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Resumo

A industria hoteleira é dos setores de atividade onde ha maior impacto de capital
humano, pois € com ele que as unidades hoteleiras conseguem alcangar uma elevada
qualidade no servigo e com isso criar uma vantagem competitiva. O setor dos Recursos
Humanos de um hotel deve ser bem gerido e cuidadosamente estruturado. Neste
sentido, € cada vez mais importante ter uma estrutura material e humana capaz de dar

resposta as necessidades dos seus clientes e auxiliar na execugao eficaz das tarefas.

O presente relatdrio é referente ao estagio curricular a que me propus no Mestrado de
Gestao e Direcao Hoteleira no Vitoria Hotel, em Fatima. Este relatorio debruca-se
fundamentalmente pelos departamentos onde passei mais tempo nos 9 meses de

estagio, séo eles o Front Office e o Housekeeping.

O desafio do meu estagio surge no decorrer da minha experiéncia pois consegui
perceber quais as lacunas que mais influenciam a qualidade do servico e as dificuldades
sentidas no quotidiano devido a falta de um padréo na execugéo das tarefas. Por isso,
para além da descricado de todas as tarefas realizadas ao longo dos 9 meses, bem como
as aprendizagens retidas e as melhorias a fazer na unidade, tive como objetivo principal

a elaboragao de um Manual de Acolhimento e Procedimentos.

A proposta de Manual de Acolhimento e Procedimentos para a unidade hoteleira de
duas estrelas, esta objetivamente focalizada para as tarefas diarias dos colaboradores
atuais e futuros da unidade bem como para o seu relacionamento com o cliente nos dois

departamentos referidos anteriormente.

Palavras-Chave: Hotelaria; Qualidade no servigo; Recursos Humanos; Recrutamento;
Departamento de Front Office e Housekeeping; Manual de Acolhimento e

Procedimentos.
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Abstract

The hotel industry is one of the sectors of activity where there is a greater impact on
human capital and with it, hotel units are able to achieve a high quality of service and
thereby create a competitive advantage. The Human Resources sector of a hotel must
be well managed and carefully structured. In this sense, it is increasingly important to
have a material and human structure capable of responding to the needs of its clients

and assisting in the effective execution of tasks.

This report refers to the curricular internship | was offered in the Master of Management
and Hotel Management at Vitéria Hotel, in Fatima. This report focuses mainly on the
departments where | spent more time in the 9 months of training | had, they are Front

Office and Housekeeping.

The challenge of my internship arises in the course of my experience as | was able to
understand which gaps most influence the quality of service and the difficulties
experienced in daily life due to the lack of a standard in the execution of tasks. Therefore,
in addition to the description of all the tasks performed during the 9 months, as well as
the retained learnings and the improvements to be made in the unit, | have as main

objective the elaboration of a Reception and Procedures Manual.
The proposal of a Reception and Procedures Manual for the two stars hotel unit is

objectively focused on the daily tasks of the unit's current and future employees as well

as their relationship with the client in the two departments mentioned above.

Keywords: Hospitality; Quality in service; Human Resources; Recruitment; Front Office

and Housekeeping Department; Reception and Procedures Manual.
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Capitulo I: Introducao

O relatério que se segue € referente ao estagio curricular que elaborei no periodo
correspondente entre 15 de setembro de 2019 a 15 de junho de 2020. O estagio foi
realizado no Vitéria Hotel em Fatima, no ambito do Mestrado em Gestao e Direcao

Hoteleira.

Trata-se de um estagio de cross training e por isso percorri os departamentos todos do
hotel, s&do eles Front Office e Housekeeping, Food and Beverage e
Financeiro/Administrativo, seguindo esta ordem. Sendo que os departamentos que dei
mais enfoque foi Front Office e Housekeeping pois foi onde passei a maior parte do
estagio e onde detetei a maior parte das anomalias que devem ser solucionadas no que
diz respeito a gestao dos recursos humanos. Desde o recrutamento, ao acolhimento e
formacao é de notar que o hotel ndo tem facilidade em implementa-los de forma clara e

rapida para que o novo colaborador se sinta seguro e confortavel.

1. Definicdo do tema

O tema principal desenvolvido ao longo do relatdrio esta direcionado para o conceito de
melhoria da qualidade do servigo através da potencializacdo das qualidades dos

colaboradores e da maneira como executam as sua tarefas.

O papel dos Recursos Humanos no setor hoteleiro é fundamental pois ajuda nas
praticas de prestacao de servigos e na obtencédo da qualidade no setor de atividade. A
exceléncia do servigco sO é alcangada se a gestao dos recursos humanos for eficaz e
eficiente, pois ao ter uma qualidade de servico superior ird criar uma vantagem
competitiva em relagao a outras unidades hoteleiras. Com isto o grau de satisfagdo dos

clientes aumenta e as melhorias financeiras acontecem.

E importante ndo esquecer a importancia que uma estratégia de recursos humanos tem
para o bom funcionamento da organizagdo e que esta deve estar sempre conectada

com a estratégia de negdcio e com os objetivos da unidade hoteleira.

Neste relatorio estarao presentes sugestdes de melhorias para solucionar problemas
detetados, pois a gestao de recursos humanos num hotel assume uma importancia cada
vez maior e é por todos reconhecida a sua ajuda na eficacia na execugéao das tarefas,

segundo Ferris 1991 (referido por Nankervis & Debrah, 1995).
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2. Objetivos

O principal objetivo do estagio curricular foi a integracdo numa unidade hoteleira de
qualquer tipo com a finalidade de fazer um cross training, para desenvolvimento de
competéncias e aplicagdo dos temas tedricos lecionados ao longo do 1° ano do
Mestrado. Foi sugerido que fosse feito um registo das tarefas realizadas ao longo do

estagio e o registo de novos conhecimentos adquiridos.

Os objetivos préprios deste estagio foram apenas desenvolvidos apds o seu inicio e
quando houve contacto com a parte operacional dos departamentos. Os objetivos mais
especificos sdo os seguintes:

o Inclusdo na equipa do Vitéria Hotel e trabalho em equipa;

o Orientagao e percecgéao do cliente;

o Conhecimento geral e especifico da forma de trabalhar de toda a unidade;

o Reforgar os conhecimentos da area aprendidos e refleti-los na pratica do dia-a-

dia do hotel;
o Contributo na descoberta de solugdes para problemas existentes na estrutura

hoteleira.

Em suma, por todos os motivos que ja referi, pretendo propor um Manual de
Acolhimento e Procedimentos com objetivo claro de melhorar e facilitar o quotidiano de

todos os colaboradores e consequentemente dos clientes que usufruem dos servigos.

3. Estrutura do relatério

O relatério esta dividido em seis capitulos, conforme se pode ver estruturado na tabela

a seguir:

Tabela 1: Estrutura do relatorio

Breve explicagao do estagio, seus objetivos e

| Introdugéo explicagdo da estrutura do relatdrio

Os conceitos tedricos sao aprofundados, tais como:
enquadramento hoteleiro, qualidade no servico;
recursos humanos; recrutamento; departamento de
Front Office e Housekeeping

Il. Revisdo da Literatura
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L CETEGIRIPECET G Ut Est Apresentacao detalhada do Vitéria Hotel Fatima

hoteleira
Elaboracdo de um texto descritivo dos departamentos
IV. Descrigao do estagio onde passei, desde as tarefas executadas, as
competéncias adquiridas e anomalias sentidas
V. Proposta de Manual de Identificacdo do desafio e apresentacao da proposta de
Acolhimento e Procedimentos melhoria de um problema

Reflexao final, com a analise dos objetivos propostos e

VI. Conclusoes as limitagdes e dificuldades sentidas ao longo do

estagio e execugao do relatério
Fonte: Autoria propria

4. Metodologia

Neste relatério a metodologia utilizada foi com base em pesquisa bibliografica para
concluir sobre as tematicas abordadas na revisao da literatura, recolha de informacao
no hotel com auxilio dos colaboradores e através da experiéncia pessoal na passagem
pelos varios departamentos do hotel. A restante informagédo ao longo do relatério &

proveniente da aprendizagem adquirida ao longo do percurso académico.

XVII
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Capitulo ll: Revisao da literatura

Neste capitulo sera feito um enquadramento do que é o turismo e a hotelaria em
Portugal, seguido de uma abordagem mais direta aos temas em estudo. Ou seja, a
gestao dos recursos humanos e o impacto que esta tem na hotelaria, a importancia que
uma boa estratégia de recursos humanos tem na qualidade do servico bem como é feita
a caracterizacao do departamento de Front Office e Housekeeping. Por fim é feita uma
introducao a tematica principal do relatério, sobre Manual de Acolhimento e

Procedimentos.

1. Conceito de Turismo

O turismo é considerado por muitos autores como um acontecimento que desencadeia

varias interpretacoes e é nesse sentido que surgem diversas definicdes e conceitos.

A definicdo de turismo tem-se vindo a atualizar ao longo dos anos, apresentada a sua
primeira definicdo em 1911 pelo economista Herman Von Schullern como "a soma das
operagoes, principalmente de natureza econdmica, que estao diretamente relacionadas
com a entrada, permanéncia e deslocamento de estrangeiros para dentro e para fora
de um pais, cidade ou regiao” (Barretto, 1997). Neste sentido, todo e qualquer individuo

podia praticar turismo desde que se efetua uma transagdo econdmica e geografica.

Assim, em 1942 Krapf e Hunziker vem dizer que para além das alteragdes geograficas
e econdmicas, nao era considerado turista aquele que tivesse motivagdes profissionais
na sua transacao. Logo o turismo sera para este autor “fendmenos e relagdes originados
pela deslocagéo e permanéncia de pessoas para fora do seu local de residéncia, desde
que tal deslocagdo e permanéncia ndo sejam utilizadas para o exercicio de uma

atividade lucrativa principal, permanente ou temporaria” (Barretto, 1997).

Mais tarde e com os avangos na globalizagdo, estudos vem dizer que todos os
individuos que se desloquem para qualquer fim lucrativo ou ndo, estao a praticar turismo
como explica o autor Bull (1995) “o turismo é uma atividade que envolve
comportamentos humanos, o uso de recursos e a interagdo entre pessoas, economias

e ambientes variados”.

E neste sentido que a Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) afirma em 1998 que o

turismo “compreende as atividades realizadas pelas pessoas durante as suas viagens
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e estadas em locais diferentes da sua residéncia habitual, por um periodo de tempo

consecutivo e inferior a um ano, com objetivos de lazer, de negécios ou outros”.

O setor hoteleiro em qualquer parte do mundo, corresponde ao maior segmento da
industria turistica por ser o0 seu maior pilar (Quintas, 1988), pois sao os hotéis que maior
resposta da & procura que existe no setor turistico (Figura 1). E nesse sentido que
também é o setor hoteleiro aquele que divulga os destinos e os torna rentaveis. Esta
ferramenta da industria do turismo vem estimular a economia e promover o crescimento

dos destinos turisticos.

Figura 1: Peso dos setores turisticos em Portugal

Peso dos setores turisticos em Portugal

2% m Atividades conexas e
nao especificas

mAgéncias de
viagens, etc;

u Alojamento

u Cultura, desporto e
lazer

m Restaurante

m Transportes

Fonte: INE, 2017

2. Hotelaria em Portugal

A palavra hotelaria deriva da palavra “hotél” (origem no francés) e “hospitale” (origem
no latim), dando origem a conexao de uma atividade humana com o contacto com
clientes. Trata-se de uma competéncia de saber lidar com as pessoas, nomeadamente
os turistas através da disponibilidade de produtos e servicos que satisfagam as
necessidades deles. “Hospitalidade € o ato humano, exercido em contexto doméstico,
publico e profissional, de rececionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas

temporariamente deslocadas de seu habitat natural.” (Camargo, 2004).

“A hotelaria segue dois ramos complementares: por um lado existe o alojamento dado
aos turistas e pelo outro tem-se a alimentagdo que é concedida aos mesmos” (Jafari,
2000). Aquando de se avaliar a hotelaria deve-se dividir o conceito de alojamento do da

restauracao.
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A classificacdo dos hotéis ¢é atribuida consoante os servigos prestados e o espaco fisico,
sao atribuidas estrelas de 1 a 5 a cada unidade hoteleira, sendo de dificil atribuicao
devido ao elevado numero de especificagbes de alojamento em Portugal. Para os
estabelecimentos hoteleiros, os aldeamentos turisticos e os apartamentos turisticos, no
Decreto-Lei n.° 39/2008, de 7 de marco, alterado pelo Decreto-Lei n.° 228/2009, de 14
de setembro, pelo Decreto-Lei n.° 15/2014, de 23 de janeiro, pelo Decreto-Lei n.°
128/2014, de 29 de agosto, e pelo Decreto-Lei n.° 186/2015, de 3 de setembro (regime
juridico da instalacao, exploracao e funcionamento dos empreendimentos turisticos -
RJET) (Portaria n.° 309/2015 de 25 de setembro).

O turismo e a hotelaria tém vindo a alterar-se ao longo dos anos devido ao aumento
potencial da relagcao do turismo com a economia de um pais. Dados estatisticos revelam
que o turismo cresce 4 vezes mais que a economia em Portugal. Através da ferramenta
PORDATA e do INE, podemos concluir que a balanga de viagens e turismo em Portugal
corresponde a 5,9% do PIB (Produto Interno Bruto), ou seja, 11.909,62€, no ano de
2018.

O crescimento do turismo em todo o territorio tem sofrido um crescimento exponencial
ao longo dos ultimos anos. Comparativamente a outros paises da Europa a
desaceleragdo € notdria para turistas estrangeiros (Figura 2). O crescimento esta
direcionado para turistas nacionais bem como para turistas nacionais. Segundo o INE
em 2018 Portugal foi destino de 21 milhdes de pessoas das quais 12,76 milhdes sao

turistas estrangeiros (Figura 3).

Figura 2: Comparagéo de Portugal com outros paises da Europa
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Figura 3: Evolugdo das exportagbes de viagens e turismo (em milhées de euros)
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3. Qualidade do servico e sua importancia na hotelaria

A qualidade dos servigos sao uma das variaveis que mais influenciam na decisao dos
seus consumidores e tem relacao direta com a satisfacado do cliente, segundo Cronin e
Taylor (1992).

Em relagao a qualidade podemos falar em dimensdes tangiveis e intangiveis, sendo que
segundo o estudo de Douglas et al. (2003) a qualidade do servigo intangivel, em
hoteleira, tem maior for¢a, que a qualidade do servigo tangivel. Assim conclui-se que ha
uma relagao direta entre a satisfagdo e a qualidade do servigo e, consequentemente

impactara nos lucros da empresa (Zeitmal, Berry e Parasuraman, 1996).

Segundo Glenn et al. (1998) a maximizagdo da qualidade do servico permite que o
comportamento do consumidor seja influenciado e assim este volte a repetir a sua
estadia ou capte o consumo de novos clientes. A reputagao do hotel e a criagdo de uma
vantagem competitiva em relagdo aos outros concorrentes ndo pode ser posta em

causa.

Com o avancar da industria, o0 mercado cada vez mais entende que a qualidade do
servico € um fator determinante para a escolha do consumidor, tendo em conta as
expectativas do cliente (Reidenbach e Sandifersmallwood, 1990; Congram e Friedman,
1991, Grénroos, 1995).

Sendo assim, a missdo do prestador de servicos € maximizar a aproximacao entre a

qualidade esperada em fungdo das expectativas criadas pelo consumidor e a qualidade
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da experiéncia que ocorre quando o servigo é prestado (Grénroos, 1995). Para Cronin
e Taylor (1992), ao atingir a sublimidade na qualidade do servi¢o cria uma vantagem
competitiva perante os concorrentes e € uma boa estratégia de diferenciagéo posta em

pratica pelas organizagdes.

4. Gestao dos Recursos Humanos

A Gestdo dos Recursos Humanos (GRH) trata-se de um conjunto de técnicas e
estratégias administrativas criadas para criar conexao entre as pessoas € a organizagao
com o fim de alcangar os objetivos organizacionais. De um modo geral, “diz respeito a
todas as decisdes de gestdo que afetam a relagdo entre a organizacdo e os
empregados” (M. Beer et. al. 1985). Deve ser criado um ambiente motivador e seguro
para garantir a satisfagdo dos colaboradores e melhorar o seu desempenho

organizacional.

GRH nao é uma ciéncia exata, pois existem varias definicdes para o0 mesmo conceito,

Ferris, Barnum,Rosen, Hollerane Dulebohn (1995), defendem que isto acontece devido
ao caracter pratico e depende “do tipo de conhecimento usado no momento da decisao”.
Esta area é fundamentalmente uma combinacao de praticas focada para as pessoas e
vé nos empregados uma mais-valia e ndo um custo suportado. Pois ao criar uma forga
de trabalho mais forte através da motivagcao formacgao individual e desenvolvimento de
compromisso consequentemente ira aumentar a produtividade e criar uma vantagem
competitiva. “GRH é uma abordagem distinta para a gestdo do emprego, que visa
alcancgar uma vantagem competitiva através da implementagao estratégica da forga de
trabalho altamente comprometida e capaz, usando uma variedade de técnicas culturais,

estruturais e pessoais.” (Storey, 1995)

Segundo Storey (1992), GRH criou duas escolas de pensamento: GRH Soft (concentra-
se na formacgéao de colaboradores, desenvolvimento de compromisso e participagcao) e
GRH Hard (concentra-se sobretudo em duas estratégias: a estratégia de acalgar as
metas organizacionais e na estratégia de controlo de custos). As decisdes estratégicas
dependem da qualidade de GRH, ou seja, a qualidade das decisbes estratégicas
individuais ou coletivas é refletida na qualidade da:

e selecao dos colaboradores: o recrutamento deve ser feito de forma eficaz, para

colocar a pessoa certa no local certo;
¢ avaliacdo desempenho: facilita a distribui¢cdo equitativa das recompensas;

e compensacgao: depende da avaliacido de desempenho;
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¢ desenvolvimento de novas competéncias através de formacoes.

O papel de RH nas organizag¢des ao longo dos anos tem vindo a mudar, sendo assim
deixou de ser visto como um departamento funcional e secundario para passar a ser
visto como um departamento estratégico e central, fundamental para criar vantagem
competitiva perante os concorrentes. Antes os funcionarios eram vistos como um custo,
hoje em dia, sdo vistos como um recurso imprescindivel. “Recursos Humanos é

estratégico; Pessoal é operacional” (Domingues, 2003).

A Revolugcao Industrial teve impacto direto na evolugdo dos Recursos Humanos.
Inicialmente foram criadas as Relagbes Industriais como mediadoras entre as
organizagdes e as pessoas, com o intuito de amenizar os objetivos organizacionais e os

objetivos individuais de cada colaborador.

A partir da época de 1950, o conceito de Relag¢des Industriais sofreu uma mudanca
radical com objetivo de agilizar os “conflitos sociais entre capital e o trabalho”, Neves
(2000, p.10, citado em, Serrano 2010), passando a ser conhecido como Administracéo
de Pessoal. A prioridade era administrar pessoas de acordo com a legislagao laboral

vigente e gerir conflitos que surgiam ocasionalmente.

Segundo, Harrell-Cook (2002) e Tesone, (2005), a GRH evolui em varias etapas
distintas, sdo elas a era da Gestdo de Pessoas, era da GRH e a era de Gestéao
Estratégica de RH (Tabela 2).

Na década de 1960 houve novamente uma alteracao, surge a Gestdo Estratégica de
Pessoas, em que a legislacao laboral € quase nula, o gestor da cada vez mais
importancia as pessoas como ferramenta necessaria para alcancar os objetivos da
organizagao. “Gestdo Estratégica de Pessoas sao todas as atividades que afetam o
comportamento dos individuos em seus esforcos para formular e implementar as

necessidades estratégicas da empresa” (Schuler, 1992).

