administracdo Interna, 2008).

Registos de Seguranca: Sao o conjunto de relatérios de vistoria ou inspecéo, auditaveis
pela ANPC ou pelos seus agentes, onde devem constar todas as agdes de manutengéo e as
ocorréncias direta ou indiretamente relacionadas com a SCIE. Para além dessas acGes, 0s
registos devem incluir, entre outros elementos, a medi¢do e monotoriza¢ao dos pontos criticos
de controlo e de boas praticas de seguranca, os registos das acdes formativas e simulacros e 0s
registos de verificagdo que incluam a manutencdo e a conservacdo dos equipamentos e
instalacBes. Os registos de seguranca encontram-se estabelecidos artigo 201.°, da Portaria n.°
1532/2008, de 29 de dezembro (Ministério da Administracao Interna, 2008).

Regime Juridico de Seguranca Contra Incéndios em Edificios

O RJISCIE, aprovado pelo Decreto-Lei 220/2008, de 12 de novembro, alterado pelo
Decreto-Lei n.° 224/2015 de 09 de outubro, determina as disposi¢cBes regulamentares de
seguranca contra incéndios aplicaveis a todos os edificios e recintos, sendo este constituido por
cinco capitulos e seis anexos (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério da

Administragéo Interna, 2015).
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Tabela 4 - Constitui¢do do Regime Juridico de Seguranga Contra Incéndios em Edificios (Elaboragdo Propria)

- Disposi¢oes gerais

- Caracterizacdo dos edificios e recintos

Capitulos 111 | - Condic6es de SCIE Seguranca Contra Incéndios em Hotéis
IV | - Processo contraordenacional
V | - Disposicdes finais e transitorias
I | - Classes de reacdo ao fogo para produtos de construcédo
Il | - Classes de resisténcia ao fogo para produtos de construgéo
Anexos 111 | - Quadros relativos as categorias de risco
IV | - Elementos do projeto da especialidade de SCIE exigidos
V | - Fichas de seguranca
VI | - Equivaléncia entre as especificagdes do LNEC e as Euroclasses

De acordo com artigo 4.° deste Decreto-Lei, 0s principais objetivos baseiam-se nos

principios gerais da preservacao da vida humana, do ambiente e do patriménio cultural. Este

procura, através do cumprimento dos seus principios, que todas as utilizacfes de edificios e

recintos (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério da Administracdo Interna,

2015):

e Reduzam a probabilidade de ocorréncia de incéndios;

e Limitem o desenvolvimento de eventuais incéndios, circunscrevendo e

minimizando os seus efeitos, nomeadamente a propagacao do fumo e gases de

combustao;

e Facilitem a evacuacdo e o salvamento dos ocupantes em risco;

e Permitam a intervencéo eficaz e segura dos meios de socorro.

Utilizagdes Tipo (UT)

Segundo o artigo 8.° a divisdo dos diferentes edificios e recintos é feita em 12

utilizacBes tipo, sendo a UT VII onde se inserem os hotéis e a restauracdo (Ministério da

Administracédo Interna, 2008; Ministério da Administracdo Interna, 2015).
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Tabela 5 - Utilizages Tipo de Edificios e Recintos - (Elaboragéo Propria) — (Adaptado do D.L. 220/2008 de 12 de novembro
artigo 8.9, alterado pelo D.L. Decreto-Lei n.2 224/2015 de 09 de outubro)

Tipo | Habitacionais Tipo VII Hoteleiros e Restauragéo
Tipo 11 Estacionamentos Tipo VIII Come_rlf:r i:rilzgocri:res de
Tipo I Administrativos Tipo IX Desportivos e de Lazer
Tipo IV Escolares Tipo X Museus e Galerias de Arte
Tipo V Hospitalares e Lares de Idosos Tipo XI Bibliotecas e Arquivos

Industriais, Oficinas e

Tipo VI | Espetaculos e Reunides Pablicas | Tipo XII .
Armazéns

A UT VII, que se aplica a hotelaria e restauracao, enquadra-se nos edificios que acolhem
pessoas, fornecem alojamento ou exercem atividades de A&B. Esta UT abrange assim,
empreendimentos turisticos, alojamento local, estabelecimentos de A&B e dormitérios
(Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério da Administracdo Interna, 2015).
Classificacao dos locais de risco

No presente Decreto-Lei, alterado e republicado, de acordo com o artigo 10.°, todos 0s
locais dos edificios e dos recintos, com excecdo dos espacos interiores de cada fogo, e das vias
horizontais e verticais de evacuacdo, sdo classificados, de acordo com a natureza do risco que
poderdo variar entre seis categorias, de A a F, respetivamente (Ministério da Administracao
Interna, 2008):

Local de Risco A — Local que ndo apresenta riscos especiais, no qual se verifiguem
simultaneamente as seguintes condicdes:

- O efetivo ndo exceda 100 pessoas;

- O efetivo de publico ndo exceda 50 pessoas;

- Mais de 90% dos ocupantes ndo se encontrem limitados na mobilidade ou nas
capacidades de percecdo e reagdo a um alarme;

- As atividades nele exercidas ou o0s produtos, materiais e equipamento que contém, nao
envolvam riscos agravados de incéndio.

Local de Risco B - Local acessivel ao publico ou ao pessoal afeto ao estabelecimento, com um
efetivo superior a 100 pessoas ou um efetivo de publico superior a 50 pessoas, no qual se
verifiquem simultaneamente as seguintes condices:

- Mais de 90 % dos ocupantes ndo se encontrem limitados na mobilidade ou nas

capacidades de percecdo e reagdo a um alarme;

43



- As atividades nele exercidas ou os produtos, materiais e equipamentos que contém néo
envolvam riscos agravados de incéndio;
Local de Risco C - Local que apresenta riscos agravados de ecloséo e de desenvolvimento de
incéndio devido, quer as atividades nele desenvolvidas, quer as caracteristicas dos produtos,
materiais ou equipamentos nele existentes, designadamente a carga de incéndio. Sempre que 0
local de risco C se encontre numa das condigdes referidas no n.° 3 do artigo 11.°, designa-se
como local de risco C agravado;
Local de Risco D - Local de um estabelecimento com permanéncia de pessoas acamadas ou
destinado a receber criangas com idade ndo superior a seis anos, ou pessoas limitadas na
mobilidade ou nas capacidades de percecgéo e reacdo a um alarme;
Local de Risco E - Local de um estabelecimento destinado a dormida, em que as pessoas nao
apresentem as limitacGes indicadas nos Locais de Risco D;
Local de Risco F - Local que possua meios e sistemas essenciais a continuidade de atividades

sociais relevantes, nomeadamente os centros nevralgicos de comunicacdo, comando e controlo.

Categorias de Risco

Relativamente ao risco de incéndio, as UT podem ser de 12 22 32 e 42 categorias,
dependendo dos diversos fatores de risco, como a altura, o efetivo (nUmero méaximo de pessoas
gue pode ocupar em simultdneo um dado espaco do edificio), o efetivo em local de risco, a
existéncia de pisos abaixo do plano de referéncia, entre outros abaixo referidos, nos termos
previstos no artigo 12.°, do Decreto-Lei n.° 220/2008, de 12 de novembro, alterado pelo Decreto
Lei n.° 224/2015 de 09 de outubro (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério da
Administracdo Interna, 2015).

Desta forma, esta associado a cada categoria, o risco reduzido, risco moderado, risco

elevado e risco muito elevado, respetivamente.
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UTILIZACOES
TIPO

FACTORES
DE RISCO

| - Habitagdo

Il - Estacionamento

Il - Administrativo

IV - Escolar

IX - Desportivo e de Lazer
Xl - Industrias, Oficinas

E
N
E
<
M

LA V1-Espetaculo e Reunido pdblica
LB VIl - Hoteleiros e Restauragdo

LB V - Hospitalar e Lar de Idosos
LB X - Museu e Galeria de Arte

LB VIl - Comercial @ Gares
LB Xl - Bibliotecas @ Arquivos

Altura das UT L]

Area bruta

Saida Direta ao
Exterior Locais D, E

Coberto / ar livre . L] . L]

Efetivo total das UT's L L] . L] . . L] . L]

Efetivo local D, E L] L] .

N.” de pisos abaixo
plano de referéncia

Densidade de Carga
de Incéndio

Figura 18 - ANPC - Categorias de Risco - Medidas de Autoprotegdo de Seguranga Contra Incéndios em Edificios (Pinheiro,
2012)

A aplicabilidade desta categorizacdo nos edificios Hoteleiros e de Restauracdo, mais

concretamente na unidade em estudo, pode observar-se na tabela abaixo.

Tabela 6 - Categorias de Risco da Utilizagdo-Tipo VIl "Hoteleiros e Restauragdo" (Elaboragdo Prépria)

Critérios referentes a Utilizacdo-Tipo VII
Altura da Efetivo UT VII Locais de Risco E com
Categorias | UT VII Efetivo em saidas independentes
EELE Locais de diretas ao exterior no
Risco E plano de referéncia
12 <9m <100 <50 Aplicéavel a todos
22 <9m <500 <200 N&o aplicavel
| ¥ [=2#m [ sis0 ] <80 | Nioaplichel |
42 >28m >1500 >800 Nao aplicavel

Avaliando todos os critérios desta unidade, pode dizer-se que esta corresponde a 32
Categoria de Risco da UT VII (Hoteleiros e Restauracdo), apresentando por isso um nivel de
risco elevado, de acordo com o n.°1 do artigo 12.° do Decreto-Lei n.°220/2008 de 12 de
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novembro, alterado pelo Decreto Lei n.° 224/2015 de 09 de outubro (Ministério da

Administraco Interna, 2008; Ministério da Administracéo Interna, 2015).

Licenciamento e Fiscalizacao

Como disposto na alinea d) do n.° 2 do Decreto-Lei n.° 75/2007, de 29 de marco, a
Autoridade Nacional de Protecdo Civil (ANPC), é a entidade responséavel por proceder ao
licenciamento e fiscalizacdo da seguranca contra incéndios. A Autoridade tem competéncia
para proceder as vistorias e inspecGes necessarias, para a avaliacdo do cumprimento dos
procedimentos necessarios para a concessdo do licenciamento. No caso da 32 Categoria de
Risco, referente ao caso em analise de UT VII (hoteleiros e restauracdo), o processo de vistoria
deve integrar obrigatoriamente um representante da ANPC, ou de uma entidade credenciada
por ele, de acordo com o n.° 3 do artigo 18.°, do Decreto-Lei n.° 220/2008 de 12 de novembro,
alterado pelo Decreto Lei n.° 224/2015 de 09 de outubro (Autoridade Nacional de Protegéo
Civil, 2007; Ministério da Administragdo Interna, 2008; Ministério da Administragdo Interna,
2015).

Em conformidade com a alteragdo feita pelo Decreto-Lei n.°224/2015 ao artigo 19.° do
Decreto-Lei n.° 220/2008 de 12 de novembro, todos os edificios e recintos estdo sujeitos a
inspecdes regulares e extraordinarias (com excecdo aos de UT I, II, 111, VI, VII, VIII, IX, X,
Xl e X1l da 1@ categoria de risco bem como os da UT | da 2.2 categoria de risco), a realizar por
parte da ANPC ou por entidade por ela credenciada, por forma a verificar a manutencdo das
condi¢bes de SCIE, previamente aprovadas e a fiscalizar a forma como as medidas de
autoprotecdo estdo implementadas pelos responsaveis e delegados de seguranca. As inspecdes
sdo realizadas com menor ou maior espacamento de tempo, consoante a categoria de risco a
que os edificios ou recintos se inserem, devendo ser solicitadas pelas entidades responsaveis
referidas nas alineas 3 e 4 do artigo 6.° (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério
da Administracdo Interna, 2015).

Desta forma, as inspecdes regulares sdo obrigatorias e devem ser realizadas no prazo

méaximo de:

e 6 anos na 1?2 categoria de risco;
e 5anos na 22 categoria de risco;
e 4 anos na 32 categoria de risco;
e 3 anos na 42 categoria de risco.
Plano de Emergéncia Interno
Como previsto no artigo 198.° da Portaria n.° 1532/2008, de 29 de dezembro, o Plano

de Emergéncia Interno deve ser parte integrante da gestdo de um hotel. O Plano de Emergéncia
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Interno disposto no artigo 205.° da Portaria n.° 1532/2008, de 29 de dezembro deve ser
elaborado consoante o disposto na legislacdo especifica relativa a categoria de risco onde este
se insere, bem como a sua utilizacao tipo (UT) e restantes requisitos exigidos no regulamento
SCIE. Numa fase seguinte, o plano deve ser apresentado a ANPC para que esta faca uma
apreciacdo e possa ou ndo validar o mesmo. Os objetivos do plano passam por sistematizar a
evacuacéo enquadrada dos ocupantes da UT, que se encontrem em risco, assim como limitar a
propagacdo e as consequéncias dos incéndios, recorrendo a meios proprios (Ministério da

Administracdo Interna, 2008).

Equipas de intervencéo

Parte integrante do Plano de Emergéncia Interno sdo as diferentes equipas de
intervencdo em caso de incéndio. Constituidas por elementos da organizacdo, estas sdo
responsaveis por realizar as diferentes tarefas necessarias em todo o processo de emergéncia.
Desta forma e como elemento fulcral no que toca a tematica de SCIE, devem existir as equipas
abaixo descritas (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Pinheiro, 2012).

Responsavel de Seguranca

Este papel deve ser atribuido ao responsavel maximo da instituicio. E o elemento que
tem a maior responsabilidade na implementacdo e atualizacdo constante do Plano de
Emergéncia Interno. O Responsavel de Seguranca pode também atribuir tarefas ao Delegado
de Seguranca (DS). As suas funcbes passam por (Ministério da Administracdo Interna, 2008;
Pinheiro, 2012):

e Declarar a ativacdo do alarme geral,
e Ordenar a execucédo do Plano de Evacuacao;
e Solicitar ajuda externa;
e Coordenar, desde o Posto de Seguranca, as chamadas;
e Receber e informar as ajudas externas solicitadas;
e Declarar o fim da situacdo de emergéncia.
Delegado de Seguranca
O DS deve efetivar as tarefas atribuidas pelo Responsavel de Seguranca, bem como
acorrer ao local da emergéncia e coordenar as equipas de intervencdo na resolugdo da

emergéncia (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Pinheiro, 2012).

Equipa de alarme e evacuacao
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Como o proprio nome indica, é a equipa responsavel pelo processo de saida ou
desalojamento do edificio, realizado conforme as instru¢6es do Plano de Emergéncia.

Esta equipa atua em situacdo de emergéncia de acordo com instrucdes gerais,
nomeadamente (Ministério da Administracéo Interna, 2008; Pinheiro, 2012):

e Dar o alarme na sua zona;

e Orientar e dirigir o fluxo de evacuacao para as saidas;

e Socorrer 0s ocupantes da sua zona/ala;

e Auxiliar a evacuagdo dos ocupantes com dificuldade de mobilidade ou
outro tipo de condicionalismo;

e Comprovar que a sua zona de atuacgdo esta vazia;

e Controlar as pessoas evacuadas no(s) ponto(s) de reunido.

Equipas de primeira e segunda intervencao

Estas equipas atuam com o objetivo de obter o controlo da situacdo de emergéncia.
Todos os seus membros tém formacdo em técnicas de uso e manuseamento de extintores e
bocas de incéndio armadas (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Pinheiro, 2012).

A equipa de primeira intervencdo atua no sentido de controlar o risco com 0s meios
instalados na zona e coopera com as ajudas externas (Ministério da Administracdo Interna,
2008; Pinheiro, 2012).

A equipa de segunda intervencdo age com o objetivo de colaborar com as equipas de
primeira intervencdo no controlo do risco com os meios considerados de segunda intervencédo
e coopera também com as ajudas externas (Ministério da Administracdo Interna, 2008;
Pinheiro, 2012).

Equipas de primeiros socorros

Esta equipa presta 0s primeiros socorros as pessoas que se encontrem feridas e ajuda-as
a evacuar o local (Ministério da Administragdo Interna, 2008; Pinheiro, 2012).

Equipas de corte de energia e combustiveis

Os membros da equipa sdo responsaveis por efetuar os cortes, apds a ordem do DS, dos
quadros elétricos e dos diapositivos de controlo de combustiveis. Se necessario, podera também
proceder ao corte da &gua de consumo de rede, mas nunca a rede que abastece 0s equipamentos
de seguranca contra incéndios (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Pinheiro, 2012).

Coordenador de Piso/Ala

E 0 membro responsavel por coordenar toda a intervencio e evacuagao na area
que Ihe corresponde. Tem com principal objetivo melhorar as atuagGes sobre as causas e
consequéncias derivadas da emergéncia, visando o controlo das mesmas. Estd também

encarregue de entrar em contacto com o DS e transmitir-lhe as informagdes pertinentes que
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possam surgir. Deve auxiliar as equipas externas, munindo-as de toda a informacéo relativa aos
meios de seguranca disponiveis. Deste modo as suas fungdes sdo (Ministério da Administracéo
Interna, 2008; Pinheiro, 2012):

e Dirigir a equipa de alarme e evacuacdo por forma evacuar toda a zona
em causa;

e Controlar com a equipa de alarme e evacuacao as pessoas evacuadas da
zona que lhe pertence;

e Comprovar juntamente com a da equipa de alarme e evacuacao que a sua
zona esta evacuada;

e Dar toda a informacdo sobre as incidéncias da evacuagéo da sua zona.

Equipamentos e sistemas de SCIE

A composicao dos edificios com equipamentos e sistemas de SCIE, é uma preocupacéo
essencial no que respeita a gestdo da seguranca. A funcdo destes sistemas e equipamentos passa
por diminuir o impacto da ocorréncia de um incéndio. No caso da existéncia de uma situagéo
de risco, estes devem orientar de forma correta a aches de combate a incéndio, facilitar a
localizacdo dos equipamentos de combate a incéndio e indicar os caminhos de evacuacao.

De acordo com Anexo IV do Decreto-Lei n.°220/2008 de 12 de novembro, alterado pelo
Decreto Lei n.° 224/2015 de 09 de outubro, estdo dispostas as caracteristicas que devem compor
os edificios e recintos relativamente a SCIE. No que toca a composi¢do dos equipamentos e
sistemas de seguranca, estes estdo enunciados na alinea VII do mesmo anexo e regulamentados
pela Portaria n.° 1532/2008 de 29 de dezembro. Segundo a legislacdo presente no Decreto-Lei
acima enunciado, existem 11 equipamentos e sistemas de seguranga primordiais. Tendo em
consideracdo toda a temética supramencionada e o trabalho desenvolvido durante o estagio
neste tema, torna-se importante destacar os equipamentos e sistemas com que trabalhei,
nomeadamente (Ministério da Administracdo Interna, 2008; Ministério da Administracdo
Interna, 2015):

Sinalizacéo

A sinalizacdo tem como objetivo a identificacdo de todos os elementos que se destinam
a prevencdo e ao auxilio em caso de incéndio. No caso da sinalizacdo de evacuacdo, esta
possibilita a saida do edificio da forma mais rapida possivel para que os danos causados ao
nivel humano sejam 0s menores possiveis. Pode estar representada através de pictogramas
fotoluminescentes que indicam perigo, emergéncia, proibicdo e meios de intervencéo,
diferenciados pelos seus diferentes formatos e cores (Autoridade Nacional de Protecdo Civil,
2013).
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il Itinerario Normal de Evacuagao: s ltinerario Alternativo de Evacuacéo:
- Percurso de Evacuagdo Ul .saida para a Direita
I . ltinerario NDHTIE_il de Evacuagao: 3 ltinerario Alternativo de Evacuacéo:
- Saida para a Direita + - Descer para a Saida
! . Itinerario Normal de Evacuagao: -k Itinerario Alternativo de Evacuacio:
- Saida il - Saida para a Esquerda

. Itinerario Normal de Evacuacao:
- Saida para a Esquerda 25| e pela Escada de Emergéncia

. ltinerario Alternativo de Evacuagao:
- Subir para a Saida At subir pela Escada de Emergéncia

t%

Figura 19 - Simbologia grdfica de SCIE — SinalizagGo de Emergéncia — (Adaptado de Autoridade Nacional de Protegdo Civil. 2013)

lluminagdo de emergéncia

A iluminacdo de emergéncia deve ser composta por um sistema de blocos autbnomos
(suportados por pilhas ou baterias), que se encarreguem de iluminar a sinalizacdo das vias de
evacuacao e respetivas saidas de emergéncia, bem como os meios de intervencdo em caso de
incéndio. Relativamente a este tipo de iluminacdo cabe ainda destacar os seus dois tipos
(Autoridade Nacional de Protecdo Civil, 2013; Ministério da Administracdo Interna, 2008).

e Blocos autbnomos permanentes — Estdo sempre ligados, independentemente

de a rede publica de alimentacdo de energia estar ou ndo em falha.

= . Aparelko de lluminacao de Seguranca
o * Permanente e Auténoma

Figura 20 - Simbologia gréfica de SCIE - Bloco Auténomo Permanente — (Adaptado de Autoridade Nacional de Protegédo
Civil. 2013)

¢ Blocos autonomos ndo permanentes — Ligam apenas em caso de falha da rede

publica de alimentacdo de energia.

3 . Espaco com lluminacdo de Seqguranca
i Naoc Permanante & Autdnoma

Figura 21 - Simbologia gréfica de SCIE - Bloco Auténomo néo Permanente — (Adaptado de Autoridade Nacional de Protecéo
Civil. 2013)
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Meios de Intervencgdo

Os Meios de Intervencdo sdo um conjunto de equipamentos que tém como objetivo
possibilitar uma atuacéo imediata sobre os focos de incéndio. Existem assim os meios de
primeira e segunda intervencao.

Relativamente aos meios de primeira intervencdo do caso em estudo, estes traduzem-

se em dois tipos, nomeadamente:

e Extintores moveis;

/aMe . Extintor Portatil de P6 Quimico ABC
(% = capacidade em kg)

Figura 22 - Simbologia gréfica de SCIE - Extintor Portatil de P6 Quimico ABC — (Adaptado de Autoridade Nacional de
Protecdo Civil. 2013)

i Extintor de Portatil Anidrido Carbonico (CO2)
(% = capacidade em kqg)

Figura 23 - Simbologia gréafica de SCIE - Extintor Portatil de CO2 — (Adaptado de Autoridade Nacional de Protecao Civil.
2013)

M . Manta Ignifuga

Figura 24 - Simbologia gréafica de SCIE - Manta Ignifuga — (Adaptado de Autoridade Nacional de Prote¢édo Civil. 2013)

e Bocas de Incéndio Armadas tipo Carretel;
Q& . Boca de Incéndio Armada Tipo Carretel

Figura 25 - Simbologia grafica de SCIE - Boca de Incéndio Armada Tipo Carretel (Adaptado de Autoridade Nacional de
Protecdo Civil. 2013)

A cerca dos meios de segunda intervencdo, uma vez que o edificio em estudo pertence
a terceira categoria de risco, este € composto por uma rede hiumida. A rede esta
permanentemente em carga e ligada a uma rede de agua exclusivamente destinada ao combate
a incéndios. Tendo em aten¢do que a rede publica nem sempre podera conseguir assegurar as
condi¢Bes minimas de presséo, a alimentagdo da mesma é feita através de um reservatorio de
acumulacdo, alimentado pela rede puablica, suportado por um sistema de bombagem, que

funciona através de geradores alimentados por géasoleo (Pinheiro, 2012).
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3.2.2.4 FuncOes e tarefas desempenhadas no Departamento de Servicos Técnicos de
Manutencéao

O periodo de desenvolvimento do estagio no Departamento de Servigos Técnicos de
Manutencdo teve a duracdo de 280 horas, exercidas no horario de segunda a sexta-feira, das
09h00 as 18h00, com uma hora de almoco. Este é constituido por um Engenheiro chefe, um
subchefe e uma equipa de técnicos caracterizados pela polivaléncia no desenvolvimento de
todas as atividades inerentes ao mesmao.

A passagem pelo departamento iniciou-se no escritério do Engenheiro chefe, que viria
a constituir o meu local de trabalho durante todo o percurso nesta divisdo. O Engenheiro
apresentou-me todos os elementos presentes, bem como todas as areas inerentes a sua atuacao:
oficina de trabalho, escritério dos colaboradores, armazém de stocks e todas as zonas de
maquinarias.

Apbds o conhecimento do software GEME, utilizado na gestdo da manutencéo,
Engenheiro criou um perfil para que e o pudesse utilizar, seguindo-se uma breve apresentacdo
do mesmo, deixando-me explora-lo. Revelou-se fundamental, porque foi uma base utilizada ao
longo de todo o estdgio, uma vez que, em qualquer departamento que estivesse, quando
identificava algo a intervir, no ambito da manutencdo corretiva, acedia a este software
elaborando um pedido de manutencdo e emitindo uma ordem de trabalho (OT).

Foi solicitado pelo Engenheiro chefe a revisdo de um contrato de manutengéo com a
empresa que geria os elevadores, nomeadamente uma clausula referente a taxa de varia¢do do
indice de precos do consumidor, que tinha sido alterada. Para a execucdo desta tarefa foi
necessario recorrer a uma pesquisa na pagina do Instituto Nacional de Estatistica, a fim de
verificar a alteracdo deste valor e redigir a clausula conforme esta mudanca efetuada em 2018.
Consultei ainda contetdos abordados na unidade curricular de Gestdo da Manutencdo e
Seguranca em Hotelaria.

Como unidade integrante do grupo MH, o responsével pelo Departamento de Servicos
Técnicos de Manutencdo estava encarregue de redigir relatérios mensais que quantificavam e
avaliavam diversos aspetos geridos por esta estrutura. O Engenheiro incumbiu-me de uma
tarefa importante na gestdo do departamento, a qual consistiu em realizar esses mesmos
relatorios, em inglés, com a sua supervisdo, elucidando-me sobre como os elaborar. Para tal,
tive acesso aos diversos valores e célculos de compara¢do dos mesmos com 0S meses € anos
anteriores, entre outros elementos. Posteriormente estes relatorios seguiram para a Dire¢do do
grupo MH. Esta tarefa revelou-se bastante interessante e importante, uma vez que foi uma

atividade intimamente relacionada com a gestdo do departamento.
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Assisti a uma reunido da manhd, realizada diariamente, onde todos os diretores de
departamento reuniram com a Direc¢do Geral, para fazer um briefing do dia anterior e reportar
eventuais acontecimentos. Considerei esta presenca essencial, uma vez que permitiu ter a nogdo
generalizada do que se passava diariamente ao nivel de todos os departamentos, assim como
eram resolvidas algumas intercorréncias.

Durante o percurso por este departamento, foi-me dada a oportunidade de fazer algumas
formagdes, nomeadamente, uma formacdo em equipamentos de protecdo individual, que me
instruiu acerca da importancia do uso destes na prevencao de eventuais perigos; uma formacéo
em ergonomia, que possibilitou adquirir conhecimentos relativos as diferentes posicoes a adotar
em determinadas situacdes, por forma a evitar lesdes (como por exemplo no levantamento de
cargas, postura correta, quando se estava sentado em frente a uma secretaria); outra formacéo
em SCIE, onde pude conhecer determinados procedimentos a adotar em caso de incéndio, a
correta utilizacdo de um extintor, tal como os diferentes equipamentos e sinalizagfes de
emergéncia. Estas formagdes foram um ponto bastante interessante e uma mais valia deste
estagio, pois permitiram-me adquirir e aprofundar conhecimentos essenciais de atuacao na area
da hotelaria.

Juntamente com o Departamento de Controlo de Qualidade, participei em trés diferentes
simulacros, nomeadamente de incéndio em quartos, incéndio na garagem e avaria de elevador.
Foi de suma importancia a presenca nestes simulacros, na medida em que forneceram
ferramentas para uma boa atuacdo, visando os procedimentos a tomar nestas situacées de crise
e risco.

No ambito da aplicacdo dos Minor Engeneering Standarts (conjunto de procedimentos
padrdo que todos MH deviam cumprir), foi solicitado pelo Engenheiro a resolucdo de uma
problematica para a aplicacdo de um dos standarts. O standart a cumprir definia que o
seguranca tinha que conferir mensalmente o correto funcionamento dos equipamentos de SCIE,
nomeadamente a correta posicdo da sinalizagdo de emergéncia, o correto funcionamento da
iluminacdo de emergéncia e a disponibilidade dos meios de intervengdo em caso de incéndio.
O Engenheiro facultou-me cépias das plantas de todos os pisos do edificio e ensinou-me a ler
as mesmas, onde constava a sinaliza¢do de todos estes equipamentos. Seguidamente, através da
leitura das plantas, percorri autonomamente todas as areas do hotel sinalizando a presenca ou
falta dos equipamentos SCIE nos devidos locais sinalizados, tal como aqueles que estavam
danificados (quando detetava elementos danificados ou inexistentes tinha que recorrer ao
software GEME e emitir uma OT para que os técnicos procedessem a devida reparacao).

Durante esta fase, foi também necessario identificar todas as datas de validade dos extintores,
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bem como o tipo de ldmpada associado a cada bloco auténomo. Todas teriam que vir a ter
lampada LED. Para o controlo e registo destes dados, elaborei inventarios destes elementos
com recurso ao Microsoft Office Excel. No processo de construcdo dos inventarios, construi um
por cada piso, dividindo os equipamentos por alas, conforme as plantas (Consultar anexo 4).

Importante sera dizer, que por vezes a tarefa se tornou mais complexa, nos momentos
em que tive de percorrer as condutas, ao longo de toda a extensao do edificio nos pisos -1 e -2,
uma vez que, nessas areas a temperatura era superior, existia menor luminosidade, as zonas de
passagem por vezes eram estreitas e de alguma forma labirinticas. Contudo, um elemento
positivo, foi o facto de ter ficado a conhecer com pormenor todo o edificio e as suas
caracteristicas.

Posteriormente, através das sinalizaces feitas nas plantas no momento em que as
percorri e com recurso a ferramenta Paint do Microsoft Office, construi 27 diferentes mapas de
todas as alas e pisos do edificio. Sinalizei todos 0s equipamentos que mensalmente
necessitavam de ser revistos pelo seguranga, por forma a que este tivesse uma orientacdo
durante esta verificacdo e pudesse facilmente identificar cada equipamento de SCIE.

Através do programa Excel do Microsoft Office, construi as fichas de controlo interno
para cada ala e piso. Estas continham todas as carateristicas que o seguranca tinha que verificar
na sua ronda (consultar anexo 5).

A elaboracdo das fichas de controlo interno, foi uma tarefa que requereu alguma
criatividade, foi necessario esquematizar numa ficha todos o0s equipamentos presentes em cada
ala e piso. O facto da sua construcdo ser através de um documento Excel, que pudesse ser
impresso em folhas A4, por forma a que 0 seguranga conseguisse levar no momento das
verificacbes e mais tarde arquivar num dossier construindo um registo, tornou-se também um
elemento criativo.

Apds a conclusao e impressdo dos elementos que desenvolvi (mapas e fichas de controlo
interno), reuni com o seguranga e fizemos um “fest drive” pelo edificio, verificando e
registando o estado de todos os equipamentos SCIE. Durante esta primeira aplicacdo, foi
explicado ao segurancga todos os pormenores das fichas e mapas, pelo que a meio da verificagéo,
0 seguranga ja tinha entendido, fazendo a verificacdo de forma autonoma.

Durante o desenvolvimento de todo o trabalho, discutiu-se e afinou-se, 0s aspetos e pormenores,
com Engenheiro chefe, por forma a obter o melhor resultado possivel.

Concluida a tarefa que se tornou percetivel para o seguranga, o Engenheiro chefe

valorizou-a.
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Todo o trabalho desenvolvido em SCIE tornou-se bastante intensivo, pois decorreu
durante praticamente todo o tempo que estive neste departamento. Ao mesmo tempo, este teve
um carater imprescindivel para a unidade visto tratar-se de algo obrigatorio e de extrema
importancia ao nivel das medidas de seguranca. Desta forma obtive um profundo conhecimento

das medidas e dos equipamentos de SCIE desta UT, bem como na leitura da sinalética inerente.

3.2.2.5. Reflexao critica sobre o Departamento de Servigos Técnicos de Manutencéo

O Departamento de Servigcos Técnicos de Manutencao tinha uma forte relacdo com
todos os outros, tal facto permitiu ter uma visdo geral de cada um.

O tema do software de gestdo da manutengdo ja tinha sido abordado, na unidade
curricular de Gestdo da Manutengdo e Seguranca em Hotelaria, onde inclusive realizei um
trabalho de grupo sobre um software. Este contacto prévio constituiu uma base fundamental
que facilitou o enquadramento do software GEME durante o estagio curricular. No decorrer do
percurso, identifiquei que existia pouco aproveitamento na utilizacdo das diversas func¢des que
um software de gestdo da manutencdo atualizado pode potenciar. Considero o GEME, um
pouco desatualizado, em detrimento, por exemplo, do Manwinwin (abordado na disciplina
acima mencionada), pois este possibilita: a gestdo das funcdes dos colaboradores (controlo
sobre as tarefas efetuadas e o0 tempo gasto por cada colaborador nas mesmas, por forma a avaliar
a produtividade de cada um), a gestdo dos stocks em armazém, bem como outras especificacfes
que auxiliam o aproveitamento na gestdo da manutencgdo preventiva.

Devido ao tempo ocupado no trabalho desenvolvido em SCIE, nédo foi possivel como
inicialmente solicitado ao Engenheiro chefe, debrucar-me sobre as fichas de manutencéo
preventiva. Contudo, foi possivel ter a percecdo que estas ndo eram regularmente utilizadas
pelos técnicos, aquando da intervencdo neste tipo de manutengdo. Deste modo, poderao existir
lapsos no que toca ao cumprimento integral das intervencGes de manutencdo preventiva,
adequadas a cada tipo de equipamento e consoante as especificacbes do fabricante.

Pela reviséo do contrato, avaliou-se esta realidade e desenvolveu-se outro conteudo
lecionado na mesma unidade curricular acima referida. Através desta atividade existiu contacto
direto com um contrato de manutencg&o e abordou-se o tema da revisdo de clausulas. A constante
atualizacdo de leis, requer a constante revisao de clausulas nos contratos.

A possibilidade de efetuar relatorios mensais (supervisionados pelo Engenheiro chefe)
dirigidos a Direcdo do grupo MH, permitiu o acesso a dados confidenciais, que possibilitaram
a percecdo do quéo importante era esta verificagdo mensal e reflexdo sobre a mesma, para a

identificacdo de eventuais melhorias e formas de gestdo otimizadas.
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O contacto com a reunido da manhd revelou-se uma grande aprendizagem,
proporcionando a observagdo da interacdo entre os gestores dos diversos departamentos, a
forma como por vezes estes se relacionavam, trabalhavam em equipa e solucionavam
ocorréncias.

As formacdes e simulacros forneceram a aquisi¢do de novos conteudos e formas de
atuacdo essenciais, que considero de suma importancia a qualquer funcionario, gestor de
departamento e diretor geral do hotel como responsavel maximo.

A SCIE, definia-se como um elemento fulcral no que dizia respeito a gestédo do edificio,
pois estavam em causa vidas humanas, prejuizos materiais e econémicos, que podiam estender-
se em grande escala. A realizacdo da tarefa inerente a este tema, consentiu um completo
conhecimento do hotel bem como das regras e procedimentos a cumprir. Fez-se ainda um
grande trabalho autdnomo a nivel do mapeamento e fichas de controlo interno de equipamentos
SCIE. Através deste trabalho, ficou uma bastante subjetiva, uma vez que estes documentos
continuam e continuaréo a ser utilizados. Mesmo que daqui a uns anos sejam eventualmente
revistos (as leis e procedimentos estdo em constante alteracdo), servirdo de base para a sua
atualizacdo. E estimulante a construcéo de algo!

As tarefas realizadas para a elaboracdo de todos os contetdos relativos a SCIE,
autonomamente cogitadas (inventérios, mapas e fichas de controlo interno de todas as areas do
hotel), revelaram-se intensas e trabalhosas. Contudo, no final os resultados justificaram o
esforco, principalmente pela importancia que congregaram ao nivel da seguranca.

E ainda importante referir, que ao longo do desenvolvimento destas metodologias,
identificaram-se extintores fora do prazo de validade, lampadas de iluminacdo de saidas de
emergéncia fundidas, uma saida de emergéncia obstruida e sinalizacdes de emergéncia que ndo
correspondiam com o ilustrado na planta. Todo o trabalho desenvolvido, contribuiu para a
segurancga do edificio, através dos conteldos desenvolvidos para o controlo de SCIE e da
reparacao dos elementos que se encontravam em inconformidade.

Os Servigos Técnicos de Manutencdo, sdo um departamento infelizmente muito
descorado, mas importantissimo na gestdo de um empreendimento. A sua gestdo assenta na
coordenacdo de todo processo, que engloba acima de tudo recursos humanos e materiais. No
fundo, deve garantir que todos os equipamentos, maquinas e instalacdes se encontrem em
perfeitas condigdes de funcionamento, de modo a colmatar eventuais ocorréncias.

Poder-se-a dizer, que a subcontratacdo de servicos de manutencéo, faz parte do processo da
gestdo, no qual se adjudica a terceiros servi¢os, que ndo seriam feitos internamente com a

mesma qualidade. Aumentando desta forma a produtividade, consolidada numa relacdo de
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parceria, que permite ao gestor da manutenc&o, reunir esforgos em busca da melhoria continua

das suas atividades.

3.2.3. Gestdo de Operacdes no Departamento de Alimentacéao e Bebidas
Enquadramento Teorico

Na industria hoteleira adotou-se o termo F&B (Food and Beverage), em Portugués
A&B, por forma a identificar todas as atividades relacionadas com a producéo, servigo e
comercializacdo de comidas e bebidas (Moser, 2002).