A partir da década de 1970, surge entdo o conceito de Gestdo de Recursos Humanos

em que, a motivagao e captacado das pessoas € cada vez mais uma prioridade, sendo
que as necessidades dos individuos comecam a ter peso. Segundo, Besseyre des
Horts, C. H. (1987), os homens passam a ser valorizados como ativos da empresa,
ocorre a evolugdo de “pessoal-custo” para “pessoal-recurso”. Por outro lado, as

atividades desenvolvidas ainda estavam muito centralizadas nos objetivos das
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organizagdes e nao tanto na gestdo dos seus colaboradores. Neste sentido, surge a
necessidade dos GH passarem a ser administrados por uma area central, Gestéo

Estratégica de Recursos Humanos.

Tabela 2: Evolugéo das teorias de Recursos Humanos

Gestao prevista Questoes chave

Era da

Administragao

Recrutamento e formacgéao (treino);

Gestao prevista Remuneragdes e recompensas (prémios);

de Pessoas dos efetivos questdes disciplinares.

(Séc.XX-1960)

Era da Gestao
Gestao prevista
de Pessoas

(1960-1970)

das carreiras

Era da Gestéao _ )
Gestao prevista
dos Recursos

dos empregos

Humanos (1970-
1990)

Era da Gestao
Sl o | Gestao prevista
Recursos das
Humanos (1990-

atualidade)

competéncias

Manutencdo de registos; Questdes legais;
Selecédo e recrutamento; Remuneragao e
beneficios; Produtividade do trabalho; Gestao
de desempenho; Retencdo e volume de
negocios; Treinamento e desenvolvimento.

Motivacdo e capacitacdo; Comunicagao;
Seguranga dos funcionarios e gerentes;
stress e

Gestao do esgotamento de

funcionarios e gerentes; Gestdo da

diversidade; Funcionarios e  gerentes;
Questbes de RH em fusdes e aquisi¢des;
Impacto de crises e desastres na GRH; GRH
em organizagcbes internacionais / globais;
Trabalho emocional; Gestao de conflitos.

Terceirizacdo da fungdo GRH (outsourcing);
Gestdo da mudanga; Gestdo da inovacao;
Impacto das tecnologias de informacao nas
praticas de GRH; Capital humano e gestao de
Desenvolvimento da

talentos; liderancga;

Desenvolvimento de equipes de alto
desempenho; Gestdo do conhecimento; GRH
como parceiro estratégico e jogador no
processo estratégico, GRH e vantagem

competitiva; Projetar sistemas de GRH

abrangentes; GRH e desempenho.

Fonte: Serrano (2010); Okumus, F. (2008)
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Na atualidade a GRH é uma ferramenta fundamental na definicdo da estratégia
organizacional, promovendo o aumento da competitividade global pelo facto de as
pessoas serem uma fonte de criacao de vantagem competitiva, Dyere e Reeves (1995).
Esta nova designagao, segundo Mendes (2012), representou o reconhecimento do valor
acrescentado que a fungao de recursos humanos desempenhava nas organizagoes e a

sua importancia estratégica, capaz de alcangar a vantagem competitiva desejada.

As organizagdes de maior sucesso sao aquelas que veem as pessoas como agentes
ativos e proé-ativos, dotadas de inteligéncia e criatividade, iniciativa de decisdo e nao
apenas com capacidades manuais, fisicas ou artesanais. Neste sentido, pode dizer-se
que o processo de GRH “é colocado em pratica, nas organizagbes, através de um
planeamento, organizag¢ao, desenvolvimento, coordenagao e controlo de um conjunto
de técnicas capazes de promover o desempenho eficiente e eficaz” (Martins e Machado,
2002, p. 1; Machado e Martins, 2005; Garcia, 2016). As pessoas passaram a ser vistas
como sécios das organizagoes, pelo que a prioridade ja ndo € administrar pessoas, mas
sim administrar com as pessoas. As praticas de GRH, segundo Sousa et al. (2006),
devem ter como objetivos principais: a) Assegurar que as pessoas de uma organizagao
sejam utlizadas para que a empresa obtenha o maior lucro possivel em fungao do seu
desempenho; b) Assegurar que as pessoas obtenham recompensas materiais e

imateriais em retribuicado do seu desempenho.

5. Impacto dos Recursos Humanos na hotelaria

A GRH é um departamento de extrema importancia numa empresa, sobretudo quando
se trata de uma empresa com atividades turisticas. O turismo e neste caso a hoteleira
sdo areas onde o servico prestado depende na sua integralidade de pessoas. Para
Ferreira (2013), os colaboradores influenciam a perce¢do dos clientes quanto a
qualidade do servico prestado e por consequéncia a sua repeticao de consumo e

fidelizacao.

Neste setor, a importancia dada a GRH tem vindo a sentir algumas melhorias graduais
em proporgéo com o desenvolvimento dos Recursos Humanos. Passa a haver um setor
especializado nos RH nas unidades hoteleiras, de forma a gerir e integrar melhor os
colaboradores na organizagéo. No entanto, ainda existe um défice de preocupagao com
esta tematica, sobretudo em hotéis de pequena dimensdo, sendo que ha pouco
investimento nesta area apesar da consciencializagdo de todos para com ela (Ferreira,
2015).
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O departamento de recursos humanos tem fungdes de recrutamento, triagem,
desenvolvimento dos membros da equipa, administra programas de remuneracdes e
beneficios, coordena as praticas de seguranga, implementa requisitos de direito do
trabalho e dos acordos de negociagao coletiva. A partir de Hayes (2009), percebe-se
que existem influencias externas e internas que afetam a gestao dos recursos humanos
de uma organizacao hoteleira e de turismo, e tem efeito direito das suas fungoes.

As influéncias externas sao: 1. Legislacao; 2. As preferéncias dos consumidores; 3.

Demografia; 4. Questdes globais; 5. Economia; 6. Sindicatos dos trabalhadores. Ja as

influéncias internas sdo: 1. Politicas; 2. Procedimentos de Trabalhos; 3. Cultura

corporativa; 4. Planos de longo e curto prazo; 5. Julgamento da Administracao.

Almeida (2010, citado por Gomes, 2013) afirma que so se atinge a qualidade de servigo
no Turismo e na Hotelaria, se existir uma estratégia de GRH adequada, tornando as
organizagdes mais competitivas. Ao manter os colaboradores motivados e capaz de
alcancar a sua realizagao individual, traz para o grupo de colaboradores as ferramentas
certas para estes ajudarem a alcangar metas organizacionais com o minimo de tempo,
esforgo ou conflito. Neste sentido é fundamental o gestor de GRH se focalizar nas varias
etapas do Processo Global de GRH (Figura 4), segundo Chiavenato (1999) as
organizagdes sao constituidas de pessoas e dependem delas para atingir seus objetivos
e cumprir as suas missoes. Na figura seguinte pode ver-se que a GRH é subdividida em
subsistemas independentes uns dos outros e as respetivas atividades que devem ser

elaboradas adequadamente pelo gestor.

Figura 4: Os subsistemas da GRH e suas principais atividades

Administracdo
de Recursos
Humanos
' v
I Provisiéo I l Aplicacdo I I Manutenciao I IDuanvoMm-\hl I Monitoracdo I

Planejamento de Socializacao Compensacio | Treinamento |
foe organizacional {remuneragio)
Banco de Dados e

Benef So Dee Sistema de
eneficios Socas envolvimento 0
Desenho de ca'ocsl | l de Pessoal e

Recrutamento Descricao @
anakse de cargos Higiene e
Seguranca no
Trabatho
Selecio de Avalagdo de Deservolvimento Auditona de

Pessoal Desempenho Organizacional Recursos
Humano |Rdacées Smdcaq Humanos

Fonte 1: Chiavenato (1997, p.167)
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GRH tera a responsabilidade de “atrair, desenvolver, motivar € manter uma forca de
trabalho, com elevada performance” (Machado e Martins, 2005, pp. 91-92), com isto
permite que a empresa desenvolva uma posi¢gao perante a concorréncia e cresca de
maneira a criar posicionamento no mercado. Segundo, Nickson (2007), a GRH na
hoteleira deve passar pelo ciclo de responsabilidades especificas para conseguir uma
forca de trabalho eficaz (Figura 5) capazes de dar resposta ao desenvolvimento

organizacional.

Figura 5: Ciclo de responsabilidades especificas dos RH

Fonte: Nickson (2007)

6. Recrutamento/selecao e integracao

O recrutamento é o processo de inserir alguém num lugar que esta vago na organizagao,
deve ser um processo cuidado e para que os candidatos preencham os requisitos para
determinada funcédo, deste modo coloca-se a pessoa certa no sitio certo. Para
Chiavenato (2006), o recrutamento € um conjunto de técnicas e procedimentos que se
propdem a atrair candidatos potencialmente qualificados e capazes de ocupar os postos

dentro das organizacgoes.

Da mesma maneira que a GRH impacta positivamente no desempenho da organizagéao,
também se tem vindo a notar que ao fazer um boa recruta e selegao no processo de
recrutamento, traz para a organizacdo uma excelente ferramenta no processo
estratégico. Neste sentido, cada vez é mais importante escolher as pessoas pelas suas

competéncias e talentos do que apenas pela mao-de-obra (Neves e Costa, 2012).

10
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Para Chiavenato (7998), tanto o recrutamento como a sele¢cao devem integrar-se no
mesmo processo, pois a selecao é a fase do processo em que se faz a selecao final do
candidato para determinada funcéo, ja o recrutamento é a parte que antecede a selecao
desde que ha admissado da necessidade de um colaborado até a admissao do novo
colaborador (Camara et al, 2001; Sousa et al, 2012).

Para Sousa et al (2012, p. 58) o recrutamento pode ser feito em duas fases, primeiro
ocorre o recrutamento interno através da “captacéo de individuos que ja trabalham na
organizagao”, ocorre a individuos que melhoraram as suas competéncias ou pelas
melhorias de desempenho organizacional. Permite uma menor probabilidade de risco
de ma conexao colaborador-empresa e da oportunidade de progressao de carreira. Ja
0 processo de recrutamento externo € um processo de baixo orcamento para formar
colaboradores e permite que haja novas ideias para a empresa, trata-se de “‘um
processo de comparacao entre os requisitos exigidos pela fungao e as competéncias e

caracteristicas oferecidas pelos candidatos”.

O processo de integragdo do novo colaborador na empresa ocorre na fase de
recrutamento, mesmo antes de este ser admitido para trabalhar na mesma, trata-se de
uma fase de adaptagédo e onde o novo colaborador pode conhecer afincadamente a
empresa, a sua forma de trabalhar, a sua histéria, os seus objetivos principais, valores,
missao e visdo. Onde os colaboradores sdo dados a conhecer a organizagao, bem como
as suas qualificacdes sao realgadas e se percebe se as mesmas se enquadram (Sousa
et al., 2006, p.76).

“A integracao do colaborador implica que ele transporte consigo competéncias técnicas
e aptiddes profissionais, mas também valores, expectativas e motivagdes” (Sousa et al,
2012, p. 78). Neste sentido, é muito importante que exista na fase do recrutamento e

selecdo uma forte troca de informacao entre a empresa e o colaborador.

No final do processo, os novos colaboradores devem ser regularmente avaliados para
perceber a evolugdo do colaborador na fungdo a que foi destinado, através de
ferramentas como “fichas de acompanhamento e avaliagdo”, “entrevistas a meio do
periodo experimental” e, ainda, “entrevistas no final do periodo experimental”. O objetivo

principal desta fase final & avaliar se de facto o colaborador estéd a desempenhar a

11
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funcao correta e permanecer o acompanhamento da integragdo do colaborador na

organizacao, refere Sousa et al (2012, p. 83).

A importancia de um bom acolhimento e integracdo de um novo colaborador na
organizagao é posta muitas vezes em causa, sendo que para muitas pequenas, médias
ou grandes empresas esta ferramenta de adaptagao € valorizada. Sabe-se que quanto
melhor for este processo inicial maior sera a motivagéo do colaborador e mais conectado
com a organizacao estara. Segundo Oliveira (2011) as organiza¢des nao se devem
centrar apenas nos clientes ou apenas nos funcionarios, mas sim em ambos, uma vez
que o foco em apenas um podera prejudicar a motivacao e a satisfacao do outro. As
organizagdes devem, assim, encontrar um meio termo visto que uma gestao focada na
satisfacdo dos colaboradores resulta num melhor servigo prestado que, por sua vez,

resultara na satisfacdo dos clientes.

7. Departamento de Alojamento — Front Office

Este departamento é um dos mais importantes da unidade hoteleira, tanto do ponto vista
visual como estrutural, € com ele que o cliente tem o primeiro e ultimo contacto com o
hotel. Sendo o alojamento o produto pela qual existe uma principal razao para que haja
o servigo hoteleiro, neste sentido a sua gestao deve ser preservada. “A rece¢do de um

hotel é a sua peca central” (Andrews, 2008).

O departamento de alojamento (Front Office) de um hotel é responsavel pela gestdo da
estadia dos seus clientes. Os colaboradores deste setor sdo os agentes que procedem
a reserva do cliente, a sua entrada no hotel, fornecem-lhes informagdes que o auxiliem
sobre o hotel ou sobre o destino turistico e no final a realizacdo da sua saida do hotel.
"A atividade do Front Office ao servigo dos clientes tem frequentemente inicio em fase
anterior a sua chegada ao hotel e prolonga-se até a sua saida, incluindo as operagdes
relacionadas com a entrada e permanéncia daqueles no estabelecimento" (Quintas
2006, Volume Il).

Para Quintas (2006, Volume 1), a importadncia de desempenhar as fungdes
adequadamente neste setor reflete-se na percecgéao retirada pelos clientes do hotel, por
isso ha necessidade de garantir o funcionamento eficaz do mesmo. Ao causar uma
impressao positiva e por serem “os rececionistas os colaboradores que tém um maior
contacto com os héspedes” (Marques, 2006), devem ser estes a cativar os seus clientes

a melhorarem a sua predisposi¢do para consumo dos servigos futuros na unidade

12
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hoteleira. Neste sentido, o departamento de alojamento deve ser fragmentado em
algumas categorias para que se possa retirar o maximo proveito das mesmas e o cliente
seja sempre acompanhado. Quintas (2006 V. [l) afirma que o departamento de
alojamento deve estar dividido em cinco categorias, sao elas: receg¢ao, caixa, portaria,

reservas e telefones.

A rececgdo é o primeiro contacto fisico existente entre o cliente e o hotel, “o eixo de
rotagdo (...) encontra-se narecegao, onde todas as receitas sao registadas e onde todos
os desejos ou solicitagdes especiais dos clientes sdo encaminhados. E 14 que o cliente
€ recebido e se faz o registo; € la que recebe o numero do seu quarto e as informacgoes
necessarias para que se sinta a vontade no empreendimento. E na rececéo que sdo
anotadas todas as suas despesas e ¢é ali que 0 hospede recebe as mensagens ou as
cartas, solicita informacgdes ou ajuda. E ali ainda, que recebe e deixa a chave e onde,
no final, acerta a conta. Se pretendéssemos comparar um hotel a uma maquina,
diriamos que a recegdo é o motor e o rececionista quem manobra essa maquina.”
(Marques, 2006; p.135).

A rececdo para além das tarefas desempenhadas com os clientes do hotel, tem também
um papel organizacional, em que é responsavel por manter organizados os arquivos da

seccao.

Para Javier Cerra et al. (2001), a categoria da rececao deve ser subdividida por novas
categorias, que deveréo ser incluidas na recegao por se tratar de um hotel de pequenas
dimensdes. No caso de hotéis de grandes dimensdes devem ser subdividas a parte,
neste sentido as seguintes subdivisdes agem em conjunto e sao geridas pelas mesmas
pessoas. As subdivisbes feitas sao:
e Reservas: fungdo de reservas de quartos, controlo de vendas e pregos,
verificagao da correspondéncia e atendimento telefénico;
¢ Balcdo: momento em que existe maior contacto com o cliente, onde é feita toda
a planificagdo dos quartos, gestao das reservas, entradas e saidas de clientes,
informacbes sobre a estadia dos clientes e as suas alteragdes e onde é
reportada a informacdes a outros departamentos;

o Conta corrente de clientes e caixa: gestdo de todas as despesas dos clientes,

emissao das respetivas faturas, abertura e fecho diario e reportar o relatério de

faturas semanal a direcao.
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Como ja foi referido anteriormente por Javier Cerra et al. (2001), a caixa € uma das
funcdes desempenhadas pela rececao, € responsavel por toda a gestao de créditos,
despesas dos clientes e recebimentos no momento do check-out. Trata-se de uma
funcdo que deve ser desempenhada por alguém com um nivel de responsabilidade
superior, pois é ele quem desempenha todas as tarefas relacionadas com as transagdes

monetarias realizadas na unidade hoteleira.

Quem desempenha esta fungido deve ter uma preocupacgao redobrada em manter os
cofres organizados bem como a documentacao das contas dos clientes, & importante
receber as contas dos clientes fazer a sua cobranca e o respetivo registo para
salvaguardar o controlo interno das contas. Para Américo Mata (2003), "A Caixa
desempenha, ainda, outras tarefas, como fazer cambios de moeda estrangeira, aceitar
valores para guardar nos cofres, etc., mas a sua preocupagao principal deve ser, a de

que o check-out seja para o cliente o corolario de uma estada bem passada."

As reservas sao realizadas entre os clientes e o colaborador responsavel por esta
atividade, é também responsavel por reporta-la a recegdo no caso de ndo ser o
colaborador a desempenhar ambas as fungdes. Tem como objetivo central a venda e
aquisicao de clientes para preencherem as datas disponiveis, “é o departamento que
faz o controlo eficiente e rentavel do fluxo de entradas e saidas dos hdspedes,
auxiliando no planeamento antecipado das ocupagdes e assegurando a disponibilidade

dos quartos a chegada do cliente" (Américo Mata, 2003).

O contacto feito para a realizacdo das reservas pode acontecer de duas maneiras,
segundo Stangl et. al. (2016), ou através canais diretos (telefone, fax, e-mail, passantes,

etc.) e indiretos (operadores turisticos, OTA, etc.).

A central telefénica de um hotel € um local de elevada importancia pois é através do
telefone que existe o maior contacto com o cliente sem ser presencial, é a partir deste
que os clientes tiram as suas questdes e onde os mesmos fazem as suas reservas. “As

telefonistas devem estar conscientes de que os clientes as procuram com frequéncia
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para solicitar informacdes” (Marques; 2007). Quem recebe as chamadas deve ser
capaz de responder a qualquer questdo ou se ndo souber, conseguir encaminhar o

interlocutor para o departamento especializado.

O telefone para além de ser uma ferramenta que auxilia no contacto externo, também
tem um papel importante no contacto interno, pois permite que todos os departamentos
estejam em contacto e que a informagao n&o se perca e chegue de forma mais rapida
a toda a organizacao. “O Departamento de Telefones de um hotel, engloba quase todos
0s meios de comunicacdo que se encontram disponiveis para servir os clientes e os
préprios servicos e, num sentido lato podemos dizer que existem atitudes internas e
externas de comunicar qualquer informagao e que os meios para o fazer, sdo cada vez

mais sofisticados.” (Américo Mata, 2003).

O estudo de Stangl et. al. (2016) revela que as reservas diretas dominam no setor das
reservas. Estas sdo realizadas por meio de telefone, fax, passantes, email, formulario
ou plataforma do hotel, demonstrando assim que os meios tradicionais ainda sao os
mais importantes. Conclui-se que apesar da comunicacgao digital ser muito utilizada e
ser cada vez mais importante, a comunicagao por telefone ainda tem um grande peso

na comunicagao por parte dos clientes.

8. Departamento de Alojamento — Housekeeping

O Housekeeping é o segundo grande subgrupo em que o departamento de alojamento
esta dividido. Trata-se do setor responsavel pela manutencdo dos andares, da sua
limpeza e desinfecéo, e organizagao dos quartos e areas comuns do hotel. “A principal
funcao de um hotel é acomodar aqueles que estado longe de casa, e as acomodagdes

para dormir sdo o produto mais caracteristico de um hotel” (Medlik e Ingram, 2002).