O controlo de A&B, segundo Moser (2002), é uma ferramenta de gestdo que permite
avaliar o desempenho das operacgdes de comidas e bebidas, relacionando indicadores de gestéo
previamente estabelecidos com valores reais.

Segundo Ribeiro (2011), o gestor é responsavel por analisar 0s gastos, as receitas, bem
como o nivel de compras e colocar em pratica procedimentos eficazes de controlo de custos. O
papel do gestor em A&B abrange a superacdo de desafios, aproveitamento das oportunidades,
culminando no éxito financeiro para a empresa. Um elemento fundamental no papel do gestor
passa por estabelecer uma boa comunicacdo e um bom relacionamento com todos o0s
colaboradores, pois sdo estes que estdo diariamente na operacdo e que, por sua vez, podem
reportar aspetos a melhorar ao gestor. Nesta sequéncia, 0 gestor tem a responsabilidade de
implementar politicas, que visem a melhoria e eficicia da operagdo, por forma a fomentar o
aumento da rentabilidade.

Para os gestores de A&B o controlo de custos é essencial no processo de gestdo. Este
carateriza-se por descobrir alternativas para gastos desnecessarios, ou seja, reduzir 0s gastos ao
minimo, ao mesmo tempo que se obtém o maximo de beneficio. Desta forma, uma boa gestdo
de A&B, deve ter como principios elementares: a manutencédo de baixos custos nas compras
que efetua, uma adequada administracédo dos recursos humanos e um elevado grau de satisfacao
dos clientes (Ribeiro, 2011).

Apresentacdo do departamento

O funcionamento integral do departamento abrange variadissimas fungdes, desde os
elementos da direcdo até aos elementos que prestam o servico ao cliente. E constituido por
diferentes sec¢des, onde existem equipas especializadas que desempenham funcdes especificas
e essenciais, no local onde se inserem. Poder-se-a dizer que a sua area de operacao abrange todo
o0 hotel, uma vez que, dispde de servico de Room Service, do servico de Dining By Design e que
realiza eventos em diferentes areas. O departamento € composto pelo escritorio da Direcao,

pelo escritorio do Chef Executivo e por seis diferentes outlets, nomeadamente, Restaurante
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Victoria, Restaurante Ria, Restaurante EMO, Anantara Lounge & Bar, Bar Palms e Bar
Cascades. Cada outlet é constituido por diferentes locais de servico, zonas de Back Office que
dao apoio a operacao e ainda por duas cozinhas. Além destas areas, existe ainda a zona dos
banquetes, que serve como local de apoio para o trabalho de Room Service, dois armazéns e
toda a zona das camaras frigorificas (mencionadas no Economato).

Ciclo de Mercadorias (Moser, 2002):

18 Fase
Compras
a
6 I;ase 22 Fase
Venda ou 5
Consumo Recegdo
Ciclo das
Mercadorias
52 Fase 32 Fase
Producéo Armazenamento

42 Fase
Distribuicdo

Figura 26 - Ciclo das mercadorias (Elaboragdo Propria) — (Adaptado de Moser, 2002)

3.2.3.1. Benchmarking

Um outro elemento utilizado na gestdo deste departamento é o benchmarking.

Para alguns autores o benchmarking, resume-se a comparacdo de indicadores de
desempenho, excluindo a consequente otimizagdo dos processos. Para outros, este processo,
anteriormente visto como Unico, converte-se em continuo, que pode ser aplicado em qualquer
area que pretenda comparar o desempenho e/ou aprender com os outros (Stapenhurst, 2009).

O benchmarking baseia-se num processo de comparagdo, que pode ser feito entre varios
elementos como procedimentos, produtos, servigos, entre uma instituicdo e os seus principais
concorrentes. Este processo constitui um importante instrumento de gestdo, especialmente no
que toca a gestdo de competitividade. Desta forma Joppe (2004), refere que o benchmarking €

uma metodologia de gestdo, que proporciona as organizagdes identificar os seus pontos fortes
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e fracos, comparando-0s com 0s seus concorrentes e consequentemente estabelecer bases de
referéncia para possiveis melhorias.

No entanto, no benchmarking, a avaliacdo e comparacdo ndo revelam um fim em si,
mas um meio para apoiar o processo de otimizacao, tornando-se uma forma de aprendizagem,
pois incita a procura de melhores praticas, envolve uma anélise cuidada das diferentes formas
de implementacdo dos processos, das metodologias de trabalho e das distintas combinagdes
organizacionais (Joppe, 2004).

Assim sendo, como refere PMELINK (2019), a sua aplicacéo resulta de um processo

que envolve vérias etapas, nomeadamente:

e Planeamento
o Definir sobre que conteldo ira incidir o benchmarking. Para tal, € necessario
definir com critério a missdo que consequentemente sucedera;
o  Selecionar os alvos neste momento, é fundamental para determinar como se vdo

comparar e quais 0s possiveis ajustes que poderdo ser indispensaveis.

e Recolha de dados
o Este processo consiste em avaliar a informacdo que pode ser encontrada em
fontes de dominio publico, publicada na imprensa genérica ou em revistas
especializadas, assim como a informacdo resultante do contacto direto com

empresas, através de questionarios, de entrevistas ou de visitas.

e Analise dos dados
o Deve ser executada tendo em consideracdo a determinacdo das diferencas de
desempenho entre as empresas, bem como o reconhecimento dos responsaveis

pelos bons resultados das melhores empresas.
« Adaptacéo e melhoria

o Este é o processo final que consiste em definir a acdo, que ira melhorar o

desempenho da empresa, de acordo com as conclusdes do estudo.

De acordo com PMELINK (2019), o benchmarking pode ser classificado atraves de trés

diferentes tipologias, nomeadamente:

e Interno — Este € o tipo de benchmarking comumente utilizado. Como o préprio
nome indica, comporta a comparacdo das operacfes internas da empresa, com

asdeum departamento da mesma ou de outras empresas pertencentes a0 mesmo
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grupo. O objetivo é identificar internamente 0 modelo a seguir. Esta tipologia
manifesta como desvantagem um processo de &mbito unicamente interno.

e Competitivo — O alvo do benchmarking competitivo é a concorréncia direta,
que labora uma atividade orientada para 0 mesmo publico alvo. Este aponta para
a comparacao de produtos, servicos e métodos de trabalho. O objetivo passa por
identificar lacunas e superar os resultados dos concorrentes. A sua aplicacéo por
vezes ndo é facil, devido a dificuldade de obter os dados dos concorrentes.

e Genérico ou multissetorial — Este tipo de benchmarking é feito entre empresas
de diferentes setores de atividade, distintas por serem lideres na sua area. Tem
como finalidade conhecer as praticas a adotar para determinada area. Esta pratica

pode também sugerir para as empresas a troca de informacdes.

3.2.3.2. Gestédo do Point of Sale (POS)

Parte integrante da gestdo de A&B ¢é feita com recurso a dados fornecidos pelo POS. O
sistema é administrado por computador e esta presente em varios terminais, ligados em rede.
Em cada POS, estdo dispostos todos os artigos disponiveis para venda, de modo a que o
operador consiga proceder ao registo do que esta a ser consumido e mais tarde efetuar a
faturacdo, expressa através de um taldo, que o proprio sistema emite (Gestdo de empresas, 2019;
Iqware, 2019).

Um elemento de suma importancia, aquando da utilizacdo deste sistema, é o facto de
este permitir a constituicdo de um historico, através do registo de todas as transacdes. O
historico define-se como fundamental para o gestor na gestdo das vendas e stocks. Através da
avaliacdo das vendas, o gestor pode chegar a conclusdes como, quais os produtos mais vendidos
e a consequente rentabilidade dos mesmos, quais 0s menos vendidos e se estes sdo suscetiveis
a ser substituidos, a gestdo de precos de cada produto em funcdo da sua popularidade, entre
outros aspetos. Em relacdo a gestdo dos stocks, existem programas que permitem o registo dos
mesmos e a sua relacdo com as vendas. Desta forma, os stocks estdo em constante atualizacao
e quando atingem o stock minimo, o programa alerta para esse efeito (Gestdo de empresas,
2019; Igware, 2019).

Através do POS € possivel registar, com precisdo, todas as vendas no momento em que
ocorrem. O sistema pode ainda controlar niveis de variagdes de stocks. Outra vantagem da
utilizacdo deste sistema, € o facto de permitir uma facil gestdo dos itens e precos aplicados
uniformemente em todos os terminais (Gestdo de Empresas, 2019; Iqware, 2019).
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3.2.3.3. Gestdo das fichas técnicas de producéo de comida

Com a aplicacéo de fichas técnicas de producdo, é possivel garantir a manutencéo de
um controlo de qualidade permanente ao longo de toda a produgéo de A&B (Moser, 2002). Sdo
essenciais para o calculo do preco de venda e para a avaliacdo dos menus, existindo ja software
especializado para a sua elaboracao (Ribeiro, 2009).

A ficha técnica € um instrumento de gestdo, onde estdo padronizados todos os pratos de
uma ementa, garantido desta forma, um rigoroso controlo sobre as quantidades, modos de
confecdo e apresentacdo, sempre que sao elaborados (Ribeiro, 2011). Deste modo, torna-se um
elemento fulcral na gestdo de A&B, pois permite equacionar, passo a passo, todas as métricas
que devem ser geridas quanto a elaboragdo de um prato. Para a construcdo das fichas técnicas,
€ necessario reunir todos os dados que lhe sdo inerentes, como as quantidades de cada
ingrediente e respetivos custos em funcdo do numero de doses (Gomes, 2017). E ainda de
destacar que estas se podem expressar em duas tipologias, sendo elas, a ficha técnica de
producdo, para controlo e gestdo, onde estdo discriminadas todas as capitacGes e calculos ou a
ficha técnica de producdo onde estdo discriminados os ingredientes, quantidades e modo de
preparacdo utilizada na confecdo dos pratos (Akutsu, Botelho, Camargo, Savio & Araljo,
2005).

Calculos
Segundo Moser (2002), o Réacio de Food Cost Unitario e a Margem de Contribuicdo

(MC) sdo indicadores indispensaveis na gestdo de A&B.

. L Custo Total Unitario @)
Racio de Food Cost Unitario = ——— x 100
Preco de Venda Liquido
MC Unitaria = Preco de Venda Liquido — Custo Total Unitario (8)

Desta forma:

e O Custo Total Unitario é calculado através da soma dos custos parciais de cada
ingrediente que compde o prato.
e O Preco de Venda Liquido significa que ao prego de venda ao publico devera

ser deduzido o respetivo IVA.
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A andlise dos supra indicadores, numa perspetiva individual, permite avaliar o custo
variavel de cada item, bem como a sua margem unitaria de lucro bruto. Assim sendo, se
tivermos como referéncia um racio de custo padrdo para uma operacdo de A&B, podemos
compara-lo com o racio de cada item e concluir se estamos ajustados ou desajustados com 0
referencial estabelecido e a partir dai, tomarmos as necessarias medidas para aproximar 0s
valores obtidos em cada item com os valores projetados. Desta forma torna-se pertinente a
importancia dos calculos de modo a obter um maior controlo sobre 0s custos e lucros das vendas
em A&B (Moser, 2002).

De acordo com Gomes (2017), as fichas técnicas devem ser atualizadas com a maior
frequéncia possivel, pois caso contrario perdem a credibilidade, uma vez que os custos ndo sdo
reais. O autor alerta também para o facto de existirem sistemas informaticos que permitem a
atualizacdo das fichas técnicas apds cada entrega de mercadorias, sendo esta feita com base no

custo médio ponderado.

3.2.3.4. Funcdes e tarefas desempenhadas no Departamento de A&B

O periodo de desenvolvimento do estagio no Departamento de A&B teve a duracdo de
304 horas, exercidas no horéario de segunda a sexta-feira das 09h00 as 18h00 ou durante outro
periodo, das 10h00 as 19h00, com uma hora de almoco. Durante duas semanas exerci o horario
de quarta-feira a domingo, por forma a poder observar a diferenca das operagdes durante o fim-
de-semana, uma vez que as chefias ndo tinham uma presenca tdo assidua.

O percurso pelo Departamento de A&B, iniciou no escritorio da Direcao, foi-me
atribuida uma secretéria, bem como um computador com acesso a internet e a outros dados que
se tornaram fundamentais no desenvolvimento das tarefas.

Foi feita a apresentacdo pelo Gestor de A&B, de todas areas que compdem o
departamento, nomeadamente, restaurantes, bares, zonas de Back Office, banquetes e cozinhas.
Ao longo da visita, recebi uma explicacdo sobre o conceito e caracteristicas de cada uma das
zonas, além da apresentacdo dos elementos das equipas, que estavam presentes, incluindo os
chefes de cada uma. Posteriormente, foram apresentados diferentes standarts da marca, para
que obtivesse conhecimento dos mesmos e conseguisse dessa forma compreender “bases”, que
deviam ser cumpridas nas diferentes fazes das operacoes.

A Direcéo solicitou a impressao dos menus, para as novas capas que tinham chegado.
Facultaram-me o ficheiro em formato Word, ajustei-o para que o layout dentro da nova capa

fosse 0 melhor e procedi a impressédo. Mostrei a Dire¢do, que aprovou os ajustes feitos e no fim
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coloquei as ementas dentro das novas capas. Quando terminei, substitui os antigos menus
juntamente com o chefe presente no restaurante.

Por iniciativa prépria, apds perguntar a Direcdo se o0 podia fazer, iniciei um processo de
benchmarking competitivo relativo as ofertas de A&B. A Direcdo passou-me todos 0s menus
dos diferentes outlets. Conhecidos os principais concorrentes, elaborei um trabalho de pesquisa
e recolha de dados refentes a ementas, disponiveis ao publico nos diferentes sites das unidades.
Na sequéncia da recolha dos dados, construi um ficheiro Excel, onde foram agrupados todos os
dados por familia e tipologia, consoante as diferentes ofertas. Este foi um trabalho continuo,
desenvolvido ao longo da passagem pelo departamento, com base nos conceitos
supramencionados. No final o documento foi apresentado a Direcéo, onde se puderam constatar
algumas discrepancias entre valores na venda de determinados produtos nos diferentes locais.

Partindo da necessidade de identificacdo e reposicdo do stock de copos dos bares,
trabalhei em parceria com o responsavel presente. Anotou-se a marca e modelo de cada copo
em falta, juntamente com a fotografia e a quantidade a encomendar. Nesta sequéncia elaborou-
se uma listagem, que foi entregue a Assistente de Direcdo, para que pudesse proceder a
encomenda dos mesmos.

A pedido do responsével pelo Restaurante Victoria, confirmei todas as etiquetas das
refeicbes servidas no Buffet durante a semana, consoante o tema de cada dia. Apos a
confirmacdo, identifiquei etiquetas em falta e outras que se encontravam danificadas. Houve a
necessidade de atualizar os documentos que continham as mesmas, para de seguida proceder a
sua impress&o e reposicdo no restaurante.

A passagem pelo departamento coincidiu com a abertura da época balnear, tornando-se
indispensavel repor os stocks de gelados disponiveis nos Bares das duas piscinas. Juntamente
com o responsavel pelos Bares, avalidmos quais as necessidades de reposi¢do, tendo em conta
0s stocks existentes e os gelados que mais se vendiam. Conhecidas essas necessidades,
elaboraram-se listagens com o nome dos gelados em falta e a quantidade a encomendar de cada
tipo e posteriormente a Assistente de Dire¢do procedeu a encomenda junto do fornecedor.

Foi-me solicitado que atualizasse todos os POS, com os produtos disponiveis para venda
em cada outlet, desde comidas a bebidas. Esta tarefa ocupou algum tempo, pois houve
necessidade de reunir com a chefia de cada outlet, a fim de identificar produto a produto, através
da leitura das cartas e da busca em cada POS, quais 0s que ndo constavam no POS e quais nao
tinham preco ou tinham o preco incorreto. Terminada esta intensa tarefa, procedeu-se a
atualizagdo de todas as incompatibilidades, através da conta do Gestor de A&B, na plataforma

que gere todos os POS. A insercao de cada produto no sistema foi complexa, pois requereu a
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elaboracdo de varios passos, até que o produto ficasse disponivel nos POS, tais como: definir a
familia do produto, consoante a sua tipologia, o preco, a taxa de IVA a aplicar e os locais onde
iria estar disponivel. Para a insercdo de cada passo, por vezes foi necessario preencher varios
campos no programa, até ser aceite. Para além disso, no momento de inserir um novo produto,
era necessario procurar em todo o sistema se esse produto ja existia, confirmar o seu preco e
colocé-lo disponivel no correspondente POS. O problema desta procura foi o facto de, por
varias vezes, 0 nome dos produtos ndo estar redigido de forma correta ou estar com um nome
diferente do que estava na carta. Foi um desafio bastante enriquecedor no sentido de ficar a
conhecer com pormenor um software desta dimenséo.

Com a finalidade de responder a um evento de um batizado, foi-me solicitada a
elaboracdo do layout do menu. A Dire¢do passou 0 nome dos pratos que iriam ser servidos e
fiquei responsavel pela elaboracéo da “ementa” (documento que iria estar nas mesas durante o
evento). Este trabalho revelou-se muito criativo, no sentido de desenhar todo o layout, através
da colocagéo de uma imagem de felicitagéo, identificagdo da pessoa em causa, com o logotipo
do hotel e a respetiva data.

Durante a realizacdo de um almoco de um grupo, existiu a oportunidade de observar
toda a operacdo no Restaurante Victoria, desde o seu recebimento até a despedida. Nesta
atividade, além da observacdo, desempenhou-se também o papel de receber os elementos do
grupo, dando-lhes as boas vindas e encaminhando-os para os seus lugares.

No decorrer de todo o percurso pelo departamento identifiquei trés necessidades de
interveng&o por parte da Manutengdo, nomeadamente, uma mesa do Bar Palms, duas lampadas
do Restaurante Victoria e ainda a necessidade de pintar parte do balcdo do Bar Palms, que
estava raspado. Dado o exposto, através da conta que tinha no programa de gestdo da
manutencdo, emiti trés OT s de Manutencdo Corretiva, para que 0s técnicos procedessem as
devidas intervencoes.

Identificada a necessidade, procedi a requisi¢do de produtos ao Economato, atraves da
conta que tinha no programa SAGE, nomeadamente, aguas para os colaboradores, folhas de
papel A4, canetas e micas.

Tornou-se possivel assistir a todas as reunides semanais entre a Direcédo e as chefias de
cada outlet. Esta foi uma componente muito importante, onde pude observar varias situagoes
que faziam parte da gestdo do departamento. Durante uma reunido, o Diretor delegou-me a
tarefa de passar uma ordem de servigo para um evento, que se iria realizar. Informar todos os
presentes, enunciando os pormenores acordados com o grupo, por forma a que estes tomassem

as devidas diligéncias.
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A “segunda parte” do desempenhar de tarefas no departamento, estabeleceu-se no
escritorio do Chefe Executivo, dentro da cozinha principal. Por solicitacdo da Direg&o,
desenvolvi as fichas técnicas de producao valorizada dos menus de trés outlets. Desta forma,
fez sentido estar junto do Chefe Executivo e dos Subchefes, para esclarecer as eventuais davidas
relativas aos ingredientes e quantidades utlizadas em cada prato.