Este é dos maiores e mais complexos departamentos do setor hoteleiro, pois é este que
faz a gestao do seu principal produto, os quartos. A sua gestao nao pode ser descorada
e deve contar com colaboradores responsaveis e competentes, pois os “quartos
constituem o produto basico dos empreendimentos hoteleiros e o Unico insuscetivel de
ser dispensado por estes, valendo sobretudo pelos niveis de conforto, higiene e

comodidade proporcionados aos seus utentes” (Quintas, 2006, volume II).
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Para que o nivel de satisfagdo dos clientes ndo seja posto em causa é importante que

a prestacao dos servigos e da qualidade dos quartos seja estandardizado. Deste modo,

para Weissinger (2000) o departamento de Housekeeping é subdividido em:

departamento de andares: responsavel pela limpeza, arrumacao e apresentagao
dos quartos, para Quintas (2006, volume 1) “a organizagao do departamento de
andares devera permitir prestar a atencao devida a generalidade dos hospedes,
garantindo o conforto, seguranca e bem-estar a que tém direito em todas as
circunstancias”, assegurando assim os parametros dos servigos prestados pela

unidade hoteleira;

departamento de lavandaria: responsavel pela limpeza e desinfe¢do da roupa
usada no hotel deve ser dado o dobro da importancia pois trata-se do
departamento que assegura “o tratamento da roupa do hotel, a fim de garantir a
higiene e a apresentacgao exigiveis, o qual devera contribuir para a imagem de
qualidade global do estabelecimento" (Quintas, 2006, volume II.) bem como o
tratamento da roupa dos colaboradores e cliente, sempre que necessario. No
caso do hotel de estagio este departamento é assegurado através do servigo de
outsourcing;

departamento de limpeza: responsavel pela limpeza das zonas comuns do hotel.
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Capitulo lll: Caracterizacao da unidade hoteleira

Neste capitulo sera dada uma breve caracterizagao da unidade hoteleira onde decorreu
o estagio, Vitdria Hotel em Fatima. Esta breve explicagéo inclui a caracterizagdo dos
departamentos do hotel, da parte estrutural da unidade hoteleira bem como do
posicionamento da mesma no mercado e sua envolvente. Sao também abordados os
departamentos da unidade, que em alguns casos se sobrepde por se tratar de um hotel

classificado em duas estrelas.

1. Caracterizacao do Vitéria Hotel

O Vitdria Hotel em Fatima é um estabelecimento hoteleiro de duas estrelas superior,
situado na cidade de Fatima, como podem ver na imagem no Anexo I. Esta localizado
ao lado do Santuario Mariano de Fatima pela zona Sul da cidade. O hotel em questao
trata-se de um hotel classico virado para o turismo religioso, com uma localizagcao
privilegiada, contem atividades dedicadas a fé e crenca de milhares de peregrinos
nacionais ou internacionais que se deslocam a Fatima todos os anos. E um hotel de
cariz familiar, sendo que a sua geréncia esta na familia ha duas geracdes e foi um dos
hotéis pioneiros de Fatima, conta ja com mais de meio século de histéria, fundado na
década de 50.

2. Misséao, visao e valores organizacionais

A missao, visdo e valores organizacionais sao aqueles que sao definidos a fim de
que todos os seus colaboradores e utilizadores possam perceber quais os objetivos

desta organizagdo em causa para que estes sejam atingidos.

I.  Missao determina o propdsito da empresa e o porqué de esta existir, qual é o
seu papel na sociedade e a quem se destina.

II.  Visao define metas de longo prazo, € a maneira como a empresa se direciona e
chega aos seus objetivos no futuro, sdo também determinados os esforgos que
se devem fazer para alcangar o que a empresa quer ser.

[ll.  Valores organizacionais sao todos os valores éticos e morais intrinsecos de uma
empresa, sao eles que guiarao a direcao da empresa dando-lhes enfase quando
a missao e a visao sao postas em pratica. Ditam o comportamento e as atitudes

de todos os elementos organizacionais.
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Neste seguimento, a tabela que se segue explica qual a missao, visdo e valores do

Vitéria Hotel.

Tabela 3: Misséo, visdo e valores organizacionais do Vitoria Hotel

Promover conforto e qualidade na sua hopitalidade a um preco justo, com principal foco na satisfagéo
dos clientes. Manter colaboradores motivados com objetivo coletivo de obtengéo de lucro para o hotel.

Visao

Um hotel familiar com tendéncias de crescimento no longo prazo, transmite ao cliente um continuo e
melhorado servigo prestado com o objetivo de fidelizagdo.

Valores Organizacionais

Exeléncia
Honestidade no Simplicidade Limpeza
atendimento

Valorizagao

das pessoas Ambicao Cooperagéo

Fonte: Autoria propria

3. Unidades de alojamento

Os quartos do Vitdria Hotel, representados nas imagens no Apéndice |, apresentam um
alto nivel de comodidade, sendo quartos destinados a clientes de passagem. Sao
sobretudo direcionados para o conforto para que todos os peregrinos que se recebem

no hotel se sintam em casa e possam descansar confortavelmente.

O hotel esta dividido em duas alas, A e B, sendo que em cada uma das alas a decoragao
e as caracteristicas dos quartos mudam. Na ala A os quartos apresentam uma
decoragao nos tons de branco, castanho terra e laranja velho, com o objetivo de ir
buscar os tons terra e se ligar aos peregrinos de Fatima. Os quartos desta ala tém uma
vista privilegiada na sua maioria para a torre do Santuario de Fatima. Ja a ala B tem
uma decoragdo mais ligada aos tons cinzas e brancos de forma a transmitir mais
harmonia e conforto, nesta ala a vista € para as traseiras com uma vista sobre uma zona

urbana e verde.
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O Vitéria Hotel é composto por 62 quartos standard dos quais 4 estdo equipados para
clientes com mobilidade reduzida. A sua denominagao é entre single rooms, twin rooms,
double rooms e quartos familiares com capacidade maxima para trés adultos ou dois

adultos e uma ou duas criangas.

Os quartos tém no seu interior ar condicionado, telefone com ligagao direta a rececéo,
casa de banho, televisdao com canais via satélite e com porta USB, internet em todos os

quartos e zonas comuns, secador e cafeteira de agua.

4. Restaurante “Francisco”

O restaurante “Francisco” representados nas imagens no Apéndice |, tem este nome
em homenagem ao pastorinho de Fatima e também ao fundador do mesmo, Francisco

dos Santos Marques.

O restaurante apresenta uma decoragdo minimalista e harmoniosa, tem muita
iluminagao natural e transmite o prazer da degustagao de pratos tradicionais aos seus
clientes. Apresenta duas vertentes de servico, o servigo de buffet e a carta, sendo que
quem escolhe € o cliente. O restaurante para além de servir os clientes hospedados no
hotel também tem atendimento exterior, clientes de passagem como os peregrinos ou

clientes de consumo regular como é o caso dos clientes residentes na cidade.

O restaurante esta aberto todos os dias para as trés refeicdes do dia, comega com o
pequeno-almogo destinado sobretudo aos hospedes do hotel aberto das 8h as 10h,
tendo horario flexivel caso seja solicitado. Para o almoco das 12h as 15h e para o jantar
das 19h as 22h.

5. Sala de reunides/eventos

O Vitério Hotel dispdée de uma sala de reunides como podem ver nas imagem no
Apéndice |, com capacidade para 70 pessoas com uma excelente luz natural e com
acesso a um terrago para as pausas nas reunides ou conferencias que nela ocorrem.

Ao dispor dos utilizadores da sala tem também um bom sistema de som e imagem.

6. Estrutura organizacional do hotel

O Vitéria Hotel é considerado um hotel familiar de pequenas dimensdes composto por

18 funcionarios espalhados pelas diversas areas do hotel. Por se tratar de um hotel de
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pequena dimensao os departamentos organizacionais do hotel podem sobrepor-se e os
funcionarios podem executar mais do que uma tarefa especifica. Esta estruturado nos

trés grandes departamentos seguintes e explicado detalhadamente na figura 6.

Este departamento € composto pelo diretor geral que corresponde ao proprietario do
hotel e os seus dois subdiretores, é o departamento de maxima chefia do hotel sendo
que é a este que os restantes departamentos reportam toda a informacgéao e respetivas
atividades. E funcdo dos diretor e subdiretores do hotel também a componente
administrativa, como os recursos humanos, parte comercial, de promoc¢ao do hotel e de
gestao de reservas, e financeira sendo que tem apoio de uma empresa em outsourcing

de contabilidade. Este departamento tem trés elementos.

Este departamento é chefiado pela chefe de rececéo e € esta que faz toda a gestéao
geral do departamento tanto da sua parte funcional como auxilia o diretor geral a gerir
os recursos humanos. Esta divido em trés setores: rececao (Front Office), andares e
manutencao. Sendo que no setor de andares e manutengao existe uma subchefe com
responsabilidades mais especificas e direcionadas para o dia-a-dia dos respetivos
setores. Neste departamento existem sete colaboradores, sendo que trés estdo

responsaveis pela recec¢ao e os outros quatro pelo setor de andares e manutencao.

Neste departamento estao incluidos os seguintes setores: o restaurante, a cozinha e o
economato. Aqui existe uma responsavel geral por todo o departamento que é o chefe
de restaurante que é responsavel por todo o trabalho funcional, lida com os
fornecedores, clientes e gestao do pessoal. Depois no setor da cozinha e economato,
como a semelhangca do departamento de alojamento, também existe um subchefe
responsavel pelo setor da cozinha e economato, que neste caso € o mesmo. Neste
departamento existem oito elementos sendo que estao repartidos de igual forma entre

o restaurante e a cozinha.
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Figura 6: Organograma do Vitéria Hotel

Diretor geral e administragdo

NN

Subdiretores

I
[ I 1
Departamento de Departamento F&B Departamer]to de
Andares outsourcing

Fonte: Autoria propria

7. Segmento de mercado e o publico alvo

Na industria hoteleira o processo de prestagdo de servico é o prestador (o hotel) dar
resposta as necessidades do seu recetor (0o hospede), sendo que para cada tipo de
hotel existe um servico muito especifico o que torna cada unidade hoteleira Unica.
Segundo Pine & Gilmore (2007) os servigos sao atividades intangiveis personalizadas

para um pedido individual de um cliente, o que confere ao recetor individualidade.

E com este pensamento que é determinado qual o segmento de mercado de cada
unidade hoteleira. Quando o segmento de mercado é determinado nasce uma
ferramenta dos hotéis para definir consequentemente o seu publico-alvo sem nunca

esquecer quais 0s objetivos e estratégias organizacionais.

Neste sentido, para que o Vitéria Hotel consiga determinar qual o seu segmento deve
primeiro analisar os segmentos de mercado existentes para depois perceber em qual

ou quais se quer focar.
A segmentacdo dos hospedes permite entdo que clientes com caracteristicas

semelhantes se agrupem, nasce em 2016 a Dynamic Concepts Consultancy com

objetivo de tornar mais eficiente esta subdivisdo do mercado. Por forma a segmentar o
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mercado do Vitoéria Hotel recorremos a critérios geograficos, demograficos e

psicograficos presentes na tabela 4.

Tabela 4: Critérios de segmentagdo do mercado

Critérios

Subcritérios

Especificidades

Geograficos

Origem

- Local
- Nacional
- Internacional

Demograficos

Faixa Etaria

- Criangas com idades inferiores ou iguais a
14 anos

- Jovens adultos com idades compreendidas
entre os 15 e 0s 24 anos

- Adultos com idades compreendidas entre os
25 e 0s 54 anos

- Seniores com idades compreendidas
superiores ou iguais a 55 anos

Classe Social

- Classe baixa
- Classe média
- Classe alta

Psicograficos

Motivagbes

- Motivagoes histéricas, religiosas,
educacionais, de artefactos ou culturais

- Motivagdes de curiosidade, novidade ou
autenticidade

- Motivagdes profissionais e econdémicas

Fonte: Autoria prépria

Tendo e conta a tabela 4 e conjugando os varios critérios nomeadamente a subdivisao

entre clientes individuais ou clientes provenientes de agéncias, o mercado do Vitdria

Hotel pode ser dividido nos seguintes segmentos de mercado:

Segmento 1: Jovens adultos de classe média e baixa com motivacoes
histéricas, religiosas ou culturais;

Segmento 2: Adultos e criangas de classe média e baixa com motivagdes
histéricas, religiosas ou culturais;

Segmento 3: Seniores de classe média e baixa com motivagdes histdricas,
religiosas ou culturais;

Segmento 4: Jovens adultos de classe média e baixa com motivagdes de
curiosidade, novidade ou autenticidade;

Segmento 5: Adultos e criancas de classe média e baixa que se deslocam em
grupo com motivagdes religiosas ou de lazer e profissionais ou econémicas;
Segmento 6: Adultos de classe média e baixa com motivagdes profissionais e

economicas (clientes de negocios).
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Cada segmento apresentado anteriormente pode ainda ser subdividido em fungao

da sua origem, nomeadamente em local, nacional e internacional.

Segundo dados estatisticos do ano anterior, 2019, os segmentos com maior impacto
nas receitas do hotel sdo, os segmentos 1, 3 e 5. Ou seja, jovens adultos e seniores,
de classe média e baixa que vém individualmente ou em grupo, com motivagdes
histdricas, religiosas ou culturais. De seguida o hotel também consegue efetuar receitas

bastante positivas também com o segmento 6, ou seja, clientes de negdcio.

Posto isto, o publico-alvo do Vitéria Hotel tera idades a partir dos 25 anos e sera de
classe média e baixa. Cremos que este sera o publico-alvo que estara mais disponivel
para conhecer a histdria e cultura religiosa da regidao de Fatima e da zona centro e
também serdo aqueles terdo maior disponibilidade financeira e de tempo para usufruir

do servigo prestado pelo hotel.

Por fim, o hotel direciona-se também para clientes de origem nacional e internacional.
No entanto, as instalagdes também poderao ser utilizadas por clientes externos e locais,
nao sendo obrigatério estar hospedado no hotel. Esta escolha deveu-se ao facto de o
hotel ter como cliente habitual com uma taxa de mais de 60% de clientes provenientes
do estrangeiro, nomeadamente Espanha, Poldnia, Franga e Eslovaquia, como se pode

conferir na figura 7.

Figura 7:Nacionalidade (em percentagem) do publico-alvo do Vitéria Hotel

PAIS DE ORIGEM

M Portugal MEspanha M Polonia Franca M Eslovaquia M Outros

Fonte: Autoria propria
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8. Analise da concorréncia

Em relagao a analise da concorréncia destina-se em analisar os principais concorrentes
diretos e indiretos do hotel, sendo os concorrentes indiretos todos os hotéis de duas e
trés estrelas espalhados pelo territério portugués. Esta analise tem como base os hotéis
de Fatima com tipologia igual ou n&do ao Vitdria Hotel. A localizagao do hotel é excelente
pois esta no coracdo da cidade perto de diversos pontos turisticos como ja foi referido
anteriormente. A oferta turista de Fatima tem vindo a crescer em propor¢do com a

massificagao da procura da cidade.

Por outro lado, e apesar de se encontrar no centro da cidade de Fatima tem como
concorrentes diretos todas as unidades hoteleiras e de alojamento da cidade. Desta
forma, com o recurso a plataforma online Booking.com, apresenta-se na tabela 5 a
seguir os hotéis com maior aproximacao ao Vitéria Hotel com 8,5 de pontuacao e a sua
respetiva classificagdo no site. Para a selegcdo dos hotéis abaixo analisados usei 0
critério da localizacao, ou seja, os hotéis mais préximos do Vitoria Hotel, a sua tipologia
e a semelhanca no segmento de clientes dos hotéis em relagdo ao hotel em analise.
Podendo concluir-se que se trata de hotéis muito bem classificados na escala, aos niveis

da limpeza, localizagao, servigo e valor.

Tabela 5: Classificagdo dos hotéis concorrentes

Classificagcao Booking.com
Hotéis Concorrentes (Escala de 1 a 10, 1 corresponde a
Mau e 10 corresponde a Excecional)

Hotel Recinto 8,3
Hotel Catolica 8,6
Consolata Hotel 9,2
VillaFatima Hotel 8,9
Ribeiro Hotel 7,9
Hotel Santo Amaro 8,9

Fonte: Autoria propria com recurso a Booking.com, consultado a 2 de novembro de 2020
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Capitulo IV: Descricao do estagio

No seguimento da proposta feita pela Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar
de Peniche, do Politécnico de Leiria, optei por realizar um estagio curricular no Vitdria
Hotel, em Fatima de forma a expandir a minha perce¢dao em relagdo ao campo de

trabalho da area de Mestrado em Gestao e Direcao Hoteleira.

Neste sentido, o capitulo que se segue esta direcionado para a descri¢ao de todo o meu
estagio. Este estagio curricular teve uma duragcao de nove meses, nao consecutivos
pois como € do conhecimento geral atravessamos uma pandemia (Covid-19) e por esse
motivo a unidade hoteleira viu-se obrigada a fechar portas a 15 de margo de 2020 e
voltou de novo ao ativo a 1 de julho de 2020. Comecgou dia 15 de setembro e terminou

no dia 30 de setembro.

Ao longo dos nove meses de estagio houve a passagem pelos principais departamentos
do hotel sado eles Front Office e Housekeeping, Food and Beverage e
Financeiro/Administrativo. Como se trata de um hotel familiar e de dimensées médias
foi-me mais facil conseguir passar por todos os departamentos e desempenhar as

tarefas da cada um, o que para este relatério é bastante vantajoso.

O periodo do estagio foi a priori dividido em duas fases: a primeira fase nos
departamentos operacionais, ou seja, os que estao diretamente ligados com o cliente e
com o servigo desempenhado pelo hotel, ou seja Front Office e Housekeeping, Food
and Beverag e depois numa segunda fase o departamento Financeiro/Administrativo,

como se pode ver na tabela 6.

Tabela 6: Cronograma Mensal de Estagio no Vitéria Hotel

2019 2020
Departamentos
Set Out | Nov | Dez | Jan | Fev | Mar Julho Ago Set
Front Office
Housekeeping
Food and Beverag
Financeiro/Administrativo

Fonte: Autoria propria
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Nos subcapitulos seguintes estardo detalhadamente explicados todos os
departamentos onde passei, bem como as atividades que neles realizei a minha
contribuicdo nos mesmos e uma sugestdo de melhorias futuras para o melhor

desempenho departamental e consequentemente do hotel em geral.

1. Departamento Front Office

O meu estagio iniciou-se no departamento de Front Office (recec¢ao), teve a duragao de
trés meses e meio, correspondente aos meses de época média/baixa. No Vitoria Hotel
€ na recec¢ao que esta o coragao do hotel, € a partir de l1a que a informacao é canalizada

para outros departamentos, sendo por isso um trabalho de responsabilidade redobrada.

O rececionista é o responsavel por todas as atividades desenvolvidas na rece¢ao, desde
efetuar reservas e gerir o mapa de futuras reservas, atender telefones, fazer check in e
check out, responder a e-mails, emitir faturas e fazer todos os dias o0 mapa da
governanta bem como o mapa de refeicdes para ser entregue ao restaurante. E também
responsavel por apresentar semanalmente o mapa de trabalhos para a semana
seguinte no que diz respeito ao F&B. E entregar relatérios diarios de caixa (chegadas e
partidas) e mensais de taxas de ocupacgao passadas e previsdes para o futuro que serao

posteriormente entregues a administracao.

No meu estagio iniciei a atividade diurna e s6 depois fiz algum servigo de night auditor

onde consegui desenvolver determinadas competéncias no campo de trabalho.

E de salientar que principal tarefa do rececionista é acompanhar o cliente desde o
momento do seu check in até ao check out, de forma a nao comprometer a estadia do
cliente bem como a qualidade do servigo prestado. Deste modo, a recec¢ao do Vitdria
Hotel divide-se em trés turnos, onde o servigo e as atividades que desenvolvi sdo

apresentadas na tabela 7.

Turno da manha (8h-16h): onde é a responsavel pelo departamento de Front Office

que esta na atividade, fiz este turno no primeiro més e meio de estagio e sempre com a

sua supervisao.

Turno da tarde (16h-00h): neste turno normalmente o funcionario responsavel é

um rececionista de segunda e que acompanhei durante 10 dias seguintes de estagio,
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depois durante o restante tempo em que estive no departamento estive responsavel por

este turno pois o colaborador desta fungéo ja nao se encontrava na organizagao.

Turno da noite/night auditor (00h-8h): neste turno o trabalho é desempenhado

pelo rececionista de segunda especializado em trabalho de night auditor. Fiz algumas
vezes este turno de forma rotativa, mas sempre acompanhada pelo responsavel do

turno.

Tabela 7: Atividades desenvolvidas em Front Office nos respetivos turnos

Turnos
Atividades

Manha | Tarde | Noite

Receber a passagem de turno. X X X

Tratar assuntos pendentes dos turnos anteriores e reportar

X
toda a informacao diaria relevante a administragao. X X

Gestéo de reservas individuais ou de grupos por telefone,
online através da plataforma Booking.com e do site, bem X X

como as reservas provenientes do e-mail do hotel.

As reservas vindas por e-mail sdo geridas do seguinte modo:
dividir o cliente entre individual e de grupo e perceber se
existe disponibilidade. No caso de ser um cliente de grupo
deve haver uma negociagao por ambas as partes do preco. X X
No final tanto o cliente individual como o de grupo deve ser
informado que a reserva foi elaborada e deve registar-se no

mapa anual de reservas (livro de registos).

Fazer a gestao dos no-shows do dia anterior e providenciar

o respetivo débito do cartdo dos clientes em causa.

Elaboracdo de faturas de todos os hospedes através da

plataforma com controlo de despesas de bar e restaurante.

Gestdo as entradas e saidas do dia, sendo que sao
preparadas os keycards (chave de acesso ao quarto) de X X

cada reserva.

Superviséo de todas as chaves de servigo e dos clientes. X X X

Atender as chamadas telefénicas de forma standard, em é
importante que o hotel e os seus servicos sejam
apresentados, bem como os precos que o hotel pratica e as X X X
suas promogdes de ultima hora. A linguagem do telefonema

deve ser cuidada e é importante mostrar disponibilidade pois
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€ através do telefonema que é feito, muitas das vezes o

primeiro contacto com o cliente.

Realizagao dos check in e check out conforme os padroes
do servico e do tipo de cliente se é individual ou em grupo, e
no caso de ser em grupo preparar a rece¢ao para essas

chegadas ou partidas.

Gestao de reservas de clientes que chegam ao hotel sem

reserva e que se querem hospedar (walk-ins).

Elaboragdo dos relatérios diarios e em alguns casos

semanais e mensais para entregar a administragao.

Imprimir as listas dos quartos, de check in e check out.

Consultar o livro de ocorréncias sempre que ha mudancga de

turno para prevenir falhas de informacéo.

Elaborar a lista de check in para o dia seguinte.

Imprimir as listagens de hospedes para o dia seguinte e
enviar para os departamentos de housekeeping (lista da
governanta), cozinha e restaurante (numero de hospedes,
horarios de refei¢gdes, pedidos especificos dos clientes e

registo de intolerancias alimentares).

Dar apoio noturno aos hdspedes sendo importante estar
atento ao telefone de servigo do hotel para onde os clientes

ligam.

Realizar o servigo de despertares de todos os clientes que o

solicitem na noite anterior.

Early breakfast elou early check-out para clientes individuais

ou grupos que o solicitem.

Insercao dos dados de clientes provenientes do estrangeiro
na plataforma online a SIBA (Servico de Fronteiras e
Estrangeiro — SEF).

Execucdo da caixa na mudancga do turno, sendo que no
turno da manha o responsavel deve colocar dentro de um

envelope o montante faturado e entregar a administragéo.

Passagem correta de toda a informagdo para o turno
seguinte deixado o front office e o back office devidamente

limpos e preparados.
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Responsabilidade na gestéo da sala de
eventos/conferéncias (quando e quem a utiliza), solicitando X

sempre que necessario a sua limpeza.

Fonte: Autoria prépria

No decorrer do estagio no departamento de Front Office, consegui adquirir
conhecimentos técnicos direcionados ao atendimento ao publico quer seja ao balcao ou
por telefone, dando-me um a vontade diferente ao longo do estagio pois sentia-me cada
vez mais segura para comunicar com um cliente sozinha. Desenvolvi competéncias
relacionadas com a inser¢ao de dados para a elaboragédo das faturas dos hospedes.
Aprendi a fazer os mapas diarios, semanais e mensais que devem ser entregues com a
respetiva regularidade aos departamentos de housekeeping, F&B e administragao.
Aprendi também quais as diferencas entre fazer um check in e ckeck out a um cliente
individual ou de grupo. E também fiz por algumas vezes o processo de passagem e

turno, feito entre os rececionistas sempre que comeca ou finda um turno.

Este departamento é o coragdo do hotel no ponto de vista interno pois é daqui que sai
a informacao toda para os restantes departamentos, mas também externo pois é aqui
que comega o contacto de qualquer cliente com o hotel quer seja online, via telefone ou
presencialmente. Neste sentido deve ser gerido com bastante cuidado e
profissionalismo, € importante que seja reduzido ao maximo o erro de execugao das

atividades. Ainda assim detetei algumas anomalias que devem ser corrigidas, séo elas:

o Problemas de comunicacéo interna: é importante que todos os chefes de cada

departamento saibam que o sao e que por isso tem responsabilidades e deveres
para com o chefe do departamento do Front Office, neste sentido a informagao
deve circular mutuamente para que todos no hotel estejam em sintonia;

o Foco apenas nos clientes externos: é importante que o hotel perceba que apesar

do cliente ser a razao da receita mensal, os funcionarios também sao igualmente
importantes, pois sao eles quem presta o servico e € com eles que o hotel
consegue melhorar a sua prestacdo e qualidade. Assim o hotel, deve
desenvolver mecanismos de gestdo de recompensas quer monetarias, quer
sentimentais;

o Problemas com cancelamentos: no que diz respeito aos cancelamentos,

nomeadamente de grupos, ainda existe um impacto muito grande do mesmo no
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hotel. Embora se pratique muito overbooking, o hotel ainda sai muitas vezes
prejudicado financeiramente neste sentido. Por isso acho que deve impor aos
seus clientes uma taxa de sinalizagdo que deve ser paga sempre que haja uma
reserva e posteriormente abatida no valor da despesa deixada pelo cliente no
hotel. Assim assegurava n&do sé a ocupagao como também as finangas do hotel,

o Falta de atualizacbes tecnoldgicas: existe uma grande falta de tecnologia e

informatizacdo dos servicos e no Front Office isso sente-se bastante, pois
apenas a faturagao é processada em computador. De resto todos os processos
séo feitos em formato manual. Existe a necessidade do hotel se atualizar e
adquirir plataformas para: gestdo das reservas, registo dos clientes, gestao de
ocupacgao, e registo do check in e check out. Deste modo o servigo seria
melhorado pois a informacao dos clientes era armazenada para futuras reservas,
as taxas de ocupacao eram geridas de forma mais eficaz e consequentemente

aumentadas, e a informagao nao se perdia na troca de turnos;

o Falta de comunicacédo entre turnos: neste ponto € importante que todos os
rececionistas recorram ao livro de ocorréncias quer para fazer o registo de todas
as informacdes quer para consultar informagdes de turnos anteriores, s6 assim
a informacdo ndo se perde e os problemas podem ser resolvidos. E também
importante que sempre que se preencha a ficha dos clientes se coloque toda a
informacao pertinente para que o cliente ndo seja negligenciado no servigo

prestado pelo turno seguinte.

2. Departamento Housekeeping

O seguimento do estagio foi para o departamento de housekeeping, onde fiquei um més,
0 més de janeiro. Neste departamento nao existe troca de turnos, existe apenas um
turno continuo das 9h as 17h, com meia hora de almogo. O estagio abrangeu todo o
servigo de limpeza do hotel, desde o servigo de andares ao servigo de limpeza geral.
Neste departamento tive sempre a supervisao da governanta para nunca descuidar os
paramentos de apresentagdo standard dos quartos e para fazer o fecho e supervisdo

dos quartos depois de limpos.

Ao longo do estagio apercebi-me que este departamento esta em constante mudanca
pois esta muito dependente da situagado dos quartos com partidas previstas, quartos a
permanecer e das entradas agendadas do hotel. Todos os dias sdo uma novidade para

a governanta quando as 9h se dirige a recec¢ao para a recolha do mapa do estado dos
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quartos. Neste sentido é muito importante que as restantes colaboradoras do

departamento, que neste caso sdo mais duas colaboradoras para além da governanta,

estejam atentas a situacdo dos quartos e nunca se descuidem na sua limpeza e

manutengao pois € o quarto o principal produto tangivel do hotel.

Fui sempre acompanhando todo o trabalho da camareira ao longo més em que estive

no departamento e ordenei de forma sequencial as seguintes tarefas diarias que a

mesma tinha de fazer em conjunto comigo.

VI.

VII.

VIII.

Quando chega de manha desloca-se a receg¢ado para recolher o mapa da
situacao diaria dos quartos e fazer a recolha das chaves mestras de acesso aos
quartos e aos armarios de apoio espalhados pelos andares;

Organizar e repor o carro das limpezas com materiais que faltem para o servigo
do dia, como por exemplo os produtos a serem usados (as almofadas, toalhas e
lengdis sao repostos sempre que necessario nos armarios de apoio dos
nadares);

Ao dirigir-se para os quartos em cada andar verifica no mapa o estado dos
quartos, bate na porta antes de entrar, no caso de estar alguém ¢é deixado para
mais tarde, se nao continua a procedimento;

E feita a vistoria do quarto, onde é verificado se ha falta de alguma coisa, se o
ar condicionado esta bem desligado, se a televisdo esta a funcionar
corretamente e se é necessaria a manutencao de alguma luz do quarto ou casa
de banho;

E retirada toda a roupa do quarto e todos os objetos usados para serem lavados
na lavandaria e é feita a recolha dos lixos do quarto e da casa de banho;

E deixado o quarto a arejar durante a limpeza e é primeiro feita e arrumada a
cama, faz a higienizacao do quarto e por fim da casa de banho, depois ¢é feita a
aspiracao e limpeza do pé dos méveis, tecidos e utensilios do quarto e por fim é
limpo o chdo com a organizagédo dos moveis;

Quando o quarto ja esta pronto sado fechadas as janelas, a governanta da uma
ultima inspecao, verifica se esta tudo bem e retira o cartdo da luz e fecha o
quarto;

Ao longo do processo da limpeza dos quartos a ordem pela qual s&do limpos é
primeiro sao limpos os quartos que vao entrar, depois 0s que vao permanecer e

por fim os que ficam desocupados;
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IX.  Apéds alimpeza de todos os quartos do hotel é feita a limpeza das zonas comuns
como as casas de banho de servigo do hotel, bem como da rececao e corredores
de acesso aos quartos;

X.  Comunicacao a recec¢ao dos quatros que estdo prontos para entrada de novos
clientes;

XI.  Nahora de almoco ¢ feita a recolha de toda a roupa suja e entregue a lavandaria
externa ao hotel que trata da limpeza da roupa;

XIl.  No final do turno é organizada a roupa nos armarios, sao registadas as faltas de

material e produtos necessarios e ha preparagao para o dia seguinte.

Relativamente as competéncias que adquiri neste departamento, desenvolvi
capacidades de comunicagado com os clientes e aprendizagens sobre os parametros
standards de como arrumar os quartos. Aprendi também como preencher o mapa da
governanta que deve ser completado ao longo do dia com informagbes do estado do

”

quarto como “limpo”, “verificado” e “pronto a ocupar”.

No que diz respeito a anomalias que senti neste departamento, como nao passei muito
tempo no mesmo nao recolhi tanta informagao como pretendia, mas consegui concluir
que existem trés pontos que devem ser bastante melhorados neste departamento, sao

eles:

o Falta de formacdo dos colaboradores: a falta de formacao nos colaboradores

deste departamento faz atrasar a limpeza dos quatros pois como sdo pessoas
sem especializagdo nao sabem como agir em conformidade com as
necessidades do departamento. E importante que o hotel na fase de
recrutamento tenha alguém especializado no servico para explicar
cuidadosamente as atividades que sao desenvolvidas e formar essa mesma
pessoa que da formacéo interna;

o Dificuldades de comunicacdo interna: no sentido em que existem falhas de

comunicagao entre a governanta e o front office, o que atrasa o check in do dia
e consequentemente deixa os clientes insatisfeitos. Deste modo, é importante
deixar alguém responsavel pela comunicacgao, através do telemodvel, entre os
dois departamentos;

o Nao execucao de relatorio do dia-a-dia: este relatério devia ser executado todos

os dias no final do turno para que o front office tenha as informagdes detalhadas
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do estado dos quatros. Neste sentido, devia comecar a ser feito o relatério
detalhado sobre as chegadas do dia, chegadas do dia seguinte, das saidas, dos
quatros livres ou ocupados e dos quatros fora de servigo, neste relatério também
devia constar as ocorréncias técnicas dos quatros para que possa ser feita a sua

manutencao.

3. Departamento Food and Beverage

O estagio no departamento de F&B teve a duragdo de um més e meio o que diz respeito
aos meses de fevereiro e margo. Numa fase inicial a ideia era fazer o estagio neste setor
com duracao de dois meses, mas devido a suspensao das atividades hoteleiras por
causa da pandemia, que provocou o encerramento tanto do hotel como do restaurante

“Francisco”, tal nao foi possivel.

No decorrer do meu estagio, foi-me oferecido pelo hotel uma formagao de cinquenta e
uma horas em HACCP, ou seja, formagao em Analise de Perigos e Controlo de Pontos
Criticos. Nesta formacao aprendi mais sobre os perigos bioldgicos, quimicos e fisicos
dos alimentos, pois tem como principal objetivo evitar potenciais riscos que possam
prejudicar o consumidor final (0 nosso cliente). Através deste sistema os produtos
alimentares sdo conservados de forma a mitigar os perigos e garantir que nao sejam
colocados a disposicao dos clientes alimentos ndo seguros, ou seja, que possam
prejudicar a saude humana. Apés esta formagao fiquei responsavel por fazer registos
diarios de todos os alimentos confecionados, o seu armazenamento, controlo de
limpeza da cozinha, mudangas de 6leo usado e sua recolha e controlo das temperaturas

das arcas frigorificas. Esta tarefa foi-me atribuida até ao final do estagio no hotel.

A minha orientadora nesta fase foi a chefe de sala do restaurante, que me dividiu o
estagio no F&B em duas etapas: a primeira etapa com duragdo de meio més na parte

do economato e compras e uma segunda fase no setor do restaurante.

A primeira fase decorreu na primeira quinzena de fevereiro, onde acompanhei a chefe
de sala (responsavel pelas compras e pela gestdo do economato) na interagao com os
fornecedores, gestdo de mercadorias e de quantidades necessarias para o

funcionamento daquele restaurante.
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Este departamento funciona com um horario das 9h as 17h, sendo que na parte da
manha (9h-13h) desempenhava fung¢des direcionadas para as compras,

nomeadamente:

o Realizar as compras pedidas pelas chefes dos departamentos junto dos
respetivos fornecedores;

e Selecionar os fornecedores conforme as necessidades e 0s pregos que oS
mesmos estao a praticar, fazer uma gestao do preco e controlar promogoes;

e Conferir produtos e armazena-los;

e Planear as atividades operacionais futuras dos respetivos departamentos para

executar as encomendas de forma eficaz.

Ja na parte da tarde (13h-17h) o trabalho era focalizado no economato, onde

desenvolvi as atividades seguintes:

e Controlar e gerir o stock;

e Realizar inventarios do stock e de todo o departamento de F&B;

o Receber e conferir as mercadorias, verificar as quantidades e tipos de produto
recebidos e perceber se coincide com a nota fiscal, quando ndo acontece
solicitar nota de crédito ou pedir nova entrega, sempre que necessario;

e Arrumar todos os produtos que chegam e distribuir os produtos que sao dos
outros setores;

o Repor as bebidas sempre que estiverem em falta;

e Fazer controlo dos produtos consumidos e ter em atencdo quando existem

quebras.

Na segunda fase do estagio no F&B estive a executar fungdes no restaurante e em
constante contacto com os clientes, nesta fase trabalhava em horario repartido como
todos os funcionarios deste departamento. Existe apenas um turno que esta repartido
em dois, ou seja, 9h-15h e das 19h-22h, sendo que as horas extraordinarias sao

acumuladas no banco de horas.

Ao longo do més que estive a trabalhar no restaurante ja me sentia livre e com menos
limitagdes na comunicagdo com os clientes. Foi importante nesta fase desenvolver
competéncias linguisticas (em inglés, italiano e espanhol). Nesta fase do meu estagio
ja me sentia integrada na equipa e por esse motivo a minha autonomia nas tarefas a

desempenhar era cada vez mais sentida pelos responsaveis do hotel. Por isso
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desenvolvi todas as atividades necessarias do setor de atividade, tal como qualquer

funcionario do restaurante “Francisco”.

Os servigos realizados neste setor estdo divididos em trés grandes momentos, o

pequeno-almogo, almogo e o jantar, sendo que o servigo e atividades sequenciais que

desenvolvia em cada um deles é diferente, como se pode ver na tabela 8.

Tabela 8: Atividades desenvolvidas no restaurante ao pequeno-almogo, almogo e jantar

Atividades

Momento

Pequeno-

almogo

Almocgo

Jantar

Preparagéao do buffet para o servico a prestar no
momento, com o especial cuidado nos pratos

quentes e frios.

Recolha de toda a loica suja para a copa e

individuais usados na refeigdo para a lavandaria.

Limpeza dos filtros e das maquinas da zona do
buffet.

Limpeza de toda a zona do buffet no final do servigo.

Reposi¢cdo dos produtos em falta sempre que

necessario.

Reposicdo da loica na zona de servico,

nomeadamente na zona do buffet.

Limpeza da zona do bar, arrumacao e reposicao

das bebidas para a préxima refeigao.

Preparacgao da sala para a refeigdo seguinte, sendo
que ao almogo e jantar a disposicdo das mesas é

diferente.

No caso de serem clientes exteriores ao hotel,
existe um servico personalizado. Este pode
escolher entre o servigo de buffet e o servigo a carta
onde pode escolher os pratos de carne, peixe e

vegetarianos que pretender.

Preparacdo do pequeno-almogo para o dia
seguinte, com o corte da fruta, queijo, fiambre,

marmelada sempre dentro das normas do HACCP.
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Limpeza das zonas comuns, limpeza do chao, dos
moveis de apoio e das casas de banho do
restaurante sempre que as funcionarias dos

andares nao tém disponibilidade para o fazer.

Consultar mapas diarios e semanais do fluxo de
clientes do hotel para preparar as mesas em X X X

conformidade e fazer a gestao das encomendas.

Todas as semanas a segunda-feira e sexta-feira é
elaborada a lista de produtos e materiais em falta X X X

para o funcionamento do servigo do restaurante.

Fonte: Autoria prépria

Enquanto estive no F&B, consegui desenvolver capacidades no relacionamento com os
meus colegas e na necessidade da entreajuda neste setor, capacidades de adaptacgao
a um ambiente multicultural e desenvolvimento linguistico, otimizagdo do tempo de
execucgao de cada tarefa para tornar o servigo mais eficiente e eficaz, organizagao e
previsdo da ocupacéao diaria, semanal e mensal. Também desenvolvi competéncias no
controlo e gestao os stocks e elaborei um menu novo para o restaurante que pode ser

consultado no anexo |I.

Em relagdo as sugestdbes de melhoria, acho que o restaurante no seu todo € um
departamento que esta a funcionar corretamente. Mesmo assim e por ser o
departamento que mais encargos traz ao hotel, encontrei anomalias da gestdo do

mesmo e nao tanto na vertente operacional. Falamos dos seguintes problemas:

o Dificuldades na gestao dos stocks: verifica-se que existem grandes quantidades

de produtos e materiais em armazém, o ato da compra aos fornecedores nao
esta a ser bem gerido e controlado. Neste sentido, acho que o hotel deveria
investir em formagao para o colaborador que esteja responsavel pelo mesmo,
pois com isto iria conseguir otimizar as despesas e a taxa de desperdicio era
menor;

o Pouca formacao dos colaboradores: no hotel verifica-se de modo geral pouca

formagao dos colaboradores, mas no restaurante é fundamental que existam

normas e regras a seguir. Assim apostaria também na formagao de pelo menos
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um colaborador do restaurante que posteriormente conseguisse formar os seus
colegas;

o Indumentaria inapropriada: como se trata de um hotel familiar e menos formal,

na minha opinido acho que os colaboradores acabam por se relaxar um pouco
nesse sentido. Nomeadamente no restaurante, onde deve haver uma
apresentagao mais cuidada. Por isso, a administragao deveria estar mais atenta
a esta questao e fornecer mais fardamento e incutir aos seus colaboradores a

necessidade de se apresentarem cuidadosamente.