Quando me instalei no escritorio, o0 Chefe Executivo apresentou-me todas as areas da
cozinha, explicando o que se fazia em cada uma, bem como as diferentes equipas que la
operavam. O Chefe passou-me as fichas técnicas que tinha, importante sera dizer que néo
existiam fichas de todos os pratos vendidos nos restaurantes, para além de que, as que existiam
estavam incompletas e desatualizadas.

Numa fase inicial, apreciei as fichas existentes, logo comecei por desenvolver uma
“ficha modelo” com os calculos que considerei necessarios e indispensaveis para o controlo
desta tematica na Gestdo de A&B. Aquando da elaboragdo da “ficha modelo”, mostrei-a ao
Diretor, ao Gestor de A&B e ao Chefe Executivo. Estes concordaram em pleno com o modelo
que desenvolvi, incluindo os calculos. A partir desta ficha, comecei a desenvolver todas as
outras.

O desenvolvimento das fichas foi uma tarefa realizada em vérias fazes. Comecei por
utilizar as fichas existentes, para passar os dados que continham (Cédigo do Produto no sistema,
Ingredientes, Unidade de Medida, Quantidade, Precos, Custos e Racio de Food Cost) para as
“fichas modelo” que desenvolvi. Em relagdo as fichas que ndo existiam, através da leitura dos
menus de cada um dos trés outlets, consegui identificar quais os pratos em falta e desta forma
iniciar a elaboracéo destas mesmas. Todas as fichas necessitaram da reviséo do Chefe Executivo
e em alguns casos dos dois Subchefes, de modo a confirmarem se os ingredientes e as
quantidades utilizadas em cada prato correspondiam a realidade. Em relacéo as fichas que nédo
existiam, estes comunicaram-me quais 0s ingredientes e quantidades utilizados em cada prato.
Na fase seguinte, através da conta que tinha no SAGE, procedi a pesquisa e atualizacdo dos
custos de cada ingrediente. Esta tarefa foi em alguns casos complexa, pois muitos ingredientes
ndo existiam no sistema com o nome que estava nas fichas e outros ndo tinham valores no
SAGE, pelo que, me desloquei varias vezes ao escritorio do Economato e ao Departamento
Financeiro com o objetivo de obter esses mesmos valores. Em certos produtos, foi impossivel
encontrar o preco em sistema, desse modo optei por avaliar os detalhes das faturas presentes no
Economato e no Departamento Financeiro, onde encontrei alguns valores em falta.

Dado o0 exposto, consegui terminar os calculos e consequentemente as correspondentes

fichas técnicas de producdo valorizada. Contudo, existiu um reduzido ndmero de valores
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referentes a custos impossiveis de determinar por auséncia desses dados no sistema, pelo que,
no final houve cerca de seis fichas técnicas que ficaram incompletas, devido a inexisténcia de
valores referentes ao custo de ingredientes.

Durante a passagem pela cozinha desenvolvi todas fichas de producdo valorizada dos
menus de trés espagos, perfazendo um total de 104 fichas, nomeadamente, 42 do Restaurante
Ria, 34 do Restaurante EMO e 28 do Anantara Lounge. Estas fichas incluiam todos os pratos
disponiveis para venda, desde couverts, entradas, pratos principais, sobremesas, petiscos e
snacks.

A pedido do chefe da pastelaria, desenvolvi também 11 fichas técnicas de producéo de
sobremesas, as quais ndo continham célculos, pois ja tinham sido elaborados nas fichas
anteriores, continham sim, os ingredientes, quantidades e modos de preparacdo de receitas
referentes a 11 sobremesas. O chefe anotou os dados numa folha, de seguida desenvolvi as
fichas, que eu proprio estruturei e personalizei, com os campos para Ingredientes, Quantidades,
Modo de Preparacéo e ainda um campo opcional denominado de Notas (consultar anexo 6).

3.2.3.5. Reflexdo critica sobre o Departamento de Alimentacéo e Bebidas

O Departamento de A&B presta um servico essencial naquele que é o leque de servicos
que completam a oferta de um hotel. A receita gerada €, em muitos casos, a segunda maior
dentro de uma unidade hoteleira, uma vez que o alojamento € a principal fonte de rendimento.
Este departamento no que respeita a sua multifacetada gestdo, tem em atencdo as métricas a
coordenar que sdo distintas e envolvem varios elementos desde a gestdo até a operacao.

Quando procedi a impressao de menus, apos ter definido o layout dos mesmos, senti
que era importante fazer uma Unica impressdo, antes de avancar para a impressdo total das
ementas. Isto porque, caso as dimensdes da folha ndo se adequassem a capa do menu, iria existir
um gasto desnecessario de papel. Outro fator a ter em conta, era a confirmacdo de todos 0s
nomes dos pratos, bem como a sua tradugéo. Basta um erro ortografico para que todos 0s menus
tenham que ser novamente impressos, acarretando gastos desnecessarios.

A tarefa referente ao benchmarking, revelou-se muito importante em duas grandes
vertentes. Em primeiro lugar, porque foi um tema abordado em contexto de aula, o qual
consegui desenvolver através desta pratica na realidade hoteleira, em segundo lugar, através da
pesquisa e construcdo do documento, tomei consciéncia dos produtos que sdo comumente
vendidos nos diferentes restaurantes e bares dos hotéis desta categoria, bem como o preco
associado a cada produto. Além disso, como ja referi, esta tarefa serviu também para apresentar

a Direcdo, os precos praticados pelos concorrentes.

66



Sobre a criagdo do inventario dos copos, apesar de esta ndo parecer significativa, fiquei
a conhecer diferentes copos utilizados no servicgo de bar, as quantidades e as marcas associadas.

Durante a elaboracdo das etiquetas de identificacdo dos pratos no buffet, foi importante
confirmar a traducdo das mesmas, pois qualquer erro iria ser identificado pelos clientes, o que,
ndo causaria uma boa imagem. Outra questdo foi a confirmacdo diaria das etiquetas que se
encontram danificadas, para ndo causar uma imagem negativa.

Com a criacdo da listagem dos gelados conclui que é importante conhecer os gelados
gue mais se vendem, para que no momento da encomenda dos mesmos ao fornecedor, se torne
facil identificar quais e que quantidade encomendar. N&o é rentavel ter gelados que raramente
se vendem. Fiquei ainda a saber, que no cartaz dos gelados, provido pelo fornecedor, que iria
ser exposto aos clientes, poderiam estar 0s precos que o hotel quisesse aplicar a cada gelado,
bastando informar o fornecedor antes de este proceder a impressdo do expositor.

O trabalho desenvolvido na gestdo do POS revelou-se uma mais valia para o
departamento e para 0 meu enriquecimento de conhecimentos sobre esta temética. O acesso a
gestdo do POS era exclusivo a Direcdo (Diretor, Gestor de A&B e Assistente de Direcdo), sé
estes tinham o poder de fazer alteracdes no mesmo. Os chefes e respetivas equipas ja ha algum
tempo que reclamavam a desatualizacdo do POS, isto porque, existiam produtos com precos
incorretos e outros que estavam no menu, mas ndo estavam disponiveis no POS, pelo que,
dificultavam o processo faturacdo dos itens consumidos pelos clientes. Até as minhas
alteracdes, os itens em causam eram registados através de uma tecla livre denominada de
“outros”, que permitia introduzir qualquer valor na fatura. Era necessario ir a carta ver o preco
do item consumido e depois através da tecla livre colocar o valor. Contudo este processo era
moroso e nas alturas de maior afluéncia atrasava o servico, fazendo com que o cliente tivesse
de esperar. Toda a atualizacdo dos itens requereu muita atencdo, pois a minima distracdo
poderia estar a alterar o prego do produto, bem como a sua disponibilidade em todos os hotéis
do grupo que o tinham disponivel.

Durante a observacdo do almoco de grupo, pude concluir que, quando estes chegavam
e se deslocavam para ir buscar comida, era necessaria muita atenc¢ao por parte dos cozinheiros
e dos empregados de mesa, visto que os clientes formavam uma “avalanche” dirigindo-se todos
ao mesmo tempo para o buffet. Consequentemente, era necessaria atencéo redobrada por parte
dos cozinheiros, para reporem a comida que previamente ja haviam preparado. Ja 0s
empregados de mesa deviam estar sempre atentos na reposicdo de bebidas e ao levantamento
da loica. Terminado o almogo existia ainda um robusto trabalho na copa, com a lavagem de

toda a loica, talheres e copos, que chegavam ao mesmo tempo.
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Durante todas as reunides a que assisti, o Diretor ou o0 Gestor de A&B, questionavam-
me se tinha algo a referir, pelo que, em uma das ocasides, comentei que se deveria informar o
Economato com a maior antecedéncia, quando se necessitavam de grandes quantidades de
determinados produtos. Pois, na passagem pelo Economato senti a dificuldade que era
responder a pedidos volumosos de produtos, que nédo existiam nessa quantidade em stock.

O trabalho que desenvolvi através da atualizagdo e construcdo das fichas técnicas de
producdo valorizada, constituiu um importante pilar para a gestdo do departamento. Com a
analise que fiz das fichas existentes e com base na revisao de literatura, senti a necessidade de
completar as fichas o cdlculo da MC Unitéria. Para tal, tive também de acrescentar o célculo do
Custo Total Unitario por substituicdo ao Custo Total C/IVA que existia nas fichas antigas
desnecessariamente (consultar anexo 7). Além disso, calculei também a percentagem de Food
Cost, que ja existia nas fichas, mas com o nome de Percentagem. No final da elaboracdo de
todas as fichas técnicas de produgdo valorizada, cheguei a conclusdo de que quatro pratos
tinham um Food Cost muito elevado e consequentemente uma baixa MC Unitaria. A Direcéo,
tomou conhecimento, através da exposicao desses valores, pelo que aumentou o prego de venda
dos pratos, por forma a baixar o Food Cost e a aumentar a MC.

A inexisténcia de determinados custos de produtos no sistema SAGE, pode ter tido
origem na troca do sistema que tinha sido feita ha pouco tempo e no facto desses produtos ainda
ndo terem sido comprados, por existirem em stock.

O processo de atualizacdo e construcdo das fichas técnicas de producdo valorizada foi
arduo e envolveu muito trabalho, contudo foi um fator positivo para a gestdo do departamento
e para 0 meu enriquecimento profissional. Foi uma oportunidade de trabalhar conceitos e temas
abordados na disciplina de Gestdo Avancada de A&B.

Ter passado varias semanas no escritorio dentro cozinha principal, permitiu-me ter uma
visdo sobre as diferentes zonas e operagOes. Desde as zonas de armazenagem de alimentos,
passando pelas zonas de preparacdo dos mesmos, até a zona da cozinha onde séo confecionados
todos os pratos. Além disso, consegui também observar outras opera¢fes, como o recebimento
dos pedidos na cozinha através do POS, a entrega dos pratos aos colegas do restaurante que
seguidamente iriam servir aos clientes, bem como toda a zona da copa onde eram lavados todos
0s objetos afetos ao funcionamento da cozinha e dos restaurantes (loica, talheres, copos, tachos,
panelas, entre outros).

ApOs a observacdo das operacBes de servico de mesa, executadas pelos extras,
colaboradores contratados a uma empresa de outsourcing, consegui perceber que estes nao

prestavam um servigo com a mesma qualidade que os colaboradores internos. Para além de néo
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estarem formalizados com tarefas rotineiras nem com as areas do hotel. O atendimento que
faziam, ndo tinha a mesma atengdo e pormenor em comparagdo com o atendimento prestado
pelos colaboradores internos. Numa outra perspetiva, estes colaboradores tinham um custo a
hora superior aos colaboradores internos, pois a empresa de outsourcing também ganhava as
suas margens. Tendo em conta estes fatores, a qualidade do servico prestado e 0 custo mais
elevado, presumivelmente, seria mais rentavel contratar diretamente um ou outro colaborador
a curto termo, forma-lo, avaliar a sua progresséo e se fizesse sentido, fazer um novo contrato.

Todos sentimos que o trabalho realizado constituiu uma aprendizagem.

3.2.4. Gestao de Operagdes no Departamento de Alojamentos
Enquadramento Teorico

Segundo Quintas (2006a), o alojamento é um elemento fundamental e a base de
exploracdo dos empreendimentos hoteleiros. Podemos concluir que o Departamento de
Alojamentos constitui o suporte para que todo o hotel funcione e absorva 0 maior nimero de
clientes possivel, contribuindo assim, para o desenvolvimento de todos os servi¢cos ao mesmo
inerentes.

De acordo com O’Fallon e Rutherford (2010), o Departamento de Alojamentos é
responsavel pela gestdo das atividades interligadas ao mesmo. Sera cada hotel a organizar as
préprias dindmicas como: efetuar o check-in, manter atualizado o estado dos quartos (ocupado,
sujo, em manutencdo, entre outros), providenciar a entrega rapida de mensagens dirigidas aos
hospedes, confirmar a limpeza do hotel (areas publicas, quartos e areas interiores), responder
com prontid&o a qualquer pedido do cliente, gerir as reservas, entre outras.

A maioria dos clientes pretende mais do que apenas um local para passar a noite. A
serenidade, limpeza e a seguranca de um hotel estabelecem elementos base que se refletem no
bem-estar e satisfacdo dos clientes, constituindo dois elementos chave para um aliciamento
saudavel (Pinto, 2006).

Apresentacdo do departamento

Por forma a suprir a sua funcao, este é composto por diversas sec¢des que em simultaneo
operam para produzir o servi¢o final, nomeadamente, Front Office (Rececdo), Back Office
(Reservas e Guest Service Center), equipa de Night Auditors, Housekeeping (Andares e Areas),
Lavandaria e ainda de uma forma isolada o Costumer Care. A Dire¢do do departamento € o
elemento responsavel pela certificacdo do correto funcionamento de todas as secgfes. Essa
funcdo é feita essencialmente através do contacto com os chefias dos mesmos. O Departamento

de Alojamentos apresenta na sua gestdo a Diretora de Alojamentos e o0 Assistente de Diregéo
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de Alojamentos, depois, cada uma das sec¢fes é composta por uma chefia e respetivas equipas.
Relativamente ao Housekeeping este tem na sua estrutura a Governanta Geral assistida pela
governanta das Areas e pela Governanta dos Andares. De um modo isolado, o de Costumer
Care ¢é liderado pela Duty Manager.

Em relacdo a sua area, o Departamento de Alojamentos é constituido pelas seccbes
acima descritas, que incorporam o0 gabinete da Direcdo, balcdes da rececdo, gabinete de
reservas, gabinete de Guest Service Center (GSC), zona de Housekeeping (gabinete das

governantas, armazém), lavandaria e zonas adjacentes, bem como o gabinete de Costumer Care.

3.2.4.1. Operacdes de Front Office

O Front Office representa na verdade a Rececdo do hotel. Esta é a zona onde 0s
colaboradores mantém permanente contacto direto com os clientes, que aqui se dirigem, nao sé
para as acOes de check-in e check-out, mas também para pedir informacdes e opinides sobre 0s
mais variados assuntos. Por vezes a Rececao serve também como um meio, entre o cliente e um
prestador de servicos, que efetua reservas. Quintas (2006a), refere que o pessoal da Rececéo
deve conhecer na integra a organizacdo e funcionamento do hotel, em especial naquilo que diz
respeito a relacdo com os clientes, por forma a poder prestar-lhes assisténcia em quaisquer
circunstancias.

O profissional da Rececédo deve, com cortesia e delicadeza, impor ao cliente, sem deixar
transparecer, o que mais interessa ao hotel, levando-o a aceitar, sem que de tal ele dé conta, as
diretrizes e os pontos de vista da Direcao (Marques, 2007).

O rececionista desempenha um papel fundamental na gestdo da imagem do hotel, porque
tem do seu lado a possibilidade de alcancar e até superar a espectativa do cliente na sua
solicitacdo. De acordo com Quintas (2006a), o desempenho eficiente da Rececdo contribui para
a satisfacao dos clientes. O objetivo é proporcionar-lhes uma experiéncia agradavel, levando-

0s a desejar e repetir a visita.

Check-in

Os clientes que se dirigem ao hotel para fazer o check-in, representam “dois formatos”,
os clientes com reserva e os clientes Walk in. Estes ultimos surgem sem previamente ter feito
reserva.

O procedimento de check-in, compreende o registo dos documentos do cliente através
da introducdo dos seus dados no sistema ou da confirmagdo dos mesmos com os dados da
reserva. E importante nesta altura manter o contacto com o cliente, tratando-o pelo seu nome.

Apos a insercdo dos dados, é necessario verificar a disponibilidade no sistema do quarto
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escolhido pelo mesmo. Se disponivel, poder-se-4 entdo proceder a entrega das chaves e ao
chamamento de um bagageiro para o acompanhar.

Ha que tornar este contacto o0 mais personalizado possivel e apelativo. Com este objetivo
cada Hotel Anantara tem o seu proprio “Ritual” de check-in. No caso do AVAR, o cliente
quando chega é encaminhado para uma sala, onde pode usufruir de uma bebida oferecida e ao
mesmo tempo realizar o check-in comodamente instalado num ambiente mais descontraido.

Check-out

O check-out € 0 momento em que se fazem as despedidas do cliente, sem a adi¢do de
novas tarifas até as 12h00. Caso queira ficar até mais tarde, late check-out, esta sujeito ao
pagamento de tarifas, pois estd a ocupar um quarto que j& poderia estar a ser limpo, para de
seguida ser atribuido a um novo cliente. Aqui, reinem-se as despesas feitas pelo cliente na
unidade, conferem-se junto do mesmo e de seguida procede-se a emissdo da fatura. Este
momento é muito importante. Consiste no ultimo contacto com o cliente, no sentido de obter a
percecdo do seu grau de satisfacdo em relagdo a experiéncia na unidade e desta forma retirar
ilacdes sobre aspetos a melhorar.

Bagageiros

O servico dos bagageiros é uma tarefa que passa por acompanhar os clientes,
transportando as suas bagagens, até aos locais onde irdo ficar alojados e vice-versa. No decorrer
do percurso € também importante, que estes vdo transmitindo informacdes favoraveis e
aliciantes sobre o hotel e 0s seus servicos. Sao eles que sdo responsaveis pelo estacionamento

das viaturas dos clientes (Quintas, 2006a).

3.2.4.2. O sistema de gestdo da propriedade (PMS)

Como o préprio nome indica, este € um sistema através do qual se gerem VAarios recursos
no hotel. E importante referir que este sistema, crucial na gestdo do Departamento de
Alojamentos, ndo serve apenas para a insercdo de check-in e check-out ou para a gestdo das
reservas. Este € utilizado por outros departamentos e sec¢des, na gestdo e administragcdo de
determinados paradmetros, como é o caso do Housekeeping, concretamente a divisdo dos
Andares, que tem a funcao de atualizar o estado dos quartos & medida que estes estdo limpos e
disponiveis para a entrega ao cliente. Outro exemplo € a sec¢do de Grupos e Eventos que gere
a disponibilidade dos espacos afetos a sua atividade através deste sistema.

O sistema desempenha varias fungdes, essencialmente relacionadas com a gestdo dos
alojamentos. Exemplo disso é a gestdo da disponibilidade dos quartos, feita através Room-Rack.

Esta € uma funcionalidade que permite observar o estado de todos os quartos (Ocupado, Sujo,
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em Manutengdo, entre outros), a partir da qual se podem atribuir os mesmos aos clientes. H4
ainda a salientar: a identificacdo da localizacdo dos quartos, a atribuicdo e alteracdo das tarifas
associadas a cada tipologia de quarto, gerar interface com os outros sistemas auxiliares, como
0s mecanismos de reservas da Internet, gerir as contas dos clientes, bem como a consulta e
alteracdo dos detalhes das reservas dos mesmos. O PMS (Property Management System) é um
sistema de gestdo hoteleira, que tanto executa as func¢des do Back Office como de Front Office,
apoiando ainda as funcbes de Housekeeping, Vendas e Contabilidade (Pizam & Holcomb,
2008).

3.2.4.3. Operac0es de Back Office

A zona de Back Office inclui as areas que ndo estdo a vista do cliente e que trabalham
em prol da sua agradavel estada. A zona é composta pelo escritorio, onde se localiza a sec¢do
de reservas e 0s servicos de atendimento ao cliente GSC.

Aqui existe um enorme esforgo e responsabilidade, no sentido de processar todos 0s
dados relativos a reservas e pedidos de clientes, atraves do contacto com os diferentes canais
de distribuicdo, com prestadores de servi¢os e com 0s outros departamentos/sec¢des. No fundo
todas as a¢Oes que aqui se realizam sdo no sentido de cuidar dos pedidos dos clientes e dessa
forma alcancar aquilo que procuram.

Reservas

As reservas constituem um processo de grande importancia na gestdo do Departamento
de Alojamentos. Para além do normal processo de elaboracdo de uma reserva no sistema com
os dados do cliente, estabelecem-se contactos com ele e com os meios que utilizou para efetuar
a sua reserva. A grande parte das vendas dos alojamentos advém das reservas. Nesta seccdo,
para além de se venderem quartos, vendem-se também outros servicos do hotel. Desta forma, a
sua gestdo tem um papel fundamental no sucesso de todo o departamento.

A funcéo das reservas devera visar a maximizacao da ocupacao, ilustrada através da
receita da venda dos quartos. Neste sentido, a seccdo de reservas devera estabelecer como
principais objetivos, vender quartos, assegurar o controlo permanente do inventario e garantir
as condicdes de satisfacdo dos clientes (Quintas, 2006a).

Guest Service Center

Esta € uma seccdo que trata do atendimento aos clientes, através de chamadas telefonicas
e via email. A seccéo trabalha 24 horas por dia respondendo a um diversificado leque de
solicitagOes, que vao desde o contacto apenas para informar acerca de especificidades dos

servigos que o hotel disponibiliza, passando pelo cliente que esta alojado, mas que pretende
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reservar uma mesa no restaurante, ou o cliente que liga para reservar um Tuk Tuk, até ao cliente
que pretende realizar e reservar uma atividade fora do hotel. De acordo com Marques (2007),
os colaboradores encarregues por atender as chamadas devem ter em atencéo que os clientes 0s
procuram, com frequéncia, para solicitar informacOes, portanto é necessaria paciéncia e
atendimento amavel, com respostas breves, calmamente pronunciadas. E o tipo de atuacio que
se deseja. Sempre que no painel acender a luz de contacto, o telefonista deve atender de
imediato, mesmo que seja sO para informar que retomard a chamada dentro de alguns
momentos, tranquilizando-o para que este que lhe vai ser prestado o servico, pois sabe que
repararam nele (Marques, 2007). Caetano e colaboradores (2008), afirmam que, o e-mail € um
6timo veiculo de comunicagdo a distancia, pois permite rapidez e fiabilidade (Caetano et al.,
2008).

Passagem de turno

A cada troca de turno existe uma “reunido” entre os colegas que vao deixar o servigo e
os colegas que vao entrar a0 mesmo. Esta é uma operacdo de elevada importancia e
responsabilidade. Todos o0s acontecimentos, normais e atipicos, relacionados com o
departamento sdo comunicados. Durante a passagem de turno os elementos que vao dar
continuidade ao servico ficam informados sobre o trabalho que foi desenvolvido, o que esta por
desenvolver, nomeadamente, o nimero de check-ins e check-outs a realizar, pedidos especiais,

clientes especiais em casa, particularidades, entre outros.

3.2.4.4. Operacgdes de Housekeeping

O Housekeeping é a sec¢do responsavel por fazer toda a limpeza do hotel, desde areas
publicas, quartos, outlets, zonas de staff, gabinetes de Dire¢do, entre outras zonas. Esta sec¢do
é gerida pela Governanta Geral. A atividade da sec¢do divide-se em duas grandes areas, sendo
elas, as Areas e os Andares. A vertente das Areas é responsavel pela limpeza de todas as areas
do hotel, exceto os quartos e zonas afetas, como é o caso dos oficios, que estdo a cargo dos
Andares.

Cada secgéo dispde de uma equipa comandada, respetivamente, por duas governantas.
As governantas, além de gerirem todo o processo relacionado com a requisicdo e disposicdo de
produtos necessarios para o exercicio da atividade, ttm como funcdo organizar as tarefas das
respetivas equipas de limpeza, supervisionando-as sempre que possivel. De acordo com Quintas
(2006a), o trabalho das governantas assume grande importancia para o bom funcionamento do
empreendimento hoteleiro, independentemente da sua categoria. E necessario manter os locais

permanentemente limpos e as roupas mudadas com a frequéncia necessaria (estipulada pela
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Dire¢do ou pedida pelo cliente). Deve-se proporcionar aos hdspedes uma total assisténcia para
que tudo corra de maneira exemplar. E de realcar a importancia da orientacdo da governanta
aos seus colaboradores (Quintas, 2006a).

Em relacdo a vertente dos Andares, a governanta tem uma responsabilidade acrescida,
apos a limpeza dos quartos por parte da equipa que comanda, deve supervisionar com rigor a
limpeza dos mesmos e de seguida contactar o Back Office, informando que o quarto j& esta
disponivel. A revisao dos quartos deve ser feita de forma a garantir todos os detalhes, verificar
se algo esta danificado (lampadas, quadros tortos, aderecos em lugares errados, etc). Uma boa
forma de ter a certeza de que nada fica para tras e que tudo é revisto, é ter o auxilio de uma lista
com todos os itens a analisar. E possivel considerar os quartos como o produto principal, 0 mais
vendido e, desta forma talvez, aquele que merece mais atencdo. Assim, o a seccao de Andares

prepara o produto mais importante que o hotel tem de vender (Marques, 2007; Quintas, 2006a).

OperacoOes da lavandaria
A lavandaria é a seccdo responsavel pelo tratamento de todas as roupas inerentes ao

servico do hotel, bem como as roupas dos clientes que o solicitarem. Para além de lavar e
engomar as roupas, o tratamento das mesmas inclui também o servico de costura. A lavandaria
divide-se em duas zonas principais, a zona das maquinas e a zona da armazenagem das roupas
ja tratadas. De acordo com Marques (2007), de forma a garantir um bom funcionamento, esta
seccdo deve estar bem equipada com maquinas de alto rendimento, na maioria, totalmente
automaticas, que permitam lavagem e engomagem de muitos quilos de roupa diarios, nas horas
normais de funcionamento, tornando-se indispensavel existirem também, equipamentos para
efetuar limpeza a seco, maquinas proprias, tira-nodoas, prensas, entre outros. E também
importante, existir uma zona de costura, onde se possam efetuar arranjos nas roupas que se
mostrem necessarios. Nesta zona devem existir todos os utensilios necessarios para a costura,
como, maquinas, agulhas, linhas de varias cores, tesouras, fita métrica, etc. (Marques, 2007).
Segundo Quintas (2006a), é frequente as unidades hoteleiras terem a necessidade de
optar por lavanderia integrada ou por externalizar este tipo de servico. Desta forma, tendo em
conta as oscilagdes de ocupacgéo ao longo do ano, as despesas com o pessoal da lavandaria e os
precos praticados pelas lavandarias externas, muitas empresas optam por externalizar estes

Servicos.

3.2.4.5. Operacgdes de Night Auditor
Os auditores da noite representam um papel fulcral no Departamento de Alojamentos.

Para além de desempenharem o papel de rececionista, bagageiro, GSC, fazem todo o
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processamento e andlise, das operagdes feitas durante o dia, antes de efetuarem o fecho do
mesmo. Muitas das tarefas que realizam sé podem ser exercidas no final do dia, momento em
que obtém os dados necessarios. As tarefas aqui desempenhadas passam pelo tratamento dos
taldes de todos os consumos diarios, recebimento dos fechos de caixa de outros departamentos,
contagem da caixa, verificacdo das chegadas, extracdo e elaboracdo de relatérios (PMS,
Anulagdes), elaboracdo do mapa de producdo, até, a passagem de turno. Representado assim, a

ultima frente que pode combater alguma inconformidade feita durante o dia.

3.2.4.6. Operacdes de Costumer Care

O Costumer Care, como o0 nome indica, é¢ uma sec¢do ligada aos cuidados com o cliente.
O seu principal objetivo é fazer a gestdo do relacionamento com o0 mesmo, procurando uma
melhoria continua da sua satisfacdo para com o servi¢o. Aqui abordam-se os temas de gestao
das reclamac0es, gestdo dos comentarios nas plataformas eletronicas e também algumas
atengdes especiais a ter com determinados clientes. A seccgdo é liderada pela Duty Manager,
pessoa encarregue de substituir a Diregdo Geral na sua auséncia, que desempenha o papel
principal na gestdo da imagem do hotel, no sentido em que é a pessoa que da a cara, para
resolver o que menos correu bem. Segundo Aldrigui (2007), todos os tipos de problemas que
surgem devem ser tidos em consideracdo, tal como as sugestdes de melhoria devem ser
encaminhadas aos responsaveis, por forma a garantir a sua avaliacdo e implementacéo para que

se alcancem os melhores niveis de qualidade.

Gestédo de Reclamaces

A gestdo das reclamacdes revela-se um excelente instrumento na preservacao da boa
imagem no hotel. A gestdo do processo de reclamacao, seja ela verbal ou escrita, inicia com o
registo da mesma, de seguida esta é avaliada, para mais tarde ser resolvida através do dialogo.
No resolver de uma reclamacdo, ha que manter a calma e preservar uma linguagem passiva,
uma vez que, a conduta do queixoso pode estar a ser incorreta, mas 0 seu motivo pode ser
pertinente. Por vezes existem situagdes que justificam uma oferta que deve ser enquadrada com
0 motivo que o levou a reclamar. Solucionado o problema é necessario manter um
acompanhamento especial com o cliente durante a sua estadia, pois demonstra importancia e
atencdo pelo mesmo.

Lovelock e Wirtz (2010), afirmam que, existe um aumento na satisfacdo do cliente que
se repercute na sua retencdo, quando este € incitado a dar o seu feedback. Ao reclamar, indica
que algo estd errado e que espera que a empresa 0 corrija. H& que tomar atitudes e

comportamentos especificos sempre que surjam problemas com os clientes: saber ouvir,
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valorizar o ocorrido e tentar a melhor solucdo, sempre com cordialidade. Ao existir uma boa
gestdo de reclamac0es dos clientes insatisfeitos, em vez de reclamarem e mudarem de empresa,
irdo reconsiderar dando outra oportunidade a mesma.

Gestdo de comentarios nas plataformas eletrénicas

As plataformas eletrénicas que permitem o acesso a comentarios representam nos dias
de hoje uma ferramenta muito importante na gestdo da imagem de um hotel, visto que muitas
pessoas ddo importancia as opinides de quem ja frequentou o local. A boa gestdo dos
comentarios € um ponto a ter em conta, permitird uma maior satisfacdo dos clientes, que por
sua vez incutem melhores comentarios e atraem mais interesses positivos. De acordo com Lee
e Song (2010), o surgimento de sites e redes sociais permitiu aos clientes discutirem assuntos
de interesse comum, pesquisarem opinides de outros sobre produtos/servicos e partilharem
opiniBes e experiéncias com 0s mesmos, assim como também permitiu aos mais insatisfeitos,
articular facilmente as suas opiniGes e comentarios sobre os produtos, 0s servi¢os ou até sobre

as proprias empresas.

3.2.4.7. Funcdes e tarefas desempenhadas no Departamento de Alojamentos

O periodo de desenvolvimento do estdgio no Departamento de Alojamentos teve a
duracéo de 292 horas exercidas de segunda a sexta-feira e durante uma semana de quarta-feira
a Domingo. Os horérios laborados foram distintos, consoante as fun¢fes, nomeadamente, das,
09h00 as 18h00 ou das 10h00 as 19h00 no caso do Front Office e Back Office, das 08h00 as
17h00 no caso no Housekeeping, das 15h00 as 24h00 no acompanhamento da Duty Manager,
das 23h00 as 08h00 nas fun¢des de Night Auditor, com uma hora de almogo, respetivamente.

As boas-vindas apresentadas pelo Assistente de Direcdo e restantes equipas,
proporcionaram um acolhimento agradavel. O conhecimento das areas de Back Office, a
abertura de uma conta e a criagdo de um perfil para ter acesso ao PMS, com a partilha dos
colegas sobre o funcionamento programa, foram pontos de partida e de motivacdo para iniciar
o trabalho.

No Front Office tive oportunidade de observar todas as a¢des ali exercidas, desde check-
ins a check-outs, esclarecer davidas a clientes, reservar mesas no restaurante, bem como,
reservar o servico de Tuk-Tuk.

Nas operacOes de Back Office, além de observar o seu normal funcionamento,
desenvolvi diferentes fungdes alternadamente. Auxiliei o Assistente de Dire¢do na requisigéo
de produtos ao Economato, fui com o mesmo receber e fazer a contagem do novo fardamento

para os colaboradores e fiz uma LMER para a encomenda de uns novos produtos de limpeza.

76



No que concerne as reservas observei como as mesmas eram processadas pelos colegas,
isto &, o cliente via email, via telefénica ou via plataforma eletrdnica, fazia a reserva, depois
existia todo um trabalho de verificacdo de disponibilidade e insercdo dos dados no PMS.
Diariamente acompanhava o processo de preparacao de chegadas, que consistia na verificacao
dos detalhes das reservas inseridas no dia anterior por forma a minimizar erros,
independentemente de a data de check-in ser ou ndo nos préximos dias. Em relacéo ao cliente
que tinha reserva para esse mesmo dia, confirmava-se no sistema se estava tudo em
conformidade (cancelamentos, tarifas, tipologia de quarto e pedidos especiais). Um fator
importante na gestao das reservas era ter em atencdo os quartos que tinham saida com entrada,
isto é, o cliente “x” saiu as 12h00 do quarto 001 e o cliente “y” tinha check-in no quarto 001 as
15h00. Tornava-se assim importante assegurar com a Governanta dos Andares, que o quarto
estaria pronto a horas.

Na secgdo de GSC, parte integrante do Back Office, desenvolvi vérias tarefas. Apos a
explicagdo por parte dos colegas, iniciei o0 atendimento de chamadas respondendo a pedidos
como o esclarecimento de davidas, reservas de restaurante, pedidos de transporte e também
reservas de atividades. E importante dizer que existiam varias atividades que eram
comissionaveis, ou seja, existia uma parceria entre o0 hotel e as empresas prestadoras de
servicos, que fomentava a vendas dos mesmos. Ainda no GSC respondi a varios emails de
clientes com pedidos de reservas e de informacdo. Durante a presenca nesta seccdo assisti a
varias passagens de turno, tendo intervindo por duas vezes. As intervenc@es foram na alusdo a
um objeto que encontrei, que o cliente ainda ndo tinha reclamado e também na mencdo de um
servigo que o cliente pretendia reservar, mas que ainda ndo tinha sido confirmado por parte do
prestador do servico, estando desta forma, o cliente a espera da resposta.

A fase seguinte foi na seccdo de Housekeeping, as minhas tarefas passaram por
acompanhar a Governanta das Areas e a Governanta dos Andares na sua atividade diaria. Assim
que as governantas chegam, extraem do PMS um relatorio, onde constam as chegadas e saidas
previstas, por forma a gerir os quartos e as zonas a limpar.

Numa fase inicial, acompanhei o processo matinal de gestéo das equipas de trabalho que
consiste na definicdo dos grupos de trabalho e na atribui¢cdo dos locais onde iriam laborar.
Depois, acompanhei as mesmas no processo de registo das empregadas de outsourcing
presentes.

Como tinha experiéncia em trabalhar com o programa SAGE, foi-me solicitado que
procedesse & requisicdo de varios produtos ao Economato, os quais, mais tarde, transportei e

aloguei no armazéem das governantas. Durante a manh@ eram feitos os relatorios das
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governantas, estes consistiam em registar 0s recursos humanos presentes, quais as equipas
formadas, bem como os respetivos trabalhos que iriam desenvolver ao longo do dia, tanto nas
Areas como nos Andares.

Sobre a parte das Areas, cabe referir, que era importante existir um planeamento das
zonas a limpar, isto era, certas zonas deviam ser limpas nas horas de menor afluéncia por parte
dos clientes ou mesmo quando estavam encerradas, como 0s restaurantes, as casas de banho
para clientes, corredores, entre outras. Existiam zonas que careciam de limpeza varias vezes ao
longo do dia, ficavam sujas com facilidade, como por exemplo os elevadores, zonas de acesso
aos outlets de restauracdo, casas de banho na zona da piscina e a zona que da acesso ao campo
de golfe.

Nos Andares a tarefa principal foi o acompanhamento da governanta na revisao de
quartos, que assentou na supervisao de todos os pormenores relativos a limpeza dos mesmaos.
A governanta exp0s 0s pontos base que deveriam ser revistos e de seguida iniciei com a mesma
todo o processo.

Muitas vezes 0s clientes ja se encontravam a espera dos quartos, ou porque chegavam
mais cedo, ou porque devido ao excesso de trabalho ja estava na hora do check-in e o quarto
ainda ndo estava pronto. Um fator importante era, cada vez que um quarto estava limpo e
revisto, informar os colegas da sua disponibilidade, para que pudesse ser entregue ao cliente.

A passagem pela lavandaria teve uma curta duragdo, uma vez que 0S Seus Servi¢os eram
reduzidos. Por decisdo da Direcdo, toda a roupa era lavada fora do hotel por uma empresa
externa, a excec¢do dos aventais da cozinha, da roupa do SPA e de algumas roupas de clientes.
Ali observei todo o processo de agrupamento da roupa em cestos para que a empresa que lavava
a mesma, pudesse rapidamente descarregar a roupa lavada e carregar a roupa por lavar. Neste
momento era necessario arrumar toda a roupa lavada por divisdes para que no momento da sua
solicitacdo a identificacdo fosse facil. J& a roupa referente aos Andares (roupa das camas e roupa
das casas de banho) era diretamente distribuida pelos oficios.