4. Departamento Financeiro/Administrativo

Nesta fase do meu estagio, o hotel estava a atravessar um dos piores momentos para
as suas contas, coincide com a fase em que hotel foi forgado a fechar devido ao Covid-
19. Neste sentido, prolonguei o estagio para mais trés meses, pois foi 0 tempo em que

nao pude ir trabalhar/estagiar.

O hotel retomou a atividade a 1 de julho e neste recomeco foi essencial criar um plano
para ajudar a equilibrar de novo as contas do hotel. Estagiei no departamento
financeiro/administrativo durante trés meses e assim conclui o estagio em setembro,

quando era suposto terminar em junho.

Durante o estagio neste departamento, consegui compreender melhor o funcionamento
e importancia deste departamento dentro de um hotel. Aprendi mais sobre a ligacao que
existe entre um servigo de contabilidade outsourcing e o quao é importante que nao
existam falhas de informagao entre o hotel e a empresa de contabilidade, pois poderia

colocar em risco todo o desempenho financeiro do hotel.

Como o estagio retomou exatamente na mesma altura em que o hotel reabriu, decidi

em conjunto com o hotel dividir o estagio em trés fases, cada uma de um més.

A primeira fase esta direcionada para a recuperacao da carteira de clientes do hotel, a

sua recuperacao financeira e é implementada uma filosofia de gestao de crises.

A segunda fase, com a chegada gradual dos clientes ao hotel, 0 meu trabalho foi
fundamentalmente relacionado com os mesmos, em que desempenhei tarefas como

arquivar faturas, submeti faturas na plataforma de faturagdo, controlo de vendas,
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controlo de créditos feitos pelas agéncias, gestdao do pagamento das comissdes a
plataforma Booking.com. Fazia a gestao das entradas de dinheiro nas contas do hotel
por parte das agéncias e clientes individuais e realizava um relatério semanal com todos
0s pagamentos feitos, quer seja em espécie, em cartdo, transferéncia bancaria ou notas

de crédito.

A terceira fase, o trabalho é sobretudo direcionado para a area administrativa onde
trabalhei diretamente com a empresa de contabilidade que presta o servigo ao hotel.
Nesta fase, foi-me atribuida a responsabilidade de dar respostas mensais aos e-mails
do Instituto Nacional de Estatisticas, gerir os consumos internos e externos do hotel e
também do restaurante e fazer a supervisdo do departamento de economato. Foi-me
também atribuida a responsabilidade dos recursos humanos fazendo a sua gestao,
deste a elaboragdo de mapas de folgas e férias até a elaboragdo das folhas de
ordenados mensais e também fiquei responsavel pelo recrutamento e sele¢cao de novos
funcionarios. Durante o meu estagio ajudei na gestao das plataformas e do site do hotel

e na sua divulgagéo.

De um modo geral, consegui reter toda a informagao que me foi disponibilizada neste
departamento, trata-se de um setor de atividade de extrema importancia e por isso deve
ser gerido com bastante cautela. Aprendi a trabalhar com os programas de gestao do
hotel, sdo ferramentas uteis para avaliar a situacao atual e passada do hotel tanto a
nivel financeiro como também operacional. E aqui que se consegue otimizar todo o
servico prestado pelo hotel, se consegue alcangar os seus clientes e onde € maximizada
a receita hoteleira. Foi a fase mais desafiante do meu estagio, pois ajudei na reabertura

do hotel apés um periodo de queda de vendas e reducéao de receitas.

Tal como expliquei no ponto anterior, neste departamento o estagio foi dividido em trés,
mas vou explicar as competéncias adquiridas e sugestdes de melhorias de primeira

fase, por se tratar de uma situacao atipica.
Nesta fase, como se trata de um plano de recuperag¢ao nao vejo que devam ser feitas

melhorias no mesmo, acho que o hotel agiu em conformidade com a situacao dificil pela

qual a industria hoteleira e do turismo atravessa e atravessou este ano de 2020.
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A primeira fase, foi a fase mais importante do estagio neste departamento, pois ajudei
na implementacao de medidas para combater a crise e trazer o hotel a sua atividade

normal.

O plano elaborado pelo hotel € baseado na definicao de um modelo de gestao de crises,
de forma a suportar as alteragdes existentes, criar planos de defesa e atacar o problema
detetado de forma a mitigar prejuizos e quedas acentuadas na carteira de clientes, com

base da figura 7, consegui contruir um modelo de integracao das linhas de defesa.

Figura 8: Modelo de integragéo das linhas de defesa

Problemas Incidente Declaracao de crise Crise sob controle

\ 4 v \ 4

Preparacao

Planos de continuidade

Linhas de defesa de negécios

Planos de gerenciamento de crises

Monitoramento

Fonte: Manual de Gestdo de Crises para Relagbes com Investidores, Deloitte 2015

As medidas a tomar, baseadas na figura anterior foram elaboradas sequencialmente,
desde a identificacdo do problema, até a restruturagao do hotel e situagdo do pds-crise.
Neste sentido, a figura que segue explica exatamente o processo sentido nesta fase,

com explicagcao detalhada de cada passo dado.
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Figura 9: Modelo de integragdo das linhas de defesa de combate a crise provocada pelo Covid-19 no
Vitéria Hotel

Problema

Aparecimento de um virus altamente contagioso que impediu as pessoas de circular/viajar
(Covid-19)

A 4

Acionou-se o mecanimso de Lay-off

Alteragdes

R Gestdo de reservas Selo "Clean and safe" Recurso ao banco
operacionais

Declaracgao de crise

Gestdo de Pacotes de . A Restaurante
- Polivaléncia
cancelamentos férias fechado

Pagamentos

PdAs-crise

|¢

Plano de contingéncia

Fonte: Autoria propria

Lay-off
O hotel colocou todos os seus trabalhadores em lay-off para evitar o seu despedimento

na fase em que viu as suas atividades suspensas.

Alteragbes operacionais
O contacto entre o cliente e o hotel deve ser salvaguardado e deve ser feito dentro dos
parametros de segurancga, deste modo foram tomadas algumas medidas, tais como:

o Promover o contacto telefénico: incentivar os clientes a fazerem as suas

reservas via telefone e durante a sua estadia usarem o telefone dos seus quartos
para o contacto com a receg¢ao e o restaurante do hotel de forma a mitigar o

contacto entre pessoas;

40



Relatério de Estagio no Vitéria Hotel Fatima | Catarina Marques

o Incentivar o servico de quartos: de forma a reduzir ao maximo o deslocamento

dos clientes ao restaurante do hotel;

o Refeicdes com horério rotativo: € feito um mapa com varios horarios que sao

atribuidos aos clientes para que seja feita a gestdo do excesso de volume de
clientes no restaurante;

o Escolha prévia das refeicdes no restaurante: em que os clientes tém acesso ao

menu previamente para que possam escolher os pratos que querem, deste
modo reduz o tempo de permanéncia no restaurante e por outro lado o contacto
de funcionario - cliente;

o Uso de mascara ou viseira obrigatorio: os colaboradores tém uso obrigatério das

mascaras viseiras e os clientes sempre que estejam em zonas comuns também;

o Check-in e check-out mais eficazes e rapidos: no caso do check-in, a entrada no

hotel deve ser feita a vez e os restantes clientes devem permanecer a porta da
rececgao, depois o cliente deixa os seus dados para que seja feita a sua ficha de
cliente e rapidamente atribuida a sua chave de acesso ao quatro juntamente
com todas as informacgdes pertinentes a sua estadia. No caso do check-out o
cliente antes de se dirigir a rececao deve entrar em contacto com a recegao para
perceber o volume de pessoas que se encontra na mesma e apoés isso se deve
dirigir a rececao e proceder ao check-out;

o Desinfecdo dos espacos comuns: ha a contratacdo de uma empresa para

manter a desinfecao total do hotel e os espagos comuns tém acesso restrito.

Requisicdo do selo “Clean and safe”
Com este selo para além de o hotel ter a garantia de que esta em conformidade com as
normas de seguranga sanitarias, da também uma confianca extra aos clientes que se

hospedarem no hotel.

Recurso ao banco

Nesta fase, apesar do hotel nao ter pedido ajuda financeira a entidade bancaria, esta
prolongou os pagamentos dos financiamentos que os mesmos fizeram ao hotel, desta
forma aumenta a liquidez no curto-prazo e permite ao hotel ter maior flexibilidade na sua

gestao.
Gestéio dos cancelamentos

Relativamente aos clientes que por iniciativa propria cancelaram as suas reservas, 0

hotel disponibilizou novas datas para que as estadas sejam reagendas no ano corrente
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e no caso de clientes que tenham deixado depdsitos monetarios (agéncias e clientes
em grupo) apenas podem recuperar esse valor se voltarem a agendar as reservas.

Desta forma, o hotel assegura a continuidade das suas atividades, assim que possivel.

Pacotes de férias

Foram criados pacotes de férias para os clientes nacionais, pois passou a ser este o
nosso publico-alvo, nesta fase em que a circulagcao entre paises é mais dificil. Estes
pacotes sao de no minimo duas noites, com regime de pensao completa de forma a
minimizar as deslocagdes dos clientes a outros estabelecimentos para fazerem as suas
refeigbes. O pacote inclui também um itinerario personalizado de todas as atividades
que se podem realizar em Fatima, de forma a que os clientes apenas fiquem na cidade
naquele periodo. Este pacote teve uma reducao de 30% do prego em relagéo ao preco
tabelado em situagbdes normais e é valido até ao final do ano (exceto meses de agosto

e outubro).

Polivaléncia

Os colaboradores do hotel passaram a ser polivalentes e por isso, apesar de cada um
ter uma atividade especifica a elaborar ndo impede que este ndo possa ir a outras areas
e efetuar outras atividades que sejam necessarias. Esta medida para além de garantir

que nao ha despedimentos, ndo ha despesa com a contratagao de novos funcionarios.

Manter o restaurante fechado

O hotel tem um restaurante que costuma estar aberto a clientes externos, mas nesta
fase estara encerrado para os mesmos. Devido a redug¢ao da capacidade do restaurante
€ a necessidade de dar resposta aos clientes do hotel de forma segura, é preferivel
manter o restaurante aberto apenas para clientes do hotel. Desta forma o risco de

contagio é reduzido pois as entradas e saidas sdo menores e mais controladas.

Adiamento ou prolongamento de pagamentos

Existiu entre os fornecedores e o hotel um acordo para prolongar os prazos de
pagamento de forma a garantir que os mesmos acontecam, mas de forma a nao por em
causa a liquidez financeira do hotel. Também ocorreu 0 mesmo com alguns encargos

ao estado.
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Plano de Contingéncia

O Plano de Contingéncia serve para planear e prevenir atividades que saiam do normal
funcionamento do hotel. Devido a pandemia do Covid-19, foi necessaria a sua
implementacdo para que os procedimentos sejam realizados corretamente pelos
colaboradores e pelos clientes de forma a garantir a saude e a seguranca de todos. Este
plano foi estruturado para que o impacto do Covid-19 seja minimizado ao maximo. Foi
elaborado por mim com a ajuda da diregdo, mas visto que esta muito direcionado para
a seguranca e saude publica ndo acho que se enquadre neste relatério e por isso nao

o coloquei aqui.

43



Relatério de Estagio no Vitéria Hotel Fatima | Catarina Marques

Capitulo V: Proposta de um Manual de Acolhimento e
Procedimentos

Este capitulo esta destinado a explicagdo da necessidade de criar um Manual de
Acolhimento e Procedimentos no departamento de alojamento, que constitui o desafio
a que me propus para o enriquecimento do meu estagio de mestrado e deste relatério.
Foi neste departamento onde passei a maior parte do tempo do estagio, embora tenha

passado pelos restantes departamentos do hotel.

Neste sentido, por se tratar de um departamento onde ocorre o primeiro contacto entre
o cliente e o hotel deve ser por isso 0 que deve ter menos anomalias e também deve
ter a pessoa certa no lugar certo. Por isso o recrutamento e a selegao dos colaboradores

é tdo importante e deve ser feita cuidadosamente.

De facto, faz-se sentir bastante a dificuldade de integrar um novo funcionario no hotel
devido a falta de um departamento de recursos humanos que faca essa integragao e
pela falta de um plano de integracao bem estruturado por parte do hotel. Quando ha
necessidade de preencher uma vaga no hotel, as entrevistas sdo bastante impessoais
e rapidas, isto faz com que logo desde o inicio, a filosofia de selecionar a pessoa certa

para o lugar certo possa ser posta em causa.

No passo seguinte, quando a pessoa chega ao departamento de alojamento, mais
especificamente ao front office, ha sempre a necessidade de explicar todos os
procedimentos e integrar a pessoa no hotel. Sendo que quem o faz é a chefe de
recegdo, o que lhe tira bastante tempo e acaba por ser pouco produtivo, visto que
existem muitos procedimentos a ser executados ao mesmo tempo na recec¢ao. Neste
departamento, sdo desenvolvidas muitas tarefas e € um grande apoio dos restantes
departamentos, por isso o acolhimento de um novo colaborador para este setor € algo
que leva tempo e é uma grande responsabilidade. E também um setor que esta em
constante mudancga, todos sdo uma novidade e existem procedimentos que nem sempre
sdo um padrao a seguir, pois cada hospede é um hospede diferente e com

necessidades diferentes que devem ser respondidas de forma eficaz.
Por isso, vi nesta dificuldade que existe no departamento de alojamento uma excelente

proposta de melhoria tanto para o hotel, como para os funcionarios e para os clientes

que irdo ficar satisfeitos pela prestagdo mais cuidada dos servigos.
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Com este estagio consegui elaborar uma proposta de Manual de Acolhimento e
Procedimentos, onde estdo englobados os procedimentos inerentes a fungdo de
rececionista de todos os turnos. Tem como principal objetivo auxiliar os colaboradores
e uniformizar o servico de forma a que seja prestado sempre de igual forma
independentemente de serem colaboradores diferentes. Neste manual estdo também

as tarefas de forma sequencial que devem ser sempre elaboradas pelo rececionista.

A sua elaboragao foi baseada em referéncias bibliograficas, em entrevistas informais
feitas aos colaboradores, observacdo das tarefas desempenhadas pelos mesmos e
pratica das atividades numa fase posterior. Com todo o conteudo que recolhi em campo
consegui maximizar a qualidade do servigo prestado através do desenvolvimento de

uma estratégia de acolhimento e integragao eficaz.

O Manual de Acolhimento e Procedimentos, apesar de fazer parte deste capitulo, por
uma questdo de melhor apresentacido, encontra-se no Apéndice |. Apdés a sua
elaboragéo sera deixado no hotel para auxiliar no funcionamento do departamento de
alojamento, é esperado que este seja util para futuros colaboradores, novos
atendimentos aos clientes e por consequéncia que o servigo seja uniformizado de forma
a garantir que o cliente fica satisfeito e volte. Neste manual, também estdo alguns
cuidados a ter com a nova fase que o mundo atravessa, a vivéncia em comunidade com
a presenga do novo Covid-19, que fez alterar bastante os procedimentos de
atendimento ao cliente, constituindo assim uma novidade em relacido a outros manuais
de procedimentos, onde esta componente da seguranga e saude nao se fazia sentir de

forma tao exigente.
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Capitulo VI: Conclusoes

O objetivo da realizagdo deste estagio é adquirir competéncias no campo da gestao
hoteleira e a preparacao para o mundo do trabalho com a passagem pelos principais
departamentos do Vitdria Hotel de duas estrelas. O estagio decorreu entre setembro
2019 a setembro de 2020, pois houve um prolongamento do estagio uma vez que o
hotel sofreu a interrupgao das suas atividades devido a pandemia do Covid-19, durante

dois meses.

No estagio fiz um cross ftraining e por isso foi-me possivel desempenhar diferentes
fungcdes nos departamentos de alojamento, F&B e administracdo/dire¢cdo. Nos
departamentos operacionais (alojamento e F&B) consegui conhecer os procedimentos
adotados em cada uma das secg¢des e ter uma nogao mais clara das responsabilidades
de cada colaborador dentro da estrutura interna do hotel. Por esse motivo iniciei o
estagio numa vertente mais operacional para na fase final canalizar toda a informagao
necessaria para desempenhar melhor as fungdes administrativas e de gestao. Citando
o diretor do hotel e seguindo um dos seus ideais “ndo se pode saber mandar se ndo se

souber fazer”.

Com este relatdrio venho explicar todas as competéncias que alcancei bem como o meu
dia-a-dia dentro do hotel ao longo dos meses de estagio. Para a sua elaboracgao recorri
a referéncias bibliograficas, entrevistas informais feitas aos colaboradores, observagao
das tarefas desempenhadas pelos mesmos e pratica das atividades numa fase
posterior. E com todo o contetido que recolhi em campo consegui chegar a tematica que
pretendi desenvolver neste relatério, ou seja, a necessidade de desenvolver uma
estratégia de acolhimento e integracéo eficaz e maximizar a qualidade do servigo
prestado através da proposta de um Manual de Acolhimento e Procedimentos. Este
manual serve nao s6 para concluir o meu mestrado, como também deve ser
implementado e consultado pelos colaboradores da rececgéo, de forma a auxilia-los no

desenvolvimento standard das tarefas realizadas na rececgao.

Esta necessidade de melhorar a qualidade do servigo prestado ao cliente vem
influenciar o comportamento do consumidor e consequentemente este volte a repetir a
sua estadia ou capte o consumo de novos clientes pela recomendagao/sugestao a
amigos e familiares. A reputagéo do hotel e a criagdo de uma vantagem competitiva em

relacao aos outros concorrentes nao pode ser posta em causa. O consumidor dos dias
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de hoje é cada vez mais exigente e quer cada vez mais e melhor e torna-se um desafio

superar as expectativas dos consumidores.

Por tudo isto, ha necessidade de melhorar o servigo prestado na rececao, visto ser a
“cara” do hotel e ser também onde se encontram as maiores dificuldades em uniformizar

0 servico.

|. Limitacdes

No inicio do estagio a maior dificuldade encontrada foi sem duvida a falta de um
departamento de recursos humanos no hotel. Este departamento € apenas da
responsabilidade do gestor do hotel, sendo que como € um gestor polivalente acaba por
deixar alguns assuntos relacionados com o recrutamento e integracdo um pouco ha
quem do que deveria ser um departamento de recursos humanos num hotel. O facto de
nao existir um documento como um Manual de Acolhimento e Procedimentos também

foi uma dificuldade sentida na fase em que entrei no hotel.

A dificuldade de encontrar pessoas capazes de assimilar as novas normas e
procedimentos implementados durante o meu estagio também é sentida. Pois é
bastante dificil moldar os colaboradores ao que é novo, sendo que estes estado

habituados a trabalhar de uma forma antiquada e nao tao eficiente.

O facto de se tratar de um hotel independente e familiar foi uma das dificuldades
encontradas durante o estagio, pois 0 acesso a documentos e informacdes detalhas do

hotel torna-se mais complicado.