A funcdo de Night Auditor teve a duracgéo de duas noites, iniciou com o conhecimento
da equipa e dos procedimentos ali realizados. A primeira tarefa realizada foi a separacdo dos
taldes do dia, que consistia em agrupar 0S mesmos, consoante a sua origem. Fazia a sua
contagem e procedia ao processo de comparacdo dos mesmo com 0s respetivos valores dos
fechos de caixa entregues pelos diferentes outlets e pelo SPA. Apos a confirmacéo dos valores

separava os tal6es por processo de cliente e acompanhava o processo de contagem de caixa.
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Seguia-se o processo de verificacdo de chegadas, que consistia em confirmar se ainda
havia clientes por chegar (check-ins a fazer), clientes a sair (check-outs a fazer) e a ainda a
confirmacéo de no-shows.

Durante as duas noites, apesar do responsavel pelo Room Service ter o proprio telefone,
surgiram varios pedidos no atendimento do GSC, pelo que se teve de entrar em contacto com o
colega para satisfazer os mesmos.

Depois, iniciei a preparacdo das chaves eletronicas dos quartos que tinham check-in do
dia seguinte. A tarefa consistia em digitar o nimero do quarto e as respetivas datas de check-in
e check-out no programa que automaticamente codificava cada cartéo.

Ao longo da noite chegaram clientes, pelo que foi necessario estacionar os seus veiculos
na garagem, tendo efetuado essa tarefa.

Durante a madrugada acompanhei o colega na ronda da noite, esta consistia em percorrer
todo o hotel no sentido de encontrar alguma anormalidade, como por exemplo loiga de Room
Service a porta dos quartos ou copos em alguma zona do hotel. Outra tarefa feita de madrugada
foi a abertura do ginasio as 06h00. Antes da mesma era necessario limpar as maquinas, arrumar
objetos que estivessem fora do local e repor as toalhas lavadas na zona de entrada.

As 08h00 foram feitas as passagens de turno, as quais acompanhei.

A funcéo desempenhada pela seccéo de Costumer Care, traduzia-se muito na gestdo da
satisfacdo dos clientes. A minha presenca na sec¢do teve a duracdo de trés dias e consistiu no
acompanhamento da Duty Manager. Numa fase inicial tive conhecimento de todo o processo
de gestdo de reclamacdes. Quando um cliente reclamava, registava-se a ocorréncia e de seguida
avaliava-se a mesma. Apo0s esta fase era altura de falar com o cliente e tentar resolver o que
correu menos bem. Quem fazia este papel era normalmente a Duty Manager. Por vezes, quando
o cliente tinha razdo, era justo que, para além do pedido de desculpas, se oferecesse algum
servico complementar. As ofertas deviam sempre ir ao encontro da razdo da reclamagéo,
contudo as mais praticadas eram o upgrade para um quarto de uma tipologia superior a que o
cliente se encontrava, a oferta de uma noite extra, ou a oferta de refei¢cdes num dos restaurantes.
Este didlogo era importante, mas ao longo da estada dever-se-ia interagir com o mesmo, para
que sentisse uma atencao especial.

Durante este periodo procedi ao registo de uma reclamagdo acompanhando o processo
de gestdo da mesma.

Acompanhei o processo de preparacdo das chegadas, que consistia em verificar se

existiam clientes especiais a chegar, por forma acompanhar a sua rececao.
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Em relacdo a gestdo dos comentarios, esta era feita através de uma plataforma eletronica
que registava os comentarios de todos os sites e possibilitava a resposta aos mesmos. O
processo de resposta era sempre fundamental, independentemente de o comentario ser positivo
ou negativo.

Outra tarefa, da Duty Manager, realizada foi a ronda pelo hotel, onde encontrei carros
de Room Service nos corredores e comida no chdo dos mesmos. De seguida contactei a

governanta das Areas e 0 Room Service, que de imediato ordenou a sua limpeza.

3.2.4.8. Reflexdo critica sobre o Departamento de Alojamentos

A presenca no Departamento de Alojamentos foi marcada pela versatilidade no
desempenhar de funcdes, construindo dessa forma uma mais valia para a aprendizagem dos
diferentes contetdos.

Além das tarefas rotineiras de check-in e check-out, a rececdo funcionava como “o posto
de informagdes do hotel”. Qualquer divida ou pedido que um cliente solicitasse durante a sua
estada, era a rececdo que se dirigia. Tornava-se de suma importancia, que os profissionais de
Front Office conhecessem todas as areas do hotel, bem como todos os servigos e suas
especificidades, tal como os horarios de funcionamento. Revelava-se igualmente importante
conhecer a regido do Algarve, as suas areas envolventes e 0S VArios servicos que 0
completavam.

A exploracdo do PMS foi um fator de elevada importancia, pois nunca tinha tido
contacto com o0 mesmo. Consegui ficar com a no¢do de como funcionava este tipo de programa,
bem como os parametros que permitia controlar.

O processo de preparacdo de chegadas revelava-se um componente importante no
sentido em que, por vezes, se encontravam erros nos detalhes da reserva e ainda havia tempo
para corrigir.

Considero as tarefas do GSC, atendimento de chamadas e resposta a emails, um
elemento fundamental no que concerne a desobstrucdo das operacdes das outras seccdes. Se
este ndo existisse, as chamadas iriam para as reservas ou para a rececdo. Além disso o GSC
prestava um servigo de atendimento personalizado 24h, dando resposta a inimeros pedidos. Tal
como na rececao, era igualmente importante ter conhecimento sobre a regido do Algarve e
servigos que continha. Para o perfeito desempenho deste servigo, era imperativo conseguir obter
contacto com todos 0s servigos externos ao hotel e ter conhecimento sobre os mesmos.

As passagens de turno revelavam um componente muito pertinente. Por vezes, existiam

assuntos pendentes que necessitavam de ser abordados com o devido pormenor, por exemplo,
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quando existia um cliente especial no hotel era necessario passar essa mesma informacéo aos
colegas ou quando um cliente, por algum motivo, reclamava era necessario sinaliza-lo e colocar
0s colegas dentro da situacdo.

Uma tarefa que nédo exerci, mas que observei e refleti, foi a dos bagageiros. Além de
transportarem as malas dos clientes e de estarem encarregues de estacionar os seus veiculos,
estes representavam um papel importante na estada do cliente. Os bagageiros revelavam-se um
dos primeiros contactos que o cliente estabelecia no hotel. Durante a viagem até ao local de
alojamento, o bagageiro poderia aproveitar para dar algum tipo de explicacdo sobre o hotel ou
0S Seus servigos. Ja no transporte para check-out o mesmo podia utilizar a viagem para obter
pormenores sobre a satisfagdo do cliente durante a estada.

Em suma, deduzi que, tanto no Front Office como no Back Office, a polivaléncia era
necessaria, visto que em caso de necessidade deveriam conseguir desempenhar as tarefas uns
dos outros. Fosse porque em determinado momento existiam muitos check-ins ou porque em
outro momento se estavam a receber muitas chamadas telefonicas.

No que dizia respeito ao Housekeeping, torna-se relevante referir que no processo
matinal de gestdo das equipas era importante, por parte das governantas, conhecer as
colaboradoras. Isto porque ao colocar na mesma equipa pessoas que se conheciam, iria fazer
com que estas passassem mais tempo a conversar, 0 que consequentemente diminuia a
rentabilidade das mesmas. Vérias das colaboradoras eram contratadas a uma empresa de
outsourcing. Através da observacao das suas atividades, identifiquei que estas ndo revelavam a
mesma rentabilidade que as colaboradoras internas, pois ndo tinham tanta experiéncia no
desenrolar das tarefas. Dado o exposto, era preferivel que no momento da defini¢do das equipas
se intercalassem colaboradoras de outsourcing com colaboradoras internas. Esta observacéo foi
partilhada com a governanta dos Andares, sobre a qual, a mesma referiu ja estar alerta,
valorizando a minha observacgao.

A planificacio, por parte da governanta das Areas, das zonas a limpar diariamente,
requeria especial atencdo para as zonas que eram mais frequentadas pelos clientes. Algumas s6
podiam ser limpas em determinadas horas. No caso especifico da limpeza outlets de
restauracdo, era necessaria uma forte coordenagdo entre a governanta e 0s responsaveis por
cada outlet, pois este ndo iria ser limpo no momento em que os clientes usufruiam do mesmo.
Em relacdo ao SPA a situagdo repetia-se, este ndo era limpo enquanto estavam a ser feitos
tratamentos. Neste sentido era importante haver muita comunicagdo entre os departamentos por

forma a colmatar estas divergéncias.
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Em relacdo a sec¢do dos Andares, concretamente a revisao de quartos, cabe ainda referir
que esta era a ultima oportunidade de identificar alguma anormalidade, tanto no quarto como
na sua limpeza, antes do mesmo ser entregue ao cliente. Nesta tarefa, a medida que eram
revisados, a governanta devia rapidamente informar a rececdo para que estes prosseguissem a
atribuicdo aos clientes. Desta forma, a secgdo dos Andares assumia um papel fundamental na
estrutura hoteleira, apesar de muitas vezes ser desvalorizado, na medida em que se um quarto
ndo estivesse limpo e pronto, ndo podia ser vendido.

O facto de o hotel ser muito extenso, tem 280 quartos distribuidos ao longo de trés pisos,
dificultava muito as operagdes de limpeza, principalmente ao nivel dos Andares. Este fator
requeria uma boa gestdo por parte da governanta, no sentido de estruturar o trabalho das equipas
de acordo com as diferentes zonas.

A forma como o servico de lavandaria estava estruturado, concretamente o facto de a
roupa ser lavada fora do hotel, por vezes, dificultava as tarefas dos Andares. Em certas ocasioes
0s quartos ja estavam limpos, mas a roupa ainda ndo se encontrava no hotel, razao para o quarto
ndo ser terminado e consequentemente entregue ao cliente. Outra inconformidade com que me
deparei, referia-se ao desaparecimento de fardas, por parte do pessoal contratado através de
outsourcing. Muitos destes colaboradores ndo traziam a roupa de volta. Deveria existir um
registo que relacionasse as pecas de roupa a pessoa que as levou.

Fazendo referéncia as operacdes de Night Auditor, considero que estas tém um papel
fundamental tanto nas operacdes finais de cada dia, como nas de inicio de um novo. Quando
menciono as operacgdes finais do dia, refiro-me, por exemplo, a responsabilidade do trabalho
desempenhado na tarefa de contagem e fecho de caixas ou a confirmacgdo de cancelamentos,
gue representavam a “dltima barreira” onde se podiam identificar anomalias, antes do fecho do
dia. Ja nas tarefas de inicio de dia, refiro-me a codificacdo das chaves dos quartos para o dia
seguinte ou até mesmo a abertura do ginasio.

A tarefa de separacdo de taldes por processo de cliente, representava também um
elemento muito importante. Se o cliente no momento do check-in afirmava que ndo consumira
algum dos itens que estavam na sua conta final, os taldes assinados pelo mesmo estavam junto
ao seu processo por forma a confirmar esses consumos.

Quando estacionei o carro do cliente senti que era uma tarefa que acarretava bastante
responsabilidade, pois, para além de normalmente serem carros topo de gama, 0 estacionamento

subterraneo tinha contornos mais estreitos.
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No que concerne a Gltima seccdo, Costumer Care, torna-se relevante afirmar que tinha
uma importéncia acrescida na retencao de clientes, visto que a sua a¢do focava-se em fortalecer
a relacdo entre o hotel e o cliente.

A gestédo das reclamacdes tornava-se, portanto fundamental, uma vez que fazia a ponte
entre o cliente insatisfeito e o cliente satisfeito. Sobre esta tematica entendi também que, por
vezes, existiam clientes que procuram “regalias extras”, isto €, tentavam encontrar motivos para
reclamar com o objetivo de serem compensados. Por esta razdo tornava-se imprescindivel
avaliar o motivo da reclamacdo com pormenor, tentando entender ambas as partes. Contudo a
gestdo das reclamagdes era valorosa, pois demonstrava preocupagdo com o cliente, o que
causava a este uma sensacao de conforto e seguranca.

Através de uma conversa com a Duty Manager, pude constatar que era indispensavel
responder aos comentarios dos clientes, pois estes apreciavam bastante o facto de o hotel
responder aos seus comentarios, especialmente se a resposta viesse de alguém com um cargo

superior. Esta atencdo reforgava mais uma vez o sentido de preocupacédo que o cliente sentia.

3.2.5. Gestdo de Operacgdes no Departamento Comercial
Enquadramento Tedrico

E comum que se confunda o Departamento Comercial com o Departamento de
Marketing, sendo que, na verdade sdo departamentos muito distintos, mas ao mesmo tempo
complementares. Neste sentido é relevante referir que o Departamento Comercial esta
estreitamente relacionado com as vendas realizadas, tanto ao nivel individual como de grupo.
E responsavel por estabelecer relagdes comerciais e parcerias com os diferentes canais de
distribuicdo ao nivel internacional, com o objetivo de fazer a oferta do hotel aos diversos
mercados (Quintas, 2006b).

Os hotéis, agentes de viagens e operadores turisticos celebram contratos de allotment
com frequéncia. Estes resumem-se ao bloqueio de um pré-acordado nimero de quartos por
parte do hotel, que ficardo a disposicao dos clientes que pretendam reservar pelo intermediario.
Com o contrato de allotment, o intermediario pode vender os quartos que conseguir, sem que
tenha de informar o hotel nem averiguar a disponibilidade. Contudo deve respeitar o release,
ou seja, a data até a qual o intermediario tem que tentar vender o maior nimero de quartos e
informar o hotel sobre a venda dos mesmos. Regularmente este € um periodo entre trés e sete
dias, antes da data de check-in do cliente (Quintas, 2006b).

Everard (2010), reconhece que 0s eventos sdo considerados como 0 segmento de

mercado que mais receita proporciona a muitas das atuais unidades hoteleiras, ao aprovisionar
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negdcio a todos os departamentos do hotel, desde o alojamento, aluguer de salas, servicos de
A&B, assim como a outros pontos de venda presentes nas unidades hoteleiras.

De acordo com Palécio, Grechi e Silva (2005), os eventos no setor hoteleiro estdo a
desenvolver-se cada vez mais, uma vez que sdao considerados uma fonte de receita alternativa

para muitas unidades.

3.2.5.1. Funcdes e tarefas desempenhadas no Departamento Comercial

A passagem pelo Departamento Comercial ndo estava estabelecida no meu cronograma
inicial, durante o decorrer do estagio e apds a minha solicitacdo, surgiu a oportunidade de passar
pelo mesmo.

O periodo de desenvolvimento do estagio no Departamento Comercial teve a duragdo
de 80 horas, 40 horas na seccdo de Grupos e Eventos mais 40 horas na seccdo das Vendas
respetivamente, exercidas no horario de segunda a sexta-feira das 09h00 as 18h00.

O Departamento Comercial, constituido pelo Diretor Comercial, pela Coordenadora de
Grupos e Eventos e pelo Gestor de Desenvolvimento de Negdcios, era responsavel por
estabelecer diversas acdes que impulsionavam o aumento da ocupacéo, a venda de servigos e 0
consequente incremento da receita. As suas acdes iam desde a definicdo dos canais de
distribuicéo, passando pelo desenvolvimento de follow up”s junto das diversas entidades que se
pretendia obter feedback, até a concretizacdo de contratos. Todas estas acfes eram efetuadas
através de duas secc¢des, sendo elas, os Grupos e Eventos e as Vendas.

Relativamente a seccdo de Grupos e Eventos, a coordenadora comecou por apresentar
os locais onde se realizavam eventos. Aquando do regresso ao gabinete, acompanhei a
coordenadora no desempenhar das suas tarefas rotineiras e a0 mesmo tempo obtive uma
explicacdo sobre o primeiro conjunto de tarefas, que viria a desenvolver desde entdo.
Relacionaram-se com a gestdo das propostas e respetivos follow up’s, que irei explicar de
seguida.

O interesse na realizacdo de um evento e/ou reserva de um determinado ndmero de
quartos para acolher um grupo, surgia normalmente de duas formas, isto €, através de um
intermediario (Operadores Turisticos, Agéncias de Viagens e também empresas organizadoras
de eventos), ou de forma direta por um cliente que tinha determinado interesse em realizar um
evento.

Aguando do recebimento de um pedido para a realizagdo de um evento, era verificada e
avaliada no PMS SIHOT, a disponibilidade de alojamento e de reserva das salas para as datas

solicitadas. Na fase seguinte este era abordado com as chefias dos departamentos envolvidos.
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No seguimento, existia uma troca de contactos, no sentido de acertar pormenores, como quais
0s espacos onde se iria realizar o evento, qual seria a disposicdo dos mesmos, que Servicos
complementares seriam necessarios, entre outros. No fundo procuravam ajustar a0 maximo o
evento as preferéncias do cliente.

No proximo passo, era elaborada uma proposta, através do ajuste de um documento
base, onde estavam discriminados e ilustrados todos os servigos do hotel. O documento
adaptava-se as preferéncias do cliente, consoante os pormenores ja acordados e de seguida era
enviado via email.

Um outro elemento presente neste processo, foi a negociagdo entre servicos a
disponibilizar e precos. Por vezes o solicitador do evento estabelecia um determinado
orcamento que ndo coincidia com o custo real das preferéncias que optara. Neste sentido a
negociacdo estabelecia-se, ndo s entre a coordenadora de Grupos e Eventos e quem solicitava
0 evento, mas também entre os outros departamentos envolvidos.

Todo este processo de negociacdo com o cliente estabelecia-se via email e através de
chamadas telefonicas, pelo que requeria um pormenorizado acompanhamento de todas as
ocorréncias.

Antes ou depois da confirmacdo por parte do cliente, tornava-se possivel, se 0 mesmo
fizesse questdo, oferecer uma visita de inspecdo. Esta consistia no recebimento da pessoa
responsavel/organizador e tinha como objetivo mostrar todo o hotel. Nesta fase era importante
tentar que a pessoa ficasse alojada no hotel, pois, para além de constatar a qualidade das
instalacOes, criava desde logo uma afiliacéo.

Juntamente com a coordenadora desenvolveram-se tarefas, que consistiram sobretudo
em avaliar as propostas em aberto, os detalhes das mesmas e todo o seu envolvimento. Apds
esta apreciacdo e esclarecimento sobre os procedimentos a tomar, comecamos por falar
diretamente com os departamentos envolvidos, no sentido de atender as solicitacGes dos
clientes, sendo que o departamento que estava normalmente mais envolvido era o de A&B
devido ao tipo de servigo que prestava.

Durante todo este processo, a pedido da coordenadora e uma vez que tinha o meu préprio
email no hotel, enviei varios emails follow up para os diversos clientes, no sentido de obter
respostas. O envio de emails tinha como base uma linguagem passiva, podendo surgir na troca
de informacdes, no acerto de pormenores sobre determinada proposta e também como meio de
obter a resposta final no momento em que se estava a aproximar a data limite pré-estabelecida.
E ainda importante salientar, que para cada cliente existia uma pasta onde estavam guardadas

todas as informacdes relativas ao mesmo, no sentido de organizar os respetivos processos.
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Seguiu-se a elaboracdo de faturas proforma. A fatura proforma consistia num
documento base, de carater informativo e sem validade fiscal, que se adaptava facilmente, de
acordo com as especificidades de cada evento. Servia como um elemento onde estavam
discriminados todos os detalhes dos servicos a prestar, respetivos valores parciais e totais, bem
como as datas em que o cliente devia proceder ao pagamento periodico do valor total do evento.
A fatura proforma era elaborada numa fase mais avancada do processo para o0 recebimento de
um evento, ou seja, apos todos os pormenores relativos as especificidades do mesmo, estarem
esclarecidos e haver a sua confirmacgéo. Preenchi varias faturas onde descrevi os produtos,
Servigos e respetivos valores associados a cada evento. No final a coordenadora confirmou os
detalhes e procedeu-se ao envio das mesmas para os clientes, tarefa que repetia diariamente.

Foi igualmente possivel presenciar a rececdo de um grupo, 0 que se tornou importante
no sentido em que consegui supervisionar, participando por vezes, todo o trabalho de montagem
de salas, preparacdo de servicos, recebimento e acompanhamento dos elementos, decorrer do
evento, até ao término. Seguindo-se todo o reprocesso de desmontagem de salas, recolha de
todos os elementos necessarios para o servico de A&B, bem como a limpeza dos espacos pela
seccdo das Areas.

A segunda semana, passada no Departamento Comercial, foi dedicada a seccdo de
Vendas, concretamente, no acompanhamento de tarefas, durante esse periodo, desenvolvidas
pelo Gestor de Desenvolvimento de Nego6cios dos MH na regido do Algarve e pelo Diretor
Comercial.

Procedeu-se a atualizacdo das apresentacdes referentes as seis unidades de alojamento
dos MH na regido do Algarve, que eram constituidas por documentos de formato digital,
utilizados para apresentar os hotéis aos parceiros ou possiveis parceiros, nos diferentes
encontros (reunides, feiras, eventos, convencgoes e até mesmo via email). O seu conteddo reunia,
através de textos e imagens, todos os elementos que constituiam cada unidade, desde quartos,
outlets de restauracgéo, facilidades, até as salas de reunides e eventos.

Seguidamente, iniciou-se a atualizacdo da informacdo disponivel nas plataformas
eletronicas dos Operadores Turisticos parceiros, relativa as seis unidades de alojamento.
Comecei por conhecer os diferentes operadores, através dos documentos que ja haviam sido
atualizados sobre cada unidade. Visitei cada uma das diferentes plataformas eletronicas e
analisei a informagdo que continham. Elaborada a andlise da informacéo, desenvolvi um
ficheiro em formato Word com as alteragdes a fazer em cada uma das mesmas. O Gestor

analisou os ficheiros e enviou-0s aos parceiros para que estes procedessem as alteracOes. Esta
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tarefa requereu atengéo redobrada no sentido de analisar com pormenor a informacéo que estes
dispunham, maioritariamente em Inglés.

Atualizei os mapas de producdo mensais por Mercado e por Operador Turistico, que
determinavam quanto faturava cada operador por mercado, durante um determinado més. No
fundo, baseou-se em inserir valores num documento Excel j& formatado, que automaticamente
gerou os valores finais. Foi também possivel, atraveés da insercdo dos valores, ver qual era a
representacdo de mercado de cada pais e que percentagem de vendas representava.

Ainda na secc¢do das Vendas, a Coordenadora de grupos teve de se ausentar durante um
dia e delegou-me que assumisse algumas das suas func@es, facilitando-me o acesso ao seu
email. Enviei varios emails follow up, respondi a emails de pedidos de informacao e também a
um, que requereu a alteracdo de um servigco na proposta, pelo que, tive de entrar em contacto
com o Departamento de A&B e pedir informacdes sobre o menu de um evento para dar a
resposta correta ao cliente. Respondendo a um pedido do Diretor Comercial, procedi a
requisicdo interna, através da minha conta no SAGE, de aguas e material escritério (blocos de

notas, canetas, micas, agrafos, pastas e dossiers).

3.2.5.2. Reflexdo critica sobre o Departamento Comercial

O Departamento Comercial constituia um elemento estratégico na divulgacao do hotel,
aos diversos mercados/segmentos, sendo responsavel por fazer chegar a oferta, do hotel junto
de todos os potenciais clientes ao nivel internacional.

A visita aos locais onde se realizavam eventos, a par da explicacdo dada pela
coordenadora, esclareceram-me, tornando claro que todos os locais disponiveis eram adaptaveis
para a realizacdo dos diferentes eventos que se pretendessem vir a realizar: casamentos,
reunides, conferéncias, apresentacfes, entre outros.

A tarefa relativa ao follow up de propostas, revelou-se muito importante e consegui ter
a percecao que era através da mesma que se acertavam todos os pormenores, criavam relacdes,
obtinham cancelamentos e celebravam contratos. Foi possivel compreender, que na maior parte
das vezes os clientes enviavam pedidos para varios hotéis com o objetivo de comparar.
Surgiram algumas desisténcias, por ndo ser possivel realizar os seus pedidos detalhados, de
acordo com os valores que estavam dispostos a pagar, sendo mais rentavel para o hotel ndo
aceitar essas contrapropostas.

Sobre a elaboracgéo de faturas proforma, é de realcar que no momento da sua elaboracéo,
teria que existir uma determinada atengéo na digitagéo dos valores, confirmando, mais que uma

vez, todos os detalhes, pois qualquer erro na sua elaboragéo representava encargos financeiros.
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O acompanhamento da rececdo de um grupo, revelou que se tornava prioritario
confirmar com todos os meios envolvidos, se tudo estava a correr dentro do planeado, para no
caso de surgirem imprevistos, serem contornados da melhor forma. Ja na altura do check-out,
no momento das despedidas, € de salientar que a Coordenadora de Grupos e Eventos obtivesse
o feedback dos clientes sobre 0 mesmo, identificando lacunas e possiveis melhorias.

No acolhimento de grandes grupos, existia a possibilidade de estes reservarem o hotel
em exclusividade e consequentemente durante esse periodo, todo o hotel trabalharia em
exclusivo para o grupo sem receber clientes individuais. Ndo era comum que acontecesse,
contudo, no regime de exclusividade, a gestdo de todos os espacos dentro do hotel, em fungéo
do evento, tornava-se mais facil.

Outro elemento que se torna importante referir, eram as alteracBGes de Gltima hora as
propostas ja estabelecidas, como, o atraso do grupo na chegada ao hotel ou a alteracdo de um
local do evento. Era urgente e necessario, que existisse uma boa comunicacgdo entre todos 0s
departamentos envolvidos. Por vezes, devido a afluéncia da operagdo, alguns elementos nao
consultavam o email, pelo que se tornava necessario transmitir as informag6es pessoalmente.

De um outro ponto de vista, ao longo de todo o percurso pelo hotel, foi possivel
perceber, que em certos momentos, 0s grupos representavam um entrave a satisfacdo do cliente
individual. Sempre que existisse a presenca de um grupo no hotel, estes deslocavam-se sempre
em grandes aglomerados. Chegavam a um bar ou restaurante, obstruiam o servi¢o, obstruiam
as zonas de passagem e faziam demasiado ruido ao confraternizar. Deste modo, o cliente
individual, que procurava acima de tudo um ambiente calmo, com esta situagdo, sentia-se
insatisfeito em diferentes sentidos.

A tarefa de atualizacdo dos documentos alusivos a apresentacao das unidades hoteleiras
da regido do Algarve aos potenciais parceiros, permitiu-me ficar a conhecer as unidades com
maior rigor e quais os contetidos dos documentos. A pormenorizac¢ao de todas as caracteristicas,
evidenciava o que se tinha de melhor e de diferente, comparativamente aos concorrentes.

A atualizacdo das plataformas eletronicas, demonstrou ser imprescindivel, visando o
alerta a todos os parceiros, que raramente atualizam as plataformas. A informacdo que
continham ja ndo estava atualizada, ou as fotos que apresentavam eram antigas, em detrimento
de outras mais recentes. Outro elemento relevante refere-se ao conhecimento de diferentes
canais de distribuicdo presentes nos diversos paises.

Numa conversa com o Diretor Comercial, fiquei a saber quais eram 0s principais
mercados e algumas das suas caracteristicas. O principal mercado, apesar do Brexit, continuava

a ser o Inglés. Em segundo lugar estava o mercado Aleméo, seguido do mercado Francés, que
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tinha vindo a crescer, em consequéncia da desvalorizacdo de outros destinos como a Tunisia,
Grécia e Egito. A presenca do cliente Americano, tinha-se tornado gradualmente mais
expressiva, com uma estada entre trés dias a uma semana. O Cliente oriundo da Noruega,
Suécia, Finlandia e Dinamarca tinha preferéncia pelos destinos com forte ligacdo ao fator
cultural/natural e procuravam hotéis nas areas onde existissem essas ligagdes. O inicio da época
alta do golfe era ditado pelo Evento Portugal Masters, que atraia muitos turistas a regido do
Algarve.

Entre outubro e abril existia a prioridade de receber grupos e realizar eventos,
consequéncia da menor procura, por parte dos clientes individuais.

O desempenho de tarefas nas duas sec¢Oes do Departamento Comercial, numa atitude
de parceria e aprendizagem, proporcionou-me dar seguimento ao trabalho do quotidiano,
permitindo-lhes desenvolver outros assuntos.

Considero a passagem pelo Departamento Comercial interessante, apesar de néo ter
desenvolvido um leque diversificado de tarefas, devido ao pouco tempo que I estive. Consegui
perceber como funciona o departamento, atraves das suas duas sec¢des e funcdes. Constituiu
um passo importante no complemento da minha aprendizagem, através dos conhecimentos

adquiridos.

3.2.6. Operacdes do Departamento de Relagdes Publicas

Enquadramento Tedrico
O Departamento de RP assume-se como um processo estratégico de comunicacgéo, que

desenvolve beneficios mutuos, nas relacdes estabelecidas entre as organizagdes e 0 seu publico
(Cardwell, Williams & Pyle, 2017). Assim as RP tém como objetivo criar uma estratégia de
comunicacdo, que gere ligagdes entre elas e o publico-alvo, conquistando a atencdo do mesmo
(Petrovici, 2014).

O setor hoteleiro trabalha com diferentes segmentos de mercado, tornando-se funcdo
das RP, ter a capacidade de transmitir diferentes mensagens de acordo com os diferentes
“publicos” que pretende atingir, sem ter que recorrer a publicidade paga (Quintas, 2006b).

De acordo com Kotler, Wong, Saunders e Amstrong (2005), as RP de uma organizacao,
sdo quem estabelece favoraveis relacbes com os diversos meios de comunicacéo, conquistando
uma publicidade favoravel e construindo uma boa imagem corporativa.

Kotler e Keller (2012), defendem que os objetivos das RP passam por:

e Estabelecer uma forte relagdo com a imprensa de modo a que estes exibam
noticias e informacGes sobre a empresa de uma forma favoravel para a mesma;
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e Providenciar a comunicagdo da organizacdo para a existéncia de uma boa
percecdo quando esta comunica ao nivel interno e externo;

e Executar esforgos publicitdrios com o objetivo de apresentar produtos
especificos;

e Aconselhar a gestdo sobre questdes publicas, posi¢do da organizacdo e imagem
da mesma.

Construir relacbes com os diferentes meios de comunicagdo, constitui uma tarefa fulcral
para a subsisténcia de uma organizagdo. Este tipo de relagdes possibilita aos hotéis transmitir
valor aos clientes e ao mesmo tempo diferenciarem-se dos concorrentes (Suhong, Bhanu, Ragu-
Nathan & Rao, 2006).

3.2.6.1. Funcdes e tarefas desempenhadas no Departamento de Relagdes Publicas

Este foi um outro departamento que inicialmente ndo estava estabelecido no meu
cronograma de estagio. O departamento tinha a responsabilidade de gerir as RP de todos os MH
na regido do Algarve. A passagem pelo departamento teve a duracdo de trés dias, cerca de 24
horas, pois a disponibilidade de quem o geria era reduzida. O horario laborado foi das 10h00 as
19h00, sendo que no segundo dia se prolongou até mais tarde. Os principais objetivos
consistiram em obter uma visdo geral, sobre a importancia do departamento na gestdo da
imagem e dos relacionamentos das unidades, sobre a forma como era gerido e as tarefas
desenvolvidas. Acompanhei a Diretora de RP dos MH na regido do Algarve e a sua assistente
no desempenhar das tarefas, que naquele momento estavam a desenvolver.

Gostaria de referir, que a minha presenca no departamento foi simultaneamente
estabelecida com um estagiario interno do Grupo Minor, gque l& se encontrava, dando-nos a
possibilidade de trocar opinides.

Inicialmente a Diretora pediu-nos que fizéssemos uma pesquisa sobre as RP. De
seguida, iniciou uma se¢éo informativa sobre em que consistem as RP e qual a sua importancia,
em Inglés, uma vez que o outro estagiario era tailandés.

Foi feita uma andalise com a sua assistente a duas ferramentas essenciais da gestao das
RP, nomeadamente:

Press Release - Consistia num documento, elaborado pelas RP, onde constava toda a
informacdo sobre determinado tema que se pretende comunicar. Consoante o tema, 0 Press
Release era remetido para o meio de comunicagdo, que iria fazer a publicacdo, tornando-se
assim necessario desenvolver especificamente cada Press Release adaptado ao meio e a noticia

que se pretendia;
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Press Trip — Traduzia-se numa viagem, individual ou em grupo, oferecida ao meio de
comunicagdo em causa, com o objetivo de mostrar fisicamente as instalagcdes do hotel, as suas
facilidades, os seus servicos, a area envolvente, entre outros elementos que poderiam ser alvo
de atencdo. No fundo, além de fortalecer o relacionamento entre o hotel e 0 meio de
comunicacéo, a viagem serviria para evidenciar todos os pormenores que poderiam vir a ser um
alvo diferenciador e com visibilidade na publicagéo.

O segundo dia no departamento consistiu na visita a trés empreendimentos,
nomeadamente, Vilalara Thalassa Resort, Vila Vita Parc e Tivoli Carvoeiro Algarve Resort. O
objetivo foi observar a oferta destes empreendimentos ao nivel das instala¢des e servi¢os. Em
cada empreendimento participamos numa visita guiada, por elementos de cada entidade, aos
diferentes espacos que os compunham, desde quartos, restaurantes, bares, jardins até as zonas
da piscina. Ja no Tivoli Carvoeiro Algarve Resort, pertencente ao Grupo MH, fomos recebidos
pelo Diretor Geral que nos acompanhou durante a visita e que no final nos ofereceu o jantar.

No dia seguinte, a Diretora de RP pediu que elaborasse uma pesquisa na internet sobre
as publicacgBes existentes relativas aos diversos empreendimentos que visitamos no dia anterior,
para que comentassemos o que tinhamos visto em comparacdo com essas mesmas publicaces.

Durante a tarde, surgiu a oportunidade de assistir a uma reunido com a Direcdo Geral e
a Direcdo de diversos departamentos, tendo como objetivo abordar assuntos relativos a rececdo

de um grupo.

3.2.6.2. Reflexdo critica sobre o Departamento de Relac¢Ges Publicas

Tendo em consideracdo o Enquadramento Teorico supra referido e a experiéncia obtida,
posso deduzir que este é o departamento responsavel pela comunicacdo de forma indireta,
através dos diferentes meios (blogs, revistas, redes sociais, publicaces de pessoas importantes,
influencers, entre outros), de contetdos informativos aos diversos publicos-alvo, com o
objetivo de captar a sua atencdo e interesse para os diferentes hotéis do grupo na regido do
Algarve (consultar anexo 8). Aqui sdo desenvolvidas todas as tarefas necessarias ao longo de
todo o processo de comunicacdo, desde a definicdo do publico-alvo, definigdo da mensagem,
definicdo das publicacdes a efetuar, criagdo de Press Release, até ao trabalho com os meios de
comunicacéo (stakeholders).

Em relacdo aos Press Releases, foi possivel reter que o seu contetdo devia ser elaborado
com detalhe, pois era sobre esse conteudo que os meios de comunicagéo vao trabalhar. Tornava-
se importante descrever todos os contetdos de acordo com as publicagBes internas e com as

apresentacdes feitas aos canais de distribuicdo pelo Departamento Comercial, no sentido de
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manter um discurso coeso. Outro elemento relevante nestes documentos era a qualidade das
fotografias, devendo haver a preocupacdo que estas fossem de elevada qualidade e com boa
resolucéo, trabalhadas por fotdgrafos.

Sobre as Press Trips, o planeamento da rececdo ao elemento ou elementos
representantes, de cada meio de comunicagédo, tinham uma acrescida importancia, no sentido
de definir quais os componentes, que durante a apresentacdo deveriam merecer maior relevo
por parte de quem estava a mostrar a unidade.

A visita aos trés diferentes empreendimentos evidenciou uma forte componente sobre a
percecdo dos servicos que estes ofereciam em comparagdo com as publicagdes feitas sobre os
mesmos. No fundo cada unidade destacava o que de melhor tinha, sendo um fator muito
importante transmitir tudo o que era novo, fosse um novo servico ou a remodelacdo de uma
area. Através da pesquisa na internet, foi também possivel reconhecer os meios de comunicacgéo
que estas unidades utilizavam e identificar quais existiam em comum. Uma vez que todas as
unidades estavam relacionadas com o segmento de luxo, muitos dos meios utilizados eram
comuns.

Sobre a reunido que presenciei, com a Direcdo Geral e a Direcdo de cada departamento,
em relacdo ao recebimento de um grupo, torna-se relevante destacar que era de elevada
importancia antecipar acontecimentos e definir procedimentos de atuacdo para cada
departamento.

Através dos conteudos transmitidos e da observacdo das tarefas laboradas no
departamento, apercebi-me que as RP sdo um elemento fulcral na constituicdo da imagem do
hotel e na promogdo do mesmo junto dos diferentes mercados. Era essencial definir que
mercados e respetivos segmentos se pretendiam atingir, de modo a estabelecer parceiros junto
deles.

As RP sdo desta forma uma funcéo estratégica, fundamental na gestdo organizacional
de cada unidade, no sentido em que ajudam a tragar o caminho para atingir os objetivos.