Na fase final do estagio foi sentida uma enorme dificuldade a voltar a tornar o hotel
operacional, devido ao Covid-19, tornou-se um desafio constante rentabilizar de novo o
hotel e voltar a sua atividade normal. Foram criadas medidas para isso, mas como se
trata de algo novo que nunca aconteceu na histéria do hotel e do turismo em Portugal é

sem duvida construir um caminho em dire¢ao ao futuro incerto.

ll.  Sugestdes para estudos futuros

A sugestdo para futuros estudos esta focalizada na realizacdo de um Manual de
Acolhimento e Procedimentos este deve ser aplicado no dia-a-dia do hotel de forma a
mitigar as anomalias do servico. Também pode ser desenvolvido futuramente um

manual deste estilo para departamentos como housekeeping e F&B. Devem também
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ser criados mecanismos de controlo e transmissao de informagao entre departamentos
e dentro dos mesmos, pois sente-se que neste hotel a informacao € algo a que nao se
da a devida atengdo e ao ser perdida pode pdr em causa o bom funcionamento do

mesmo.
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Anexos

Anexo | — Fotografias da Unidade Hoteleira

Anexo Il — Menu do restaurante “Francisco”
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Anexo | — Fotografias da Unidade Hoteleira

Vitoria Hotel, em Fatima
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Fonte: Autoria propria
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Rececao do Vitéria Hotel

Fonte: Autoria propria
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Fonte: Autoria propria
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Fonte: Autoria propria
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Sala de reunides e eventos

Fonte: Autoria propria
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Anexo Il - Menu do restaurante “Francisco”

Capa e contracapa do menu

d

FRANCISCO
RESTAURANTE

MENU

Bom apetite!

DE VITORIA HOTEL

OBRIGADO PELA
PREFERENCIA

VOLTE SEMPRE!

Wi-Fi |Palavra passe:
ABCDabcd
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Menu com pratos de carne, peixe e vegetarianos e bebidas

Francisco

Restaurante

Entradas

Pao’ - 0,40€
Azeitonas - 0,95€
Manteiga’ - 0,70€

Paté de Sardinha®”'° - 0,85€
Queijo amanteigado’ - 1,50€

Sopa e saladas
Sopa do dia - 2,00€
Salada Mista®'%12 - 6,00€

[Tomate, alface, cebola, pepino, couve roxa e cenoura)

Salada a Chefe?67.10.12 - 10,00€

[Tomate, alface, cebola, pepino, couve roxa, cenoura,

fruta da época, queiio, fiambre, ovo ¢ azeitonas)

Salada de Tomate - 5,00€

Buffet

[Prato de carne e peixe com bebida, sobremesa e café]

Menu infantil

[criangas até 7 anos)

Panado de frango ou Buffet’ — 6,00€

Livro de Reclamacdes
IVAincluido  taxa em vigor

Francisco

Restaurante

Pratos de Carne
[Acompanhado com batata frita® e salada]

Bifinhos de peru grelhados® - 8,00€
Bifinhos de peru
com molho de natas e cogumelos"&7f - 9,00€
Febras grelhadas'® - 8,00€
Carne de porco & Alentejana’*'2 - 9,00€
Vitela estufada’ - 10,00€
Lombo de porco assado no forno’ - 7,00€

Pratos de Peixe
[Acompanhado com batata frita® ou cozida
e salada ou legumes)

Bacalhau a Casa**¢ - 12,00€
Bacalhau com natas'“7 - 10,00€
Bacalhau com miolo de broa'*¢ - 12,00€
Perca grelhada*’'2 - 9,00€
Pescada cozida com todos*'? - 10,00€

Prato Vegetariano

Wixde legumes salteados’” - 8,00€
[com ovos idos ou cozi

[Prato extra de arroz 7 - 2,00€]

Temos Livro de Reclamacdes
IVA incluido 4 taxa em vigor

Francisco

Restaurante

Bebidas
Aguas
Agua mineral 0,33L - 1,00€
Agua mineral 1,5L - 1,80€
Agua com gés das Pedras - 1,50€
Agua com gés de Castelo - 1,50€

Refrigerantes

Coca-Cola - 1,80€
Ice TRA de Limao/Manga/Péssego - 1,80€
7up - 1,80€
Erissuponde Laranja/Anands - 1,80€
Compal - 1,80€

Cervejas

SHRRY BRsk com alcool - 1,80€
SuRARBasksem dlcool - 1,80€
Panaché - 3,60€

Temos Livro de Reclamagdes
IVA incluido a taxa em vigor

Francisco

Restaurante

Vinhos
Maduros
Vinho da casa tinto/branco da regido
+..(0,75L) - 6,00€
+..(0,37L) - 3,00€
...(copo) - 1,00€
Piano (0,75L) - 10,00€
Reguengos tinto/branco (0,75L) - 7,00€
Reguengos tinto/branco (0,37L) - 4,00€
Borba tinto/branco (0,75L) - 8,00€
Borba tinto/branco (0,37L) - 4,00€

Verdes
Lourinho branco (0,75L) - 7,50€
Lourinho branco (0,37L) - 4,50€
Casal Garcia (0,75L) - 10,00€
Casal Garcia (0,37L) - 6,00€
Ponte Lima tinto/branco (0,75L) - 8,00€
Ponte Lima tinto/branco (0,37L) - 4,00€

Rosé
Mateus (0,75L) - 10,00€

Temos Livro de Reclamacdes
IVA incluido 4 taxa em vigor
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Vitoria Hotel

Historia

O Vitéria Hotel em Fatima é um estabelecimento hoteleiro de duas estrelas superior,

situado na cidade de Fatima. Esta localizado ao lado do Santuario Mariano de Fatima

pela zona Sul da cidade. O hotel em questao trata-se de um hotel classico virado para

o turismo religioso, com uma localizagao privilegiada, contem atividades dedicadas a

fé e crenga de milhares de peregrinos nacionais ou internacionais que se deslocam a

Fatima todos os anos. E um hotel de cariz familiar, sendo que a sua geréncia esta na

familia ha duas geracgdes e foi um dos hotéis pioneiros de Fatima, conta ja com mais

de meio século de histoéria, fundado na década de 50.

Missao, visao e valores

*Promover conforto e
qualidade na sua

hopitalidade a um prego
justo, com principal foco
na satisfagédo dos clientes
*Manter colaboradores
motivados com objetivo
coletivo de obtencao de
lucro para o hotel.

*Um hotel familiar com
tendéncias de crescimento
no longo prazo, transmite ao
cliente um continuo e
melhorado servigo prestado
com o objetivo de
fidelizagao.

*Honestidade
* Exeléncia no atendimento
» Simplicidade
*Limpeza
+Valorizagéo das pessoas
* Ambigcao
»Cooperagao
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Estrutura empresarial

O Vitéria Hotel é considerado um hotel familiar de pequenas dimensdes composto por
18 funcionarios espalhados pelas diversas areas do hotel. Por se tratar de um hotel
de pequena dimensao os departamentos organizacionais do hotel podem sobrepor-
se e os funcionarios podem executar mais do que uma tarefa especifica. Esta
estruturado nos trés grandes departamentos seguintes e explicado detalhadamente

na figura seguinte.

Diretor geral e administragdo

|

Subdiretores

[ | ]
Departamento de Departamento de

Departamento F&B

Andares outsourcing
| Recegdo || ;
(Front Office) Restaurante Lavandaria
— Andares —  Cozinha Contabilidade
— Manutengao — Economato
Caracterizacao

Os quartos do Vitéria Hotel apresentam um alto nivel de comodidade, sendo quartos
destinados a clientes de passagem. Sao sobretudo direcionados para o conforto para
que todos os peregrinos que se recebem no hotel se sintam em casa e possam

descansar confortavelmente.

O hotel esta dividido em duas alas A e B, sendo que em cada uma das alas a

decoracgao e as caracteristicas dos quartos mudam. Na ala A os quartos apresentam
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uma decoracgao nos tons de branco, castanho terra e laranja velho, com o objetivo de
ir buscar os tons terra e se ligar aos peregrinos de Fatima. Os quartos desta ala tém
uma vista privilegiada na sua maioria para a torre do Santuario de Fatima. Ja a ala B
tem uma decoragédo mais ligada aos tons cinzas e brancos de forma a transmitir mais
harmonia e conforto, nesta ala a vista é para as traseiras com uma vista sobre uma

zona urbana e verde.

O Vitdria Hotel é composto por 62 quartos standard dos quais 4 estdo equipados para
clientes com mobilidade reduzida. A sua denominacao é entre single rooms, twin
rooms, double rooms e quartos familiares com capacidade maxima para trés adultos

ou dois adultos e uma ou duas criangas.

Os quartos tém no seu interior ar condicionado, telefone com ligacao direta a rececao,
casa de banho, televisao com canais via satélite e com porta USB, internet em todos

0s quartos e zonas comuns, secador e cafeteira de agua.

O restaurante “Francisco” tem este nome em homenagem ao pastorinho de Fatima e

também ao fundador do mesmo Francisco dos Santos Marques.

O restaurante apresenta uma decoragdo minimalista e harmoniosa, tem muita
iluminacao natural e transmite o prazer da degustacao de pratos tradicionais aos seus
clientes. Apresenta duas vertentes de servico, o servigo de buffet e a carta sendo que
quem escolhe é o cliente. O restaurante para além de servir os clientes hospedados
no hotel também tem atendimento exterior, clientes de passagem como os peregrinos

ou clientes de consumo regular como é o caso dos clientes residentes na cidade.

O restaurante esta aberto todos os dias para as trés refeicdes do dia, comega com o
pequeno-almogo destinado sobretudo aos hospedes do hotel aberto das 8h as 10h,
tendo horario flexivel caso seja solicitado. Para o almogo das 12h as 15h e para o
jantar das 19h as 22h.

O Vitério Hotel dispde de uma sala de reunides com capacidade para 70 pessoas com

uma excelente luz natural e com acesso a um terraco para as pausas nas reunides
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ou conferencias que nela ocorrem. Ao dispor dos utilizadores da sala tem também um

bom sistema de som e imagem.
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Departamento de front Office

O rececionista

Durante o servico o colaborador deve ter em atencido alguns aspetos da sua
personalidade de forma a cativar o cliente e de manter a integridade da imagem do

hotel como por exemplo:

o Honesto e confiavel: é importante que a colaborador fala sempre a verdade e

sempre que € abordado pelo cliente deve saber claramente do assunto que o

cliente esta a abordar de forma a que este se sinta seguro;

o Entusiasta e simpatico: o colaborador deve demonstrar que esta entusiasmado

no seu local de trabalho e deve ter sempre presente um sorriso para transmitir
ao cliente uma boa energia pois é o primeiro impacto que o mesmo tem com

o hotel. Deve ter uma postura dedicada, simpatica e agradavel,

¢ Organizado: o trabalho em rececao deve ser bastante organizado para que o

servigo prestado pelo colaborador seja 0 mais eficiente possivel,
o Prestavel: sempre que o cliente durante a sua estadia tenha contacto com o
rececionista este deve ter sempre compacidade para o ajudar no que for

necessario;

o Adaptavel e flexivel: no setor da rececao o trabalho é diferente e diverso, pois

todos os dias se lida com pessoas diferentes e podem surgir situagao dispares
a cada dia que precisam de ser resolvidas rapidamente, neste sentido o

colaborar deve ter a capacidade de se adaptar as situagdes que surgem;

o Respeitoso: os clientes deste hotel sdo maioritariamente clientes religiosos e
devem ser tratados com mais cuidado, pois sao pessoas que procuram

momentos de paz e tranquilidade e devem ser respeitadas pelas suas crencgas;
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e Pontual e assiduo: sdo qualidades que todos os colaboradores do hotel devem

ter pois o trabalho esta sempre a acontecer e ndo pode parar no caso de algum
colaborador faltar. As faltas ou atrasos prejudicam gravemente o servigo
prestado pelo hotel e quebram os padrbes de qualidade. No caso de precisar
de faltar ou chegar mais tarde deve avisar sempre o seu superior hierarquico

para evitar situagcdes desagradaveis;

o Capacidade linguistica: capaz de perceber e dialogar com qualquer tipo de

cliente, quer nacional quer internacional.

A aparéncia do rececionista € um trago muito importante, pois € na rece¢ao que existe
0 primeiro contacto fisico com o cliente e é o rececionista que € a “cara” do hotel.
Neste sentido a farda do rececionista deve ser formal e discreta, devidamente cuidada
e tratada. Quando o rececionista for do género feminino a maquilhagem deve ser algo
discreto e simples, ndo deve conter acessoérios muito chamativos e as unhas devem
ser cuidadas e com um verniz, caso queira, que nao chame muito a atencao. O cabelo
se for grande deve estar devidamente apanhado de forma a que a cara esteja a vista.
No caso de o rececionista ser do género masculino, deve apresentar-se de barba feita
e cabelo cortado ou apanhado se for um colaborador de cabelo comprido.
Relativamente as unhas devem estar aparadas e bem cuidadas. A higiene é um
aspeto que deve ser sempre preservado em ambos 0s géneros e no caso de
colaboradores fumadores, devem ter o dobro dos cuidados com o uso de perfume e
a lavagem dos dentes com regularidade para que o cheiro e 0 aspeto ndo passem
para o cliente. E obrigatério que o rececionista tenha uma placa com o seu nome no
lado esquerdo do peito e deve ficar responsavel pela mesma, assim permite uma

aproximacao ao cliente e também aos colegas de trabalho.

Sempre que o cliente se dirija ao balcdo da recegcdo o rececionista deve ter em

consideracao os seguintes aspetos na seguinte ordem:

1. Interromper sempre que possivel o trabalho que esta a executar no momento,
caso nao seja possivel explicar a situagao ao cliente;
Levantar-se da cadeira e ficar de pé a ouvir o cliente;
Sorrir logo que ele aparega;

Dizer “bom dia”, “boa tarde” ou “boa noite”, dependendo da altura do dia

Vi
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Perguntar o que deseja e perceber o que este pretende;

Saber, sempre que possivel o nome e a lingua do cliente que esta a abordar
no momento;

Ter um discurso claro, de facil compreensao e que o cliente fique esclarecido;
Dar atencéao ao cliente e focar todas as atencées no mesmo;

Ter confianga no didlogo de forma a transmitir também essa confianga ao
cliente, é importante que o rececionista esteja informado para conseguir
informar. Neste caso o rececionista deve ter sempre na sua posse o flyers com
todas as informacgdes do Santuario de Fatima e da regidao que esta no interior

da rececao.

Telefones

O telefone é a principal via de contacto exterior ao hotel, € a partir dele que na maioria
das vezes os clientes fazem as suas reservas e esclarecem dlvidas em relagao a sua
estadia. Pode ser usado como uma ferramenta de contacto externo como pode ser
usado internamente com o servico de despertar, nas chamadas feitas entre os
departamentos e nas chamadas feitas pelos clientes nos seus quartos para contactar

com a rececdo ou restaurante.

A central telefénica € uma ferramenta usada por todos os intervenientes que estao no

hotel, desde os seus colaboradores até aos clientes e elementos da diregao.

No caso dos clientes, a central telefonica serve para registar as chamadas que o
cliente faz ao exterior e depois € feita a contabilizacdo das chamadas e elaborada a

fatura para entregar ao cliente no ato do check out.
Para os colaboradores a central telefénica tem um papel fundamental na rapidez com

que a informacgéo circula entre departamentos bem como facilita o contacto entre a

direcao e os colaboradores.

A comunicagao via telefénica pode ser de natureza interna em que recegédo é o

departamento ou de natureza externa em que as chamadas s&o vindas do exterior

Vii



Manual de Acolhimento e Procedimentos do Departamento de Front Office

normalmente feitas por clientes. O atendimento em ambos deve ser cuidado e

padronizado.

e Atendimento rapido para transmitir ao cliente eficiéncia;

e Mostrar simpatia no atendimento;

o Deve saudar o cliente e dizer o nome do hotel bem como 0 nome da pessoa
que atende, como por exemplo “Vitéria Hotel bom dia/boa tarde/boa noite, fala
(nome do colaborador) em que posso ajudar?” é importante que a forma de
atender ndo mude;

o Deve perguntar o nome da pessoa com quem esta a falar e o seu contacto
para o caso de ser necessario devolver a chamada:

e No caso de ser um cliente que queira fazer uma reserva deve procedé-la como
sera explicado num tdpico seguinte;

o Deve mostra-se prestavel e capaz de responder a qualquer questao colocada,
no caso de nao saber responder deve pedir desculpa ao cliente e procurar
saber prontamente;

e Acompanhar a chamada do inicio ao fim de forma a que o cliente sinta o
colaborador presente;

e No caso de ser um recado deve ser apontado no caderno dos recados que
existe na rececgao ou se for um fornecedor deve ser reencaminhada a chamada
para o departamento competente;

e Concluir a chamada de uma forma positiva, como por exemplo “Obrigada(o)
pela sua preferéncia, ndo hesite em contactar-nos sempre que necessario, até
breve.”;

e No caso de ter clientes na rececao e precisar de atender o telefone, deve pedir
desculpa ao cliente que esta no balcao e atender a chamada pedido ao cliente
que esta ao telefone que deixe o seu contacto e devolver a chamada logo que

possivel.

e Os cuidados a ter com a chamada sdo 0s mesmos que na comunicagao
externa;

o Deve comegar por dizer “Recegao bom dia/boa tarde/boa noite em que posso
ajudar?”;

o Perceber se a chamada é proveniente de um quarto ou de outro departamento;

viii
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e No caso de ser um cliente de um quarto deve tentar ajudar em tudo o que
conseguir e proceder aos pedidos do cliente;

e A chamada deve terminar cuidadosamente, como por exemplo “Espero ter
ajudado, se precisar de alguma coisa contacte a rececgdao, bom dia/boa

tarde/boa noite.”

Ao tratar de transferir a chamada o rececionista deve:

1. Perceber o que o interlocutor quer e explicar que a chamada sera transferida
para a pessoa ou departamento em questao e pedir que aguarde;

2. Ligar para a pessoa ou departamento para explicar que vai receber uma
chamada e qual sera a sua natureza;

3. Caso nao atenda, deve deixar recado e registar o contacto do interlocutor para
que seja devolvida a chamada logo que possivel,

4. Terminar a chamada com ambas as pessoas.

O servigo de despertar deve ser solicitado pelo cliente que o pretende com uma
antecedéncia de 8h. O cliente deve dizer qual o nimero do seu quarto e a que horas
pretende que seja despertado. O rececionista deve fazer o seu despertar através da
central telefonica que desperta todos os quartos automaticamente. No caso de serem

grupos deve ser dado o horario do despertar no check in.

Tarefas gerais da recegao

O rececionista responsavel pelo turno da manha no Vitéria Hotel, inicia as suas
funcdes pelas 8h e recebe todas as indicagbes pertinentes relacionadas com o
periodo de turno anteriormente ocorrido. Tem como principais tarefas as seguintes:

o Check out. saidas de clientes (grupos e individuais);

e Pagamento e faturacao: clientes individuais com controle do sector F&B conta

jantar ou bar, no caso dos grupos as faturas sdo remetidas diretamente as

agéncias ou representantes dos grupos;
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e Fecho da caixa: é essencial que no final de cada turno o responsavel daquele

turno faca o fecho da caixa;

o Entrega da lista da Governanta: registam-se os quartos em situagéo de check-

out, os quartos em permanéncia e as entradas previstas para o dia seguinte,
neste turno apenas o rececionista deve retificar e entregar a governanta;

o Check in do dia: gerir as entradas de clientes do dia grupos e individuais;

o Entrega dos passaportes: em caso de grupos estrangeiros sao deixados os

passaportes na rece¢do na chegada para que o rececionista da noite possa
proceder ao seu registo no SEF;

e Passar informacgéo ao departamento de F&B: informacao para os sectores da

cozinha de horarios, alteracdo de niumero de pessoas, servigos extra e dietas;
o Last minute: gerir pedido e reservas de last minute;

e Atendimento de telefone;

¢ Comunicacdo: a gestado das reservas é sobretudo feita neste turno pois é
quando esta presente a chefe de rececgao e esta esta responsavel por toda a
parte de reservas, resposta a e-mails e gestao das plataformas;

¢ Dar informacdes a clientes em permanéncia: informagdes que estes possam

solicitar sobre o hotel ou a regido ou outro assunto;

o Preparacido da informacdo para o turno seqguinte: caso haja anomalias ou

pedidos especiais.

O rececionista responsavel pelo turno da tarde no Vitéria Hotel, inicia as suas fungdes
pelas 16h e recebe todas as indicagdes pertinentes relacionadas com o periodo de
turno anteriormente ocorrido. Tem como principais tarefas as seguintes:

o Passagem de informacéo: proceder a confirmagao dos clientes ja em situagéo

de chegada apés as 16h;
o Check in: caso os clientes ndo cheguem no turno da manha deve proceder aos
restantes check ins dos clientes individuais e grupos;

e Gerir a plataforma Booking.com: na capacidade existente no /ast minute do e

no dia seguinte. Fechar datas caso o hotel se encontre completo;

o Gestao de precos: alteragdo e comparacao de pregos mais competitivos do

last minute;

o Fazer gestdo de overbooking: gerir situagao de overbooking caso aconteca;

e Atendimento de telefone;
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e Passar informacéo ao departamento de F&B: Informacao para o restaurante e

cozinha de horarios e pedidos especiais de ultima hora;
e Pagamentos e faturacdo: débito em conta de clientes individuais faturacao
F&B;

e Fecho da caixa: é essencial que no final de cada turno o responsavel daquele

turno faca o fecho da caixa;

e Preparacido da informacdo para o turno sequinte: caso haja anomalias ou

pedidos especiais.

O rececionista responsavel pelo turno da noite no Vitdria Hotel, inicia as suas fungdes
pelas 00h e recebe todas as indicagdes pertinentes relacionadas com o periodo de
turno anteriormente ocorrido (a salientar, alteragbes ocorridas relativas a
hospedes/grupos, mudanga de quartos, horarios para despertar e pequeno-almocgo,
early breakfast e/ou early check-out para individuais, last minute check-in, alteragcao

do periodo de permanéncia e outras informagdes relevantes).
O encerramento do estabelecimento (porta principal) e a redugéo de luzes na area da
recegao, ocorre no inicio do turno em caso de ndo permanéncia de hdspedes nesta

mesma area. Sao elaboradas as seguintes tarefas:

e Atendimento de telefone;

e Mapa de ocupacéao do dia: este documento deve encontrar-se legivel e séo

verificados os registos e/ou alteragdes ocorridos no turno anterior;

e Verificacdo do Mapa de ocupacédo do dia seguinte: identificam-se e verificam-

se as entradas previstas para o dia seguinte;

e Folha de check in/check out: interessa ao rececionista da noite, verificar se o

hospede individual efetuou/ ndo efetuou o pagamento e se alterou o periodo
de permanéncia no hotel,

o Pagamentos e faturacao: todos os restantes procedimentos relacionados com

pagamento e faturagdao podem ser efetuados pelo rececionista da noite;

o Lista da Governanta: registam-se os quartos em situagdo de check-out, os

quartos em permanéncia e as entradas previstas para o dia seguinte;

o Registo de anomalias: relacionadas com os quartos, tais como: problemas

com equipamentos de ar condicionado, canalizagao, televisao, telefone, etc

(para que sejam solucionados no dia seguinte);
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Servico Despertar na central telefénica: consoante o(s) grupo (s) hospedado

(s) e respetivo horario disponibilizado pelo Tour Guide/Organizador e ainda
eventuais solicitagdes de despertar por parte de individuais;

Registo na plataforma SIBA (Servico de Fronteiras e Estrangeiro - SEF): de

passaportes e outros documentos de identificagdo de hdspedes estrangeiros).
Imprime-se o0 documento comprovativo gerado pela plataforma.

Em caso de um late check in: situagdo muito comum para reservas efetuadas

a partir da plataforma Booking.com ou pelo motivo do hotel trabalhar com
grupos estrangeiros que podem chegar num horario atipico, o rececionista da
noite deve preparar previamente o registo do hdspede na folha de check
in/check out, o preenchimento da key-pass (cartdo do quarto) respetiva e deve
efetuar um check in em tudo similar ao horario diurno;

Fecho da caixa: é essencial que no final de cada turno o responsavel daquele

turno faca o fecho da caixa;

QOutros: Caso seja necessario, o rececionista da noite pode ainda disponibilizar
bebidas quentes (tais como cha, chocolate quente, leite, agua quente para
preparacdo de biberdes) ou bebidas frias (tais como agua, sumos ou
refrigerantes), caso o hdspede solicite e que se encontram disponiveis no bar
do hotel. Regista-se a despesa no registo do quarto para pagamento posterior
ou imediato;

Preparacédo da informacdo para o turno seguinte: caso haja anomalias ou

pedidos especiais.

Todos os procedimentos dentro de uma empresa, independentemente do seu sector,

visam resultados finais de exceléncia e que a fagam funcionar. A passagem de turno,

entre rececionistas, visa garantir flutuagbes minimas e ajustes atempados, pelo que,

¢é disponibilizada e registada o maior numero possivel de informagao, em tempo real.

Na mudancga de turno os dois rececionistas devem reunir brevemente e o rececionista

do turno anterior passa o servigo ao rececionista do turno seguinte. Nesta reunido sao

abordados temas como:

Livro de ocorréncias que deve ser sempre consultado na passagem e turno
para solucionar problemas do turno anterior;

Assuntos urgentes que devem ser resolvidos de imediato;
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¢ Informagdes sobre as unidades de alojamento disponiveis, ocupacao prevista,
entradas e saidas, check in e check out pendente, day uses, no-shows do dia
e informagdes sobre grupos;

o Abordar os pedidos especiais que devem ser registados na folha do check
in/check out;

e Acontecimentos diarios.

Reservas

A solicitacdo de reserva via telefone € muito comum e pode ser efetuada por todo o
tipo de cliente (nacional, internacional, habitual ou extraordinario) e em qualquer
horario, tendo em vista uma determinada data, regime de alojamento e obter, em

contrapartida, a melhor oferta e relagéo qualidade/preco.

Tratando-se de um cliente habitual que estabelece contacto telefénico com o hotel, o
atendimento torna-se imediatamente personalizado, pois existe o cuidado em saudar
o cliente pelo nome préprio e eventualmente perguntar pela familia ou parentes, ja
familiarizados com o hotel e com o pessoal. Através da consulta da Agenda da
recegao do hotel, é conferida a disponibilidade imediata, para confirmag¢ao do pedido
de reserva e subsequentes servigos/regime, duragdo da reserva ou outros

pedidos/solicitagcdes por parte do cliente.

O pedido de reserva é anotado na agenda, identificando-o através do nome do cliente,
contacto telefénico, hora prevista de chegada ao hotel, tipologia do quarto, nimero de
pessoas, datas da estadia a considerar e servicos em destaque APA (Alojamento e

Pequeno-almogo), MP (Meia Penséo) ou PC (Pensao Completa).

Em caso de Overbooking para a data solicitada, podera eventualmente sugerir-se ao
cliente a aceitagdo da mesma reserva, em unidade hoteleira similar ou superior, uma
vez que o Vitéria Hotel adota este procedimento, especificamente nestas situagdes de
caracter excecional. Desta forma é importante que o rececionista tenha competéncias
para sensibilizar o cliente nestes casos e fazer uma boa gestéo e pedido de reservas

aos parceiros hoteleiros do hotel.

E importante que o rececionista estabelega um didlogo claro e compreensivel,

independentemente do idioma, uma vez que o interlocutor pode colocar questdes
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relacionadas com a localizagao do hotel, servigos disponiveis, pregos e regimes,

acessibilidade e espera ser esclarecido.

Os pedidos de reserva por escrito e por via eletronica sao uma via particularmente
utilizada por operadores turisticos e para grupos/séries de grupos, sendo estes
pedidos de reserva, preferencialmente respondidos no mesmo dia ou num curto
espaco de tempo, (pela pessoa responsavel pela gestao de reservas), tendo em conta

a planificagcao anual/sazonal do hotel.

Importa referir que, as novas tecnologias disponiveis, contribuem para uma maior
rapidez, eficiéncia e seguranga nas comunicagdes estabelecidas com os diversos
pontos do mundo, em particular na partilha de documentos diversos, ficheiros e
listagens, envolvidas nas fases de pedido, negociagao, confirmagao e conclusao de

uma reserva.

As reservas ao balcao (walk in) na maioria das vezes abrangem situagées de novos
clientes, que em viagem ocasional, ou por recomendacao de terceiros, dirigem-se
diretamente ao balcao com a inten¢ao de usufruir de alojamento no hotel (com ou sem

refeicoes), ou eventualmente agendar uma reserva para uma data posterior.

O atendimento na recegao, devera informar o cliente do preco a pagar, consoante a
tipologia do quarto e época sazonal, as condi¢des de alojamento no quarto, servigos
adicionais (restaurante/ bar) e servigos incluidos no alojamento (elevador, televisao
por cabo, internet gratuita e ar condicionado no quarto e em todas as areas comuns).
O rececionista podera disponibilizar-se para acompanhar o cliente a um quarto, caso

seja solicitado, para avaliagao das condigdes de alojamento oferecidas.

Excluindo-se neste separador, o Canal Direto, as reservas efetuadas na unidade
hoteleira Vitoria Hotel sdo oriundas maioritariamente de:
e Agéncias de Viagem (Agéncias emissoras), sediadas nos seus paises de

origem;
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e Outros Operadores Turisticos (OT), que se deslocam a Fatima, no ambito do
turismo religioso, através de associagdes e paroquias organizadas (outros
operadores turisticos - especialistas em organizagao de viagens);

¢ Organizadores particulares que reservam viagens de curta duragéo, de acordo

com o calendario da liturgia catélica.

O canal preferencial na solicitagdo de reservas, € a comunicagado escrita, correio

eletrénico, ao longo de todo este processo.

Importa referir que, em Fatima, a sazonalidade influencia na procura e condiciona a
oferta. A procura nacional é representativa. Em quaisquer uma das entidades acima
referidas, o Vitoéria Hotel nao interfere na alocacao de outros servigos adicionais, tais
como: transportes, transfers, aluguer de autocarro de turismo, animagao, congressos,
visitas a museus, etc... E responsavel pelo fornecimento de servicos de alojamento e
alimentacao com vista a satisfacdo do cliente, a um valor atrativo e com uma razoavel

taxa de comercializacgéo.

A informacao de reservas de grupos é disponibilizada e registada no Mapa de
Cozinha, com uma periodicidade quinzenal, onde consta a denominagéao do grupo,
numero de pessoas, data de entrada e respetivo servico (almogo/jantar), restantes
servigos contratados ao longo da estadia e data de saida. Encontram-se de igual
forma registados, neste mapa, pedidos extraordinarios relativamente a

alergia/intolerancia alimentar ou outros pedidos similares.

Sempre que necessario, a informagao disponibilizada é atualizada ao momento, em
caso de alteragao/anulagédo da reserva, alteragao quanto ao numero de pessoas ou
outras informagdes que interfiram com horarios excecionais para refei¢oes,
organizagao da sala e distribuicao do(s) grupo(s) em sala e com a necessaria gestao

de compras (armazém) e programacao de ementas.

No seguimento do contacto do cliente, o rececionista deve seguir os seguintes
procedimentos:
1. Efetuar a reserva na agenda do hotel atribuindo o quarto disponivel nas datas

indicadas e deve preencher os dados da reserva (nome, localidade contacto
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telefonico, datas da reserva, tipologia do quarto, niumero de pessoas, prego
indicado, regime de alojamento e pedidos especiais);

2. No caso de se tratar de uma agéncia deve ter em atengao contratos e pregos
ja tabelados com essa agéncia e eventuais depdsitos que possam acontecer
que devem ser anotados na reserva;

3. Arquivar a reserva no local préprio para o efeito;

Quando sao feitas reservas com alguma antecedéncia, o rececionista deve

contactar o cliente para confirmar a reserva proximo da data da mesma.

No caso de o cliente comunicar ao rececionista que quer fazer uma reserva e este

nao tem capacidade de resposta no momento o rececionista deve:

e Tomar nota do contacto teleféonico, das datas da reserva e do numero de
pessoas que pretende reservar;

e Transmitir a informacao ao seu superior hierarquico (chefe de receg¢ao);

o Logo que possivel o chefe de receg¢ao deve entrar em contacto com o cliente
e falar-lhe da sua disponibilidade;

¢ Caso nao tenha disponibilidade, o chefe de rececao tem a atencao de tentar
arranjar um hotel proximo e que seja parceiro hoteleiro do Vitéria Hotel de

forma a manter a satisfacdo do cliente.

As reservas com deposito sdo normalmente feitas por agéncias de viagens ou grupos
pois trata-se de um valor monetario elevado e por se tratar de um elevado numero de
pessoas. O hotel por norma solicita que seja feito um depdésito no ato da reserva para

que haja a garantia de que o cliente em causa nao va cancelar a sua reserva.
No caso de o depésito ser feito, pode ser parcial (depédsito de sinalizagao que
corresponde a 20% do valor da reserva) ou total (pagamento com antecedéncia da

totalidade da reserva). A seguir a isto o cliente deve enviar o comprovativo do

pagamento e o rececionista procede ao registo do mesmo.

Reservas canceladas
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Quando se trata de um cancelamento de uma reserva o rececionista deve cancelar a
reserva na agenda do hotel e apontar o motivo do cancelamento. Em casos de a
reserva ter sido sinalizada o rececionista deve explicar ao cliente a situagdo e
perguntar ao cliente se quer reagendar a estadia, de forma a que ninguém fique

insatisfeito.

Apos falar com o cliente, o rececionista deve proceder ao desbloqueio das datas que

estavam reservadas para futuras marcacgées.

Pedidos especiais

Os pedidos especiais devem ser registados no ato da reserva do cliente e
posteriormente descritos pelo rececionista do turno da noite na lista da governanta,
com base nas chegadas do dia corrente. No caso de serem pedidos especiais
pontuais devem ser reportados de imediato por telefone ao departamento

correspondente para que este os possa executar.

Os pedidos especiais podem ser direcionados para o servigo de housekeeping ou

para o servigco de restaurante.

= Colocar bercos;

= Colocar camas extra ou almofadas extra;

= Alteracao de estadia (prolongar ou encurtar);
= Abertura ou fecho de portas comunitarias;

= Disponibilizar tabua e ferro de engomar;

= Servico de lavandaria externo.

= Pedidos especiais de dietas para pessoas com problemas de saude ou com
alguma intolerancia;

= Em caso de regime de pensao completa o cliente pode pedir antecipadamente
0 que pretende comer;

= Horarios de refeicdo de grupos fora do horario normal de funcionamento do
restaurante também devem ser reportados ao restaurante com antecedéncia;

= Reserva de mesa por parte dos héspedes.
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Check-in

No Vitéria Hotel o check in ocorre normalmente a partir das 15h, sendo que pode ser
feita a solicitacao, caso haja disponibilidade de check in antecipado. No ato do check

in o rececionista deve solicitar ao ciente as seguintes informacgdes:

o Documentacao de identificagdo para registo na Folha de Check in/Check out,
(Cartao de cidadao, Passaporte, Carta de condugao, Titulo de residéncia);

e Local/Cidade de residéncia;

e Contacto telefénico;

e Numero de identificagdo fiscal para efeitos de faturacdo (Nacionalidade
Portuguesa);

e Registo do quarto atribuido, numero de pessoas e preco;

e Data de entrada e saida;

e Eventuais servicos solicitados;

e Outros comentarios a pedido do cliente (pedido de despertar, late /early check
out);

¢ Nao é exigida nenhuma garantia ou depésito;

e E registada a reserva individual, na lista de pequenos-almocos, destinada ao
restaurante, para a organizagédo e previsao do servigo de pequeno almogo,
para o dia seguinte e eventualmente para outros servigos solicitados no
restaurante, tais como jantar (MP) e/ou almoco (PC). Na lista atras referida,
deve-se mencionar o numero do quarto atribuido e nimero de pessoas. E
atualizada, sempre que necessario;

o Emite documento de faturagéo e processa o pagamento/recebimento (efetivo
ou cartdo de débito/crédito). Regista niumero de documento emitido (fatura) e
respetivo pagamento;

o O registo na plataforma SEF, é efetuado no momento, em caso de cidadao
estrangeiro;

e Por ultimo, entrega a Key-pass preenchida e respetiva chave/cartao,
acompanha o cliente ao elevador, informa o andar a que se deve dirigir e

renova os votos de boas vindas.

A rececdo deve ter cuidado ao informar o cliente de determinadas detalhes

necessarias a sua estadia, tais como:
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Informar todos servigos/condigdes disponiveis no hotel;

Password para acesso aos servigos de Wi-Fi gratuita;

Localizagdo do restaurante para pequeno almogo e refeicbes (nas
modalidades de buffet ou a carta) e os horarios da sala;

Pode ainda disponibilizar, a pedido do cliente, um mapa da freguesia de Fatima
com localizagdo do hotel/santuario, acessibilidades e eventuais pontos de
atracao turistica (tais como museus, via sacra, bancos, lojas, supermercados,
outros equipamentos, etc...);

Informagbes sobre horarios de missas ou celebragdes no Santuério
(disponiveis em flyer com distribui¢cao gratuita);

Pode sugerir a utilizagdo do parque privado do hotel para clientes com
necessidades especiais (condicao prioritaria), uma vez que dispde de
capacidade reduzida para viaturas;

Informa ainda o cliente que pode manter contacto telefénico com a recegéo,
através do numero 9, (chamada interna), sempre que necessitar de alguma

informacgao ou prestagao de servico.

O rececionista deve estar preparado para receber e guardar valores no cofre. Assiste

a pedidos relacionados com transporte, tais como, chamada de taxi ou informa

bilhetes, precos e horarios da rede de Expressos Nacional, através de uma rapida

consulta on-line ao Terminal da Rede de Expressos de Fatima.

Pode disponibilizar também bebidas quentes ou frias, (aguas, refrigerantes, cha, agua

quente, etc...), caso seja solicitado e proceder ao registo na folha de check in/check

out, para pagamento posterior ou imediato. Sempre que coincida com o horario de

funcionamento do Restaurante, o cliente pode dirigir-se ao Bar e consumir bebidas

autonomamente.

O Vitéria Hotel goza de uma privilegiada proximidade ao Santuario Mariano de Fatima,

pelo que, a presente modalidade constitui-se recorrente ao longo de todo o ano.

Tratando-se de um cliente ocasional, passante ou individual que nao efetuou reserva

prévia,

€ adequado efetuar um esclarecimento detalhado dos servigos
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disponibilizados no hotel e respetivos custos/gratuidades, de acordo com o niamero

de pessoas a alojar, regime e duragao da estadia.

O Day use €, uma taxa especial aplicada ao uso de acomodacgdes, durante um curto
periodo de tempo, (por norma diurno), a denominada Meia Diaria, sem outros servigos
incluidos (tais como pequeno almogo ou refeicées). De acordo com a excecionalidade
do servigo, o preco ou taxa é naturalmente ajustado e resulta reduzido. E um servigo

raro, porém previsto nas condi¢des de alojamento autorizadas.

Todo o procedimento de check in é inteiramente seguido e respeitado neste regime
de alojamento, por norma acontece com peregrinos que se deslocam a Fatima a pé e

pretendem apenas utilizar o quarto para um pequeno repouso.

As chegadas antecipadas podem ocorrer em situagdes de reserva normais
(individuais ou de grupo), pelo que, o hotel é avisado via telefone, via email ou online,

da hora de chegada prévia.

Em algumas situagbes, o cliente necessita solicitar autorizagdo para a chegada
antecipada, a saber, na plataforma Booking.com, pelo que, aguarda aprovagao da
unidade hoteleira. O horario para check in estabelecido, aponta para as 15h
preferencialmente. Desta forma, torna-se necessario reconfirmar junto da governanta

se o(s) quarto(s) encontra(m)-se pronto(s) para ocupagao.

A mudanga de quarto acontece quando apds a sua atribuicdo/ocupacgéao, o cliente
solicita a alteracdo das condi¢des de alojamento, tais como varanda (muito comum
em fumadores), quarto com casa de banho adaptada (comum em pessoas com
mobilidade reduzida), vista para o Santuario, ou ainda alterag¢ao da tipologia do quarto
- cama de casal para duas camas individuais (twin) ou vice-versa. Salvo raras
excegodes, podera solicitar um quarto mais tranquilo devido a proximidade do elevador
(ruido).
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Sempre que a ocupacao do hotel permita a mudancga, deve o rececionista acompanhar
o cliente a outro quarto, para avaliagdo do mesmo e de acordo com o pedido,
disponibilizar a prestagéo de ajuda na mudanga das malas, recolher a chave do quarto
ja utilizado e solicitar prontamente a sua limpeza (permanece na condi¢do de

bloqueado/nao pronto no Mapa de Ocupacgao até nova informagao da governanta).