Cito ainda uma frase dita pela Diretora de RP que considero um bom exemplo da
importancia das RP, “A grande diferenca entre as acdes de Marketing e as RP, é que no
Marketing “ru” dizes 0 que queres, enquanto que nas RP tens uma pessoa importante com
quem o publico se identifica/entidade credivel a dizer bem sobre ti”. Esta afirmacdo identifica
bem a importancia das RP no sentido em que é muito mais fiavel para o puablico acreditar neste
tipo de publicages, de forma indireta, elaboradas pelos diferentes meios de comunicagéo, em

detrimento das publicagdes, muitas vezes pagas, feitas pelo Marketing.
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Resumindo a passagem pelo departamento constituiu uma importante base na
aprendizagem dos conteudos relacionados com as RP na industria hoteleira, ndo so pelo facto
de ter tido conhecimento sobre os diferentes processos laborados, mas também por ter obtido

todo este “coaching” atraves de uma pessoa com muita experiéncia na area.

3.2.7. Operagdes do Departamento de Revenue Management
Enquadramento Tedrico

Segundo Curtis e Zahrn (2014), o RM representa uma atividade de gestdo, onde a sua
esséncia passa pela maximizacdo da receita obtida a partir de um determinado conjunto de
recursos, particularmente quartos disponiveis, no caso especifico da hotelaria. As suas fungdes
concentram-se essencialmente na definicdo do conjunto exato de produtos, na determinacgéo de
precos da melhor forma e por controlar, também da melhor forma, a disponibilidade do produto.

Aplicar RM, implica ir para além da defini¢do de politicas de preco e da aplicacédo de
estratégias a venda. O RM deve também saber aplicar estratégias de cancelamento e politicas
de penalidades, que conduzam o consumidor a agir de uma forma mais controlada e benéfica
para as empresas hoteleiras.

O RM, no caso da hotelaria, devera procurar, vender o quarto certo, ao cliente correto,
no momento exato, ao pre¢o apropriado, no canal de distribui¢do adequado, com a melhor tarifa
de comissao possivel (xotels, 2019).

Um software de RM consegue controlar o inventario do hotel, com o objetivo de obter o
méaximo de retorno ou lucro, gerindo a disponibilidade, os tipos de quartos, padroes de estadia,
entre outros (Ideas, 2019)

Relativamente a sua aplicacdo, subsiste um conjunto de elementos chave para que um
hotel possa avancar com uma estratégia de RM, entre eles, a Segmentacdo dos Mercados,
Histdrico da Procura e das Reservas, Previsdo da Procura, Gestdo de Overbooking, bem como
a Gestdo de Precos e de Inventario. Todos estes elementos, apos uma andlise e uma aplicacao
estratégica, permitem uma Gestdo da Receita, estrategicamente aplicada e com objetivos em
comum (Hayes & Miller, 2011).

Por outras palavras, o objetivo primordial do RM, é o aumento significativo dos lucros,
que consequentemente aumentam o ROl (Retorno do Investimento) dos
proprietarios/acionistas, através da utilizacdo das técnicas e estratégias de precos adequadas
(Hayes & Miller, 2011).
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3.2.7.1. Funcgdes e tarefas observadas no Departamento de Revenue Management

A presenca neste departamento néo tinha sido equacionada em algum momento, pois
este localiza-se no Hotel Tivoli Marina de Vilamoura. Durante a passagem pelo Departamento
de A&B, numa conversa com o Diretor do mesmo, partilhei o interesse que tinha nesta tematica,
impulsionado pelos conteudos trabalhados na disciplina de RM no primeiro ano do Mestrado.
Apos esta partilha, por sua iniciativa, o Diretor de A&B contactou o responsavel pelo
Departamento de RM e questionou-o se existiria a possibilidade de eu passar por 14 um dia. A
possibilidade foi de imediato aceite e de seguida informei o Departamento de Recursos
Humanos do Anantara para agendarmos o momento que la iria passar.

A permanéncia no departamento teve a duracdo de um dia, 8horas, com o horério das
09h00 as 18h00. O departamento era responsavel por gerir, através da aplicacdo dos conceitos
de RM, a receita proveniente dos alojamentos de todas as unidades dos MH na regido do
Algarve. Tendo em consideracdo o pouco tempo que 14 estive, o principal objetivo foi desde
logo absorver ao méximo como funcionava e que conceitos eram aplicados na gestdo das
fungdes do mesmo.

Toda a coordenacao e utilizacdo de calculos era feita através do software de RM Ideas.
Todos os dias 0os Revenue Managers laboravam as diversas funcdes. Os procedimentos no
departamento passavam por: avaliagdo do historico das vendas relativas ao mesmo periodo do
ano anterior, analise do mapa diario de ocupacdo, gestdo das tarifas de cada unidade (BAR —
Best Available Rate — Melhor Tarifa Disponivel), gestdo do inventario (quartos), contacto com
os diferentes parceiros com objetivo de definir comiss@es, extracdo de dados para a construcédo
dos mapas de producdo de cada unidade, atualizacdo diaria dos precos nas diferentes
plataformas eletronicas, para que existisse paridade de precos, analise das reservas canceladas
pelos clientes de modo a verificar se as unidades estavam a cumprir as politicas de
cancelamento, bem como, o contacto com o Departamento Comercial das diferentes unidades
no sentido de dar suporte a duvidas como quais os melhores precos a aplicar no recebimento de

grupos em determinadas datas.

3.2.7.2. Reflexao critica sobre o Departamento Revenue Management

Como referido na revisdo de literatura e através da constatacdo dos factos, o
departamento representa um papel fundamental na gestdo da receita proveniente dos
alojamentos, atraves, essencialmente, da gestdo do preco em funcdo da ocupacgéo. Por outras
palavras, o preco é determinado consoante a procura, existindo diferentes precos para diferentes

niveis de procura, construindo assim um equilibrio entre a oferta e a procura.
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Um fator muito importante na aplicacdo dos conteldos de RM é a segmentacdo dos
mercados, pois aplicam-se diferentes precos para diferentes mercados. Desta forma é necessario
conhecer as caracteristicas, o poder de compra e a sensibilidade ao preco de cada mercado.

O RM apoia-se na definicdo e aplicacdo de estratégias e taticas, empregues, com 0
objetivo de gerir estrategicamente a procura, tendo como principal objetivo o aumento do
proveito dos resultados. Circunscrevendo-se, por um processo que vai desde a recolha e
tratamento da informacdo dos mercados, 0 que ajuda a prever a procura e a otimizar o
inventario, até a aplicacao de tarifas estrategicamente definidas com o objetivo de intencionar
uma atitude proactiva e ndo reativa, de modo a gerir a oferta da maneira mais apropriada e
rentavel.

Um fator que considero relevante referir, é o facto de grande parte do conhecimento que
tenho nesta area, ter sido obtido através da disciplina de RM e dos conceitos abordados na
mesma. Além disso, ao instruir-me, esta disciplina incentivou-me a aprofundar os seus

conhecimentos.
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1V Conclusdes

Tendo em consideracdo os objetivos de estdgio tracados, as atividades e tarefas
propostas por mim, pelos orientadores e pelos responsaveis dos departamentos por onde passei,
consideramos que o percurso de estagio na Unidade Hoteleira foi bem conseguido e cumpriu o
proposito méximo da aplicagdo dos conhecimentos tedricos a préatica da direcdo e gestdo
hoteleira. Tendo sido atingidos os objetivos conforme enuncia o regulamento do guido de
trabalhos de mestrado da Universidade do Algarve.

Ao longo do estagio foi possivel reforcar o desenvolvimento da formacéo em situacao
efetiva de prética de trabalho, o complemento das competéncias e dos conhecimentos
adquiridos ao longo da formacdo académica. Foi ainda possivel através do trabalho realizado,
a unidade hoteleira beneficiar com as atividades desenvolvidas no ambito desta etapa do
percurso académico.

Os objetivos gerais do estagio inicialmente descritos no documento referente a proposta
de estagio, tendo em conta o grau académico e o conhecimento lecionado durante o primeiro
ano de mestrado, foram direcionados para a aplicacdo e monitorizagcdo dos conceitos e métricas
lecionadas. Assumindo este processo um carater pratico-pedagdgico, que teve como objetivo a
real aproximacdo ao quotidiano/realidade e desafios recorrentes na area da direcdo e gestdo
hoteleira. Este processo contribuiu para a compreensao das diferentes teorias que dominam o
exercicio profissional sob um processo de supervisao.

De uma forma pormenorizada, as aprendizagens e treinos efetuados através do contacto
real e efetivo da pratica, dos conhecimentos e ensinamentos fornecidos ao longo do percurso
académico, bem como ao longo do estagio pelos orientadores e responsaveis dos diferentes

departamentos, foram os seguintes:

e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento
do Economato;

e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento
de Manutencao;

e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento
de A&B;

e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento
de Alojamentos;

e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento

Comercial;
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e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento
de RP;

e Desenvolvimento de competéncias relacionadas com a gestdo do Departamento
de RM.

Considero a realizacdo do meu estagio no AVAR uma experiéncia profissionalmente
muito enriquecedora a varios niveis. A possibilidade de realizar o estagio num modelo de cross
training, foi uma excelente oportunidade, porque permitiu-me observar e intervir na gestao de
diversos departamentos, algo de suma importancia, pois para dirigir qualquer unidade hoteleira
é fundamental conhecer o modo de gestdo dos diversos departamentos que a integram. Foi
possivel trabalhar ao longo de todo o percurso a capacidade de adaptacdo, assimilacdo de
diversos contetdos e relacionamento entre eles, revelando-se fundamental o conhecimento
adquirido, durante a formacdo académica. A realizacdo de formacdes no decorrer do estagio,
permitiu-me ampliar o conhecimento nas diferentes tematicas em que incidiram. Os programas
de gestdo, com os quais tive contacto possibilitaram o primeiro contacto com estes instrumentos
de extrema importéncia, inerentes ao funcionamento de qualquer unidade hoteleira.

Ao longo do estagio, o empenho, dedicacdo, capacidade de autonomia, cumprimento das
tarefas propostas, capacidade de organizacdo, capacidade de iniciativa, oferta de ajuda quando
oportuna e necessaria, interesse, curiosidade profissional e humildade, foram carateristicas que
me orientaram, permitindo o sucesso e feedbacks positivos ao longo do estagio.

De uma forma global consegui desenvolver os objetivos tracados no plano de estagio e
muitos para além desses. Contudo houve limitacdes por parte da entidade no que toca ao
desenvolvimento integral de todas as alineas do plano de estagio, no sentido em que néo
desenvolvi todas as atividades inicialmente programadas em detrimento de outras mais
urgentes.

Numa outra perspetiva, o facto de a dindmica do estagio ter abrangido tantas areas,
tornou mais complexa e morosa a pesquisa pelos contetdos abordados, bem como a redacdo do
relatorio.

Considero o balanco, entre a execucdo do que estava delineado no plano de estagio e o
que fiz na realidade, muito positivo e enriquecedor, tendo em conta que desenvolvi varias
tarefas para além das que programadas inicialmente e uma vez que passei por mais
departamentos do que os previamente estabelecidos. Sendo esta uma marca de luxo, associada
a um grupo bem estruturado internacionalmente na area da hotelaria e que oferece excelentes

praticas de hospitalidade, posso dizer que coloquei em préatica o melhor, junto dos melhores. O
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facto de me ter sido atribuida a oportunidade de trabalhar junto de quem gere cada
departamento, foi realmente o ponto forte desta experiéncia, permitindo-me desenvolver na
pratica muitos dos conceitos adquiridos durante o primeiro ano da minha formacao académica.
Concluindo, aprendi o significado real e sentido das palavras “reciprocidade e
solidariedade”, no meio laboral. Cresci como profissional, como pessoa e ser social.

Foi gratificante a honestidade, o trabalho, o empenho e o respeito matuo.
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Anexo 1

Cronograma de Estagio Inicial

Cronograma do Plano de Estégio - MDGH - 2018 - Diogo Cabaceira

Planeamento - Departamento Data Horério v N2 de Horas k4
Integragdo e estudo do departamento
(acompanhamento da pessoa responsavel pelo
departamento)
Rece¢do de Mercadorias (Normas de recegdo,registo
diario de entrada de mercadorias)
Gestdo de Stocks Economato De 16 de Janeiro a 02 de Margo 09:00 - 18:00 272
Gestdo de requisigdes
Gestdo dos locais de armazenamento
Participagdo na implementagdo de um novo software
de planeamento de recursos corporativos (ERP)
Integracdo e estudo do departamento
(acompanhamento da pessoa responsdvel pelo
departamento)
Prevencdo e analise da qualidade dos equipamentos
Trabalho nas fichas técnicas de manutencdo
preventiva e respetiva calendarizagdo para a emissdo
de OT’s Manutencdo/Dire¢do De 05 de Margo a 20 de Abril 09:00 - 18:00 280
Participagdo na implementagdio dos  Minor|
Engeneering Standarts
Seguranga e eficiéncia do equipamento hoteleiro
(medidas de autoprotegdo,planos de manutengdo,
periodicidade, gestdo do inventario)
Integracdo e estudo do departamento
(acompanhamento da pessoa responsavel pelo
departamento)
Acompanhamento do Dir. A&B nas diversas secgdes::
PA; Almogo; Jantar; Banquetes; Grupos e Eventos
Gestdo de stocks
A&B/Diregdo 23 de Abril a 22 de Junho 09:00 - 18:00 360

Analise do menu de A&B
Trabalho nas fichas técnicas de produgdo
Calculos de Food Cost
Gestdo de equipa
Integragdo e estudo do departamento
(acompanhamento da pessoa responsavel pelo
departamento)
Supervisdo das atividades, reportando-as ao seu
Diretor: Front Office - (Recegdo,Night|
auditor,Concierge) Back Office - (Reservas, Servico de
Andares, Housekeeping, Lavandaria)

Alojamento/Dire¢do 25de Junho a 23 de Agosto 09:00 - 18:00 348
Politica comercial de Vendas do departamento de
alojamento
Gestdo de grupos e eventos
Andlise e gestdo dos indicadores de desempenho do!
alojamento
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Planeamento

Integracdo e estudo do departamento (acompanhamento da
pessoa responsavel pelo departamento)

Participagdo na implementagdo de um novo software de
planeamento de recursos corporativos (ERP)

Gestdo de encomendas

Recegdo de mercadorias

Gestdo dos locais de armazenamento de mercadorias
Gestdo de stocks

Gestdo de requisi¢des internas

Departamento

Economato

Anexo 2

Cronograma de Estagio Final

Horério Ne de Horas

De 16 de Janeiro a 02 de Margo

09:00 - 18:00

272

Integracdo e estudo do departamento (acompanhamento da
pessoa responsavel pelo departamento)

Contacto com o software de gestdo da manutencdo
Revisdo de cldusulas de contrato de manutengdo
Elaboragdo de Relatério Interno

Participagdo na implementagdo dos Minor Engeneering
Standarts - Medidas de Autoprotecdo - Seguranga Contral
Incéndios em Edificios:

- Criagdo de Inventarios;

- Criagdo de Fichas de Controlo Interno;

- Criagdo de Mapas.

Manutengdo/Direcdo

De 05 de Margo a 20 de Abril

09:00 - 18:00

280

Integracdo e estudo do departamento (acompanhamento da
pessoa responsavel pelo departamento)

Benchmarking

Realizagdo de inventarios
Atualizagdo de documentos
Impressdo de Ementas
Elaboragdo de Menu
Gestao do POS

Desenvolvimento de fichas técnicas de produgdo:
- Aplicagdo de célculos

A&B/Dire¢do

23 de Abril a 13 de Junho

09:00 - 18:00
ou
10:00- 19:00

304

Integracdo e estudo do departamento (acompanhamento da
pessoa responsavel pelo departamento)

Operagdes de Front Office
Operagdes de Back Office
Exploragdo do PMS

Tarefas de Guest Service Center
Operagdes de Housekeeping
Operagdes de Night Auditor

Operagoes de Costumer Care

Alojamento/Dire¢do

14 de Junho a 03 de Agosto

08:00-17:00
ou
09:00 - 18:00
ou
10:00- 19:00
ou
15:00-24:00
ou
23:00-08:00

292

Integracdo e estudo do departamento (acompanhamento da
pessoa responsavel pelo departamento)

Grupos e Eventos:

- Follow Up de propostas
-Elaboracdo de faturas proforma
- Acompanhamento de grupo
Vendas:

- Atualizagdo de apresentacdes

- Atualizagdo de informagdes disponiveis em plataformas|
eletrénicas

- Atualizagdo de Mapas de produgdo

Comercial/Dire¢do

06 de Agosto a 18 de Agosto

09:00 - 18:00

Integracdo e estudo do departamento (acompanhamento da
pessoa responsavel pelo departamento)

Andlise de Press Release e Press Trip
Visita a empreendimentos

Observagdo de publicagbes

Relagdes Publicas/Direcdo

20 Agosto a 22 de Agosto

10:00 - 19:00

24

Observagdo das operagdes

Revenue Management

23 de Agosto

09:00 - 18:00
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Anexo 3

Imagem representativa do Email

Diogo Cabaceira | Administrative Trainee
Anantara Vilamoura Algarve, AV.dos Descobrimentos N°0 8125-309 Vilamoura, Portugal
T: +351 289 317 379

E: dcabaceira@anantara.com | W: www.vilamoura.anantara.com

A‘A

ANANTARA

VILAMOURA - ALGARVE
RESORT
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Exemplo de Ficha do Inventario de equipamentos SCIE
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Anexo 5

Exemplo de Ficha de controlo interno de equipamentos SCIE

Ficha de controlo interno de equipamentos SCIE - Piso 2
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Anexo 6

Exemplo de Ficha Técnica de Producdo de Sobremesas

Nome da sobremesa

Qtd. Ingredientes
Modo de preparogtio:
Noto.
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Anexo 7

Exemplo de Ficha Técnica de Producdo Valorizada

FICHA TECNICA DE PRODUCAO VALORIZADA

Descrigao: N°PAX:

Familia:

Pontos Venda:

Codigo Ingredientes Unidade Qtd. Prego Unit. Custo

Custo Total
Custo Total Unit.
P.V. 1 pax cf/iva
P.V. 1 pax sfiva
P.V. Total s/iva
Food Cost

Marg. Contr. Unit.
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Anexo 8

Exemplos de publicacdes derivadas do trabalho das RP
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Business

rave

Hotel Check: Anantara Vilamoura Algarve Resort and Spa
Published: 2¢/07/2017
By Ramsey Qubein

S "\ M)
——

HOW MANY ROOMS? 280 rooms and suites

PROPERTY HIGHLIGHTS This resort property fronts a beautiful golf course and
rolling Portuguese hillside that takes your breath away, While it is not beachfront,
the pools, golf course views, and exceptional service give away the secret of why so
many people love the Algarve region,

PRICE Internet rates for a traditional room on the random dates we checked startat
$205

CONTACT Anantara Vilamoura Algarve, Avenida dos Descobrimentos 0, Vilamoura,
Portugal 8125-309, tel +351-28%-317-000, http://vilamoura.anantara.com/

VERDICT Come here to relax, but prepare to enjoy exquisite views and service that
are part of Anantara’s well-recognized service. The guest rooms, all of which have
been reworked to serve the modern traveler, are beautiful with the latest
technelogical amenities and open-plan bathrooms. This is quite the spot for a laid-
back vacation with delicious food and ample recreation at your fingertips.
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