Caso a ocupacao do hotel ndo permita a mudanca imediata, poder-se-a sugerir a
mudanca de quarto com a brevidade possivel, para estadias mais prolongadas ou
eventualmente, a mudanga para um hotel similar, sem qualquer adicao de custos

(comum entre hotéis parceiros e em datas muito solicitadas - overbooking).

A agilidade, a atencao e a apresentacao de alternativas sao importantes em situacoes
que envolvam um pedido de mudancga de quarto. Caso o cliente concorde em mudar

de quarto deve dar-se prioridade a este e avisar a governanta.

A condicdo no-show equivale a uma nao comparéncia e podera produzir efeitos
desfavoraveis para o hotel, em particular na plataforma Booking.com (sujeita ao

pagamento de taxa/comissao).

E pratica comum, contactar o héspede, através do nimero de telemével, sempre que
se verifigue um atraso na chegada ao hotel, pois normalmente pede-se ao cliente
informacdes relativas a hora de chegada ao hotel. Na maioria das vezes trata-se de
um atraso provocado por um inesperado contratempo pelo que, reagenda-se a hora

de check in verbalmente e de imediato, sem qualquer prejuizo para ambas as partes.

Em caso de reservas através de plataformas online e ndo seja possivel estabelecer
contacto com o hdspede, (via telefone/e-mail), € recomendavel assinalar a reserva
diretamente, como “ndo comparéncia” e assim salvaguardar o hotel do pagamento da
comissao devida, o equivalente a um cancelamento. Por sua vez, a plataforma permite
o assinalamento de uma “ndo comparéncia” das 00h do dia do check in, até 48h apds
o mesmo. Quer a unidade hoteleira, quer o héspede, sao notificados, via e-mail da

“nao comparéncia”.

Para reservas individuais efetuadas através de um canal distinto, é de igual forma, um

procedimento comum estabelecer contacto com o cliente, por forma a aferir a sua
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comparéncia e hora de chegada prevista (acompanhamento do cliente

individualmente e em tempo real).

Torna-se pertinente referir que, em determinadas datas, propicias a marcagédo de
multiplas reservas individuais através deste canal ou outros, devido a ocorréncia de
eventos no Santuario de Fatima, a gestdo e a retencao de quartos, exige uma

apertada e consistente reconfirmag¢ao dos mesmos.

Nota: Em situagcdes muito esporadicas em que, numa reserva online last minute, os
precos apelativos precipitam o cliente a reservar e depois a “ndo comparecer, é
exigido ao rececionista consultar superiormente o procedimento de débito direto
através da plataforma e cartdo de crédito do cliente (operagcao efetuada
internamente/utilizagdo do codigo de seguranca do cartdo de crédito do héspede).
Importante referir que, numa reserva last minute e salvo raras excegdes, ao cliente

nao € permitido o cancelamento da reserva ja efetuada.

A mudanga de hotel, em situacbes de Overbooking, requer o consentimento
espontaneo do cliente e nao deve implicar nunca o prejuizo do mesmo. Deve por isso,
assegurar a equivaléncia das condi¢oes de alojamento oferecidas pelo Vitdria Hotel,
mais ainda o seu upgrade, para a total satisfacdo do conforto e expectativa standard

do consumidor, sem custos adicionais

Na consolidagao deste procedimento, existem outras unidades hoteleiras, em Fatima
e muito préximas na localizagao, parcerias nestas operagbes e transacgbes, que
colaboram neste intercambio/colaboracao bilateral. Assim, podera o cliente optar pelo
alojamento em outra unidade hoteleira préxima e efetuar o servigo de pequeno almogo
(outras eventuais refeicbes), na mesma, ou optar apenas pelo alojamento

(independentemente da duracao da estadia).

No momento de check out e devido a excecionalidade da reserva, € da maior
importancia aferir a satisfacdo do cliente, para eventuais ajustes futuros. Os
resultados finais da mudanca de quarto para outro hotel-parceiro em situagdes de

overbooking, confirmam desde sempre a generalidade da satisfagao plena do cliente.

XXii



Manual de Acolhimento e Procedimentos do Departamento de Front Office

O prolongamento da estadia exige prioridade nas condi¢cdes de disponibilidade do
hotel para a sua confirmagao. Assim, é da maior importancia a consulta da agenda de
reservas, bem como dos mapas de ocupacao diaria (disponiveis com previsdo

semanal), para n&o incorrer em situagdes de overbooking desnecessarias.

Outros ajustes exequiveis:

o Podera a pessoa responsavel pela gestdo da oferta disponivel na plataforma
online, proceder a redugdo da mesma, em datas chave que coincidam com o
prolongamento da estadia do cliente ja instalado e garantir a sua permanéncia.
Assim, evitar-se-ao situagdes de overbooking de igual forma;

e Caso seja necessario, poder-se-a propor a mudanga de quarto para outro
hotel, em um ou mais dias de permanéncia;

o Ainformacao das condi¢des de alojamento, (mudanga de hotel), devera ser o
mais clara e fidedigna possivel, em particular tratando-se de um novo cliente,

com vista a uma negociacao bem-sucedida.

Check-out

O check out, ocorre por norma, no final de um servigo de refeigdo, quer tratando-se
de grupos quer de individuais/passantes. O servico de despertar e subsequente
servico de pequeno-almogo, determinam na maioria das vezes, a saida do(s)
cliente(s), uma vez que, um regresso a casa ou uma viagem prolongada/roteiro

turistico pesam nesta opgao de escolha.

Assim, tratando-se de um individual, devera o rececionista confirmar se ja estiveram
em sala, para o servico de pequeno almocgo, receber a chave/cartao e verificar na
folha de check in/ckeck out se, a estadia encontra-se devidamente paga ou se existem
outras despesas registadas a carecer de pagamento. De seguida, procede-se a

medicao da satisfagao do cliente individual.

O mesmo procedimento € adotado na saida de um grupo, relativamente a recolha de
chaves, (procedimento mais prolongado) e € perante o Guia/intérprete ou Tour Guide
que se aplica a afericdo da satisfagcao do grupo. A afericdo do grau de satisfagcao do

cliente (em termos gerais) € um elemento chave para o desenvolvimento de relacbes
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duradouras e para o crescimento do hotel enquanto empresa. O pagamento de um

grupo encontra-se ja regularizado no momento da saida.

A competitividade da regido onde o hotel se encontra inserido, implica altos/muito
bons niveis de satisfagdo, uma vez que € do senso comum: os clientes satisfeitos com
a aquisicao/compra de um produto/servigco, apresentam maior probabilidade de voltar.
Significa isto que, a satisfacéo do cliente tem importancia capital na dinamizagéo de
futuros negdcios, mais ainda, o cliente satisfeito pode transmitir a sua satisfacéo e
funcionar indiretamente como um meio positivo na ampliagao da carteira de clientes
do hotel.

Neste contexto, importa referir que, a sugestdo de uma nao-conformidade por parte
do cliente, é sempre bem-vinda e deve ser dada no ato do check out, pois alerta o
hotel para a adogado de uma perspetiva de antecipagao ao problema, em detrimento

de uma situagao de reclamacgao fundamental.

A saida antecipada ou early check out para reservas individuais, implica que o cliente
informe a rece¢do da sua intengcao e da hora aproximada em que ira abandonar as
instalagcdes do hotel e se deseja servigo de despertar, uma vez que, por norma estas
saidas ocorrem durante a madrugada. Assim, devera o rececionista verificar se o
quarto se encontra devidamente regularizado quanto ao pagamento ou relativamente
a outras despesas/consumos registados e ainda confirmar junto do cliente a
modalidade para o servigo de pequeno-almogo que deseja. Neste contexto, podera o
cliente selecionar um destes servigos de pequeno almogo (incluido na tarifa diaria de

alojamento/APA):

o Em sala: é o rececionista presente no turno da noite que é responsavel pela
iluminagao/temperatura adequadas da sala, prepara e disponibiliza um buffet
ajustado ao numero de pessoas, liga as maquinas de bebidas
quentes/sumos/torradeira e assiste ao servico de pequeno almocgo;

e Pequeno almoco na modalidade Take-Away: € o rececionista presente no

turno da noite que prepara um pequeno-almogo embalado que entrega ao
cliente no momento da saida, em tudo idéntico ao servido em sala,
excetuando-se as bebidas quentes, que sao substituidas por agua e sumos

engarrafados/lata e o iogurte por questdes ligadas a sua perecibilidade.
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No check out antecipado, ndo se dispensam as boas praticas na medicdo da
satisfacao do cliente aquando da devolugao da chave/cartdo, o cuidado em manter a
area de rececao bem iluminada e o acompanhamento do(s) cliente(s) a porta principal
do hotel. Tratando-se de um grupo em situacdo de early check out, todos os
procedimentos atras descritos sao respeitados, sendo a modalidade de pequeno-

almoco servido em sala, a mais adequada e genericamente adotada.

Classifica-se em situagado de late check out o cliente que transmite a intengcédo de
efetuar a saida do quarto apés o meio dia, na data prevista para o seu check out.
Sempre que, o prolongamento da ocupagao de determinado quarto nao interfira com
o desempenho e a previsao/programacao do dia, (a saber gestdao dos quartos em
situacado de saida/em permanéncia/novas entradas), por parte da Governanta e da
equipa que assegura a limpeza do hotel, podera a recegao consentir, a titulo
excecional, a ocupagao do quarto por um curto periodo de tempo, além da hora pré-

estabelecida para check out (periodo de tolerancia de sensivelmente 1 hora).

Por uma questdo de economia, é pratica comum, aconselhar o cliente a efetuar o
check out até ao meio dia e desocupar o quarto, deixar a bagagem ao cuidado da

recegao, em local seguro, enquanto desfruta de mais algum tempo em Fatima.

Em situagcbes em que o cliente solicite um periodo de tempo mais prolongado, aplica
0 rececionista a taxa de day use, meia diaria/suplemento, uma vez que exigira o
prolongamento no horario laboral da equipa de limpeza e andares, por forma a garantir

a limpeza do quarto para o mesmo dia (ajustes excecionais e custos nao previstos).

O cliente é prontamente informado que aceitamos pagamentos em efetivo, cartdo de

crédito e cartdo de débito. Cheques nao sao aceites.

As reservas efetuadas no dmbito de agéncias de viagem/OT e apds as fases de
consulta e negociagao, carece de comprovativo de depdsito/transferéncia de um sinal
ou da totalidade da importancia a cobrar pela prestagao de servigos, por forma a
formalizar e garantir o pedido de reserva. Admite-se o envio de fatura proforma/recibo

(documento informativo sem valor fiscal), sempre que solicitado.
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O cliente individual/passante, por norma, efetua o pagamento do servigco
contratado/reserva, no ato de check in, ainda que posteriormente a reserva possa ser
alvo de um pedido de prolongamento de estadia ou alteracao do regime de alojamento

ou adi¢aol/inclusao de refei¢cdes/outras despesas com alimentacao/bar.

Todos os servigos incluidos na tarifa didria cobrada sao disponibilizados para
conhecimento claro e inequivoco do cliente. Os servicos de almoco, referentes a
grupos, podem ser sujeitos a envio de comprovativo de depésito/sinal, havendo
algumas agéncias de Viagem/OT fidelizados ao hotel que, excecionalmente efetuam

0 pagamento direto antes mesmo do inicio do servigo no restaurante.

Independentemente dos depdsitos ja efetuados, a agéncia de viagens/OT, obrigam-
se a reconfirmar a reserva com 15 dias de antecedéncia, relativamente ao nimero de
pessoas, distribuicdo dos quartos e servigos contratados. O mesmo periodo de

antecedéncia produz efeitos em caso de cancelamento da reserva.

Todos os servigos atras mencionados encontram-se sujeitos a taxa de IVA em vigor

e sdo devidamente faturados no programa/sistema oficial do hotel.

Fica o hospede responsavel por qualquer dano/avaria que venha a causar nas
instalagbes do hotel, (equipamentos, aparelhos, mobiliario, outros). O prejuizo é

cobrado no momento do check out.

Fecho da caixa

E essencial que no final de cada turno o responsavel daquele turno faga o fecho da
caixa de forma a ndo comprometer as receitas das reservas e se possam contabilizar
os resultados de cada momento do dia. Deve ser feito pelo rececionista um documento
a explicar os montantes pagos pelos clientes e qual foi a sua natureza (dinheiro ou

terminal multibanco) e por fim executar o fecho da caixa.

No caso de ser em dinheiro, deve fazer a contabilizagdo das notas e moedas e registar
no documento que foi referido anteriormente. No caso de ser no terminal de
multibanco, deve fazer o fecho e abertura do periodo do TPA — Terminais de

Pagamento Automatico.
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Reclamacgoes de clientes

As reclamacgodes dos clientes nem sempre sdo um ponto negativo, pois € a partir delas
que o hotel consegue evoluir a aperfeigcoar o seu servigo. Neste sentido, o rececionista
deve mostrar ser recetivo a qualquer reclamagao de um cliente bem como deve pedir

desculpa pelo sucedido, tentado solucionar o problema.

No caso de nao conseguir, deve anotar a reclamagao e reporta-la a dire¢do. Quando
necessarios deve chamar um elemento da dire¢do para falar com o cliente para que

a satisfagdo do mesmo nao seja posta em causa.

O Vitdria Hotel dispde de um livro de reclamacgdes onde qualquer cliente pode fazer a

sua reclamacgao que depois € encaminhada para as entidades competentes.

Restaurante

Todos os clientes hospedados no hotel tém o direito de poder usufruir dos servigos do
restaurante, mas as regras de utilizagcdo do mesmo variam consoante se sao clientes

individuais ou de grupos.
No caso de serem clientes individuais:

1. O cliente pode dirigir-se diretamente ao restaurante no horario estipulado;

2. Pode reservar com o rececionista quando pretende ir ao restaurante, a mesa
€ reservada pelo rececionista e este mostra o menu ao cliente podendo optar
pelo menu do restaurante ou pelo servico de buffet que o restaurante
disponibiliza;

3. O rececionista deve comunicar ao restaurante a reserva e a cozinha o pedido
do cliente;

4. Relativamente a serem clientes que nao estdo em servigco de pensao completa,
estes podem fazer o pagamento diretamente no restaurante ou no ato do
check out,

5. No caso de pretenderem fatura pede-se ao cliente que a solicitem no ato do

servigo prestado no restaurante para evitar problemas contabilisticos.

No caso de serem clientes em grupo:
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1. O agendamento do horario das refeicbes deve ser combinado com a rececao
e com o chefe do restaurante de forma a nao sobrecarregar o servico;

2. Quando se trata de refeigdes fora do horario de funcionamento do restaurante
€ importante que sejam agendadas com alguma antecedéncia;

3. O rececionista deve registar e reportar a informacao (horarios, refei¢cdes feitas,

namero de pessoas) ao restaurante.

Aspetos gerais

Cada colaborador seja de que departamento for tem uma ficha de autoavaliagao do
seu desempenho que deve ser preenchida anualmente. Depois do seu preenchimento
€ avaliado pela direcdo e tomadas as medidas necessarias de forma a melhorar o

desempenho de cada colaborador.

No caso de o colaborador querer rescindir voluntariamente o seu contrato, este deve
redigir a sua carta de demissao dirigida a diregao e posteriormente enviada para a

empresa de contabilidade que trabalha para o hotel em regime de outsourcing.

A carta deve conter a data que pretender abandoar as suas fungdes e
consequentemente o hotel bem como deve explicar quais os motivos que levam o
colaborador a fazé-lo. No Vitdria Hotel existem dois tipos de contratos, os contratos a

termo e sem termo.

No caso de serem contratos a termo e com duragao de 6 meses o colaborador deve
entregar a carta de demissdo a entidade patronal (o hotel) com 30 dia de

antecedéncia.

No caso de serem contratos sem termos e trabalhe no hotel a menos de dois anos
repete-se o0 mesmo que no contrato a termo e é necessario que o colaborador
entregue a carta 30 dias antes. Se for um contrato sem termo com um colaborador
que trabalhe no hotel ha mais de 2 anos entao tem obrigacao de entregar a carta de

demissao 60 dias antes.
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O servigco na rececao é rotativo, sendo que existem trés turnos como ja expliquei
anteriormente. Existe um turno da manha, tarde e noite, mas por norma cada
rececionista apenas desempenha um horario estipulado a priori € é raro que este

mude.

Cada rececionista tem direito a dois dias de folga por semana, que por norma apenas
uma vez por més calham durante o fim-de-semana. As folgas s&o rotativas e a menos

que haja um motivo de forga maior sdo estipuladas pela direcao.

Todos os colaboradores tém uma folha de presencas que devem assinar todos os

dias discriminando as horas a que entram e saem do servigo.

Os colaboradores tém faltas justificadas em casos muitos especificos tais como:
doenga, acidente, obrigacao legal, morte de um familiar, casamento e assisténcia a
familia. Ha excecgao destas situagdes o colaborador pode ser despedido com justa
causa por faltas quando num ano civil o colaborador tenha faltado 5 dias seguidos ou

10 dias intercalados.

As férias no Vitoria Hotel funcionam de uma forma diferente, pois como se trata de um
ramo que normalmente tem maiores taxas de ocupagdo nos feriados e fins de
semana, as férias sdo somadas aos feriados e os dias sdo todos gozados em
simultadneo. Ou seja, sdo 22 dias uteis de férias mais 14 feriados (2020) logo 36 dias

uteis para os colaboradores gozarem.

As férias serao repartidas, sendo que 18 dias serao escolhidos pela entidade patronal
e outros 18 escolhidos pelos colaboradores. Tém que entregar a folha das férias com
as datas até ao dia 1 de margo de cada ano. Sendo que pode haver alteragdes caso

seja necessario.

O dia de aniversario, caso os colaboradores pretendam, sera substituido por um

feriado e podem tira-lo no proprio dia.
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Em casos especiais os feriados que sdo descontados em férias podem ser pagos pela
entidade patronal se assim o colaborador o entender. No caso do Vitéria Hotel ndo se

verifica.

E estritamente proibido fumar em todo o interior do hotel, no caso dos clientes estes
podem fumar em zonas exteriores, como as varandas dos quatros, o terraco do 1°
andar e na zona exterior da receg¢ao que corresponde a entrada. Ja os colaboradores
apenas podem fumar nas traseiras do hotel, zona correspondente ao parque de

estacionamento do hotel.

Emergéncias

No ambito das suas fungcbes desempenhadas durante o turno, o rececionista, deve
estar preparado para atender chamadas internas de emergéncia médica, pelo que
deve inteirar-se da queixa apresentada, chamar o servico de emergéncia (112/INEM),
transmitir a situacado de forma clara, acompanhar a prestacao de socorro junto do

hospede e desempenhar as fungdes de tradutor, sempre que necessario.

Deve prestar todas as informagbes necessarias ao regresso do héspede ao hotel,
(servigo de taxi) e taxas cobradas, caso seja necessario ser transportado ao servigo
hospitalar mais préximo. Ainda relacionado com este tema e de forma geral, convém
ter conhecimento prévio da farmacia de servico, na freguesia de Fatima, (através da
internet), sempre que inicia o turno, para que, em caso de necessidade, informe o

hospede do percurso de chegada e de regresso.

Nesta situagdo é importante manter a seguranca de todos os clientes em primeiro
lugar, apesar de se saber que nestes casos existem perdas materiais de grande
escala deve-se manter a calma e ajudar todas as pessoas que estdao no hotel. O
rececionista deve ficar responsavel pela central de emergéncia que se encontra na
rececgao. Esta central esta ligada diretamente aos Bombeiros de Fatima o que permite

que estes sejam logo contactados e o rececionista apenas se preocupe em:
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Manter a calma e reduzir o panico;

Contabilizar o numero de pessoas dentro das instalacoes;

Salvar as pessoas de perigos que possam surgir e tentar socorrer casos
pontuais;

Contactar o diretor do hotel assim que possivel;

Apelar para que os restantes coladores do hotel ajudem a extinguir o incendio
caso seja possivel;

Impedir que todos ndo usem o elevador e recorram as escadas de emergéncia.
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