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Resumo

No mundo global em que vivemos, as organizagdes tém que pensar de forma
diferente, inovadora e criativa, acompanhando a mudancga acelerada do mercado

global e o novo perfil de cliente, cada vez mais exigente.

Este novo paradigma da Gestdo e Diregao Hoteleira é uma realidade vigente, tendo
em conta igualmente a emergéncia constante de novas unidades hoteleiras e a
competitividade crescente entre elas. Desta forma, a formacdo continua dos

colaboradores é, cada vez mais, 0 caminho a seguir para o sucesso deste setor.

Sendo esta formagdo maioritariamente ministrada no regime de formagao externa,
verificAmos que existem lacunas e mesmo um desfasamento na oferta formativa.
Neste sentido, torna-se premente a implementagcdo de um sistema de formacéao
interna, da responsabilidade da Gestdo de Recursos Humanos, aproveitando as mais-
valias da organizagao, no que concerne ao capital humano dos colaboradores e aos

recursos materiais.

Este foi 0 desafio a que nos propusemos durante o estagio curricular nos Hotéis Real,
implementar um modelo de formagao interna, aproveitando o potencial existente.
Partindo deste pressuposto, criamos os procedimentos iniciais do sistema de formacgao
interna para este grupo hoteleiro, bem como toda a documentagédo necessaria para a
sua formalidade e evidéncia, ao longo do ciclo formativo, mostrando a sua

exequibilidade.

Para além disso, e porque a formagcdo tem que ser pensada de forma sistémica,
abrimos caminho para a continuidade deste ciclo formativo experimental com a
aplicacdo de um instrumento de investigagao, que nos permitisse compreender melhor
as condi¢cbes dessa exequibilidade, trabalhando para o aumento da competitividade

desta cadeia hoteleira e para a mudanca de paradigma da Gestao Hoteleira.

Palavras-chave: Gestdo e Direcdo Hoteleira; Gestdao de Recursos Humanos;

Formacao; Ciclo Formativo; Capital Humano; e Competitividade.
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Abstract

In the global world in which we live, the organizations have to think differently, they
have to be creative and innovative, following the accelerated shift in the global market

and the new customer profile, increasingly demanding.

This new paradigm of management and Hospitality Management is a current reality,
considering also the constant emergence of new hotel units and the increasing
competitiveness among them. In this mode, the continuous training of employees is,

increasingly, the way forward to success in this sector.

Being this training mainly taught in external training regimen, we found that there are
gaps and a mismatch in the formative offer. In this sense, it becomes urgent to
implement an internal training system, the responsibility of human resources
management, leveraging the Organization gains, with regard to the employee's human

capital and material resources.

This was the challenge we set ourselves during the curricular internship Real Hotels,
implement a model of internal training, utilizing the existing potential. Based on this
assumption, we created the initial procedures of the internal training system for this
hotel group, as well as all the necessary documentation for their formality and

evidence, throughout the training cycle, demonstrating its feasibility.

Furthermore, and because the training has to be considered systemically, we open the
way for the continuation of this experimental training cycle with the application of a
research tool, allowing us to better understand the conditions of this feasibility, working
to increase the competitiveness this hotel chain and the paradigm shift of hospitality
Management.

Keywords: Hospitality Management; Human Resource Management; Training;

Formative Cycle; Human Capital; and Competitiveness.
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Capitulo 1 - Introdugao

A frequéncia no Mestrado em Gestdo e Direcido Hoteleira, na Escola Superior de
Turismo e Tecnologia do Mar, do Instituto Politécnico de Leiria, teve como objetivo
complementar a formacao de base, em Gestdo de Recursos Humanos. Apds a
conclusdo da componente curricular, foram apresentadas trés alternativas de trabalho
(dissertacao, projeto ou estagio). Optei pelo estagio curricular, de forma a contactar
com a realidade do mercado de trabalho, no setor de atividade da hotelaria, bem como

a experienciar os conhecimentos tedricos adquiridos no primeiro ano do Mestrado.

Esta experiéncia profissional, aliada ao conhecimento prévio adquirido, foi muito
relevante, pois dotou-me das competéncias imprescindiveis para desempenhar no
futuro um cargo em Gestdo Hoteleira. Para tal, muito contribuiram as funcgdes
operacionais desempenhadas, que propiciaram a percecao global da gestao interna de

uma unidade hoteleira e dos seus diferentes departamentos.

O estagio curricular teve lugar nos Hotéis Real existentes em Lisboa, Oeiras e
Cascais, decorrendo entre o dia 10 de setembro de 2012 e o dia 02 de agosto de
2013, e cumprindo as horas legalmente estabelecidas. Durante o mesmo, foi proposto
o desafio de implementar um sistema de formacdo interna nesta cadeia hoteleira,
visando contribuir para a reflexdo sobre a formagdo organizacional na hotelaria, de

forma sistémica e com o recurso a ferramentas de investigacao cientifica.

A formacao é entendida como o “conjunto de atividades que visam a aquisicdo de
conhecimentos, capacidades, atitudes e formas de comportamento exigidos para o
exercicio das funcgbes proprias duma profissdo ou grupo de profissdes em qualquer
ramo de atividade econdmica” (CIME, 2001, p. 25). Na area da hotelaria, salienta-se a
importancia de conseguir comunicar aos formandos todos os saberes e fomentar a
mudanca das suas atitudes e comportamentos, levando-os a agir de forma eficiente e
eficaz no desempenho das suas funcbes, quer enquanto individuos, quer enquanto

membros integrantes de uma organizagao.

Em Portugal, no contexto organizacional, a modalidade de formagao predominante na
hotelaria é a formacdo continua externa, acontecendo maioritariamente nas
instituicbes de ensino profissional e superior publicas. No entanto, esta oferta
formativa ndo supre as necessidades atuais, sentidas pelos colaboradores, enquanto

formandos, e pelas organizagdes. Por isso, tem-se assistido a uma tendéncia



crescente na criacdo de variados cursos, nesta area e nos diversos niveis de ensino,
em instituicbes privadas. Fernandes (2005) sugere que sejam essas mesmas
organizagdes a assumir um papel mais ativo, na area da formagéo profissional,
obtendo mais-valias, como a mobilidade de colaboradores, a produtividade e a

competitividade no mercado.

Pelo acima exposto, decidimos aceitar o desafio proposto, escolhendo como tema de
investigacao «A Implementagado da Formacgéao Profissional Interna nos Hotéis Real». O
nosso ponto de partida foi a seguinte questdo: Embora seja reconhecida a importancia
da formagdo continua nas organiza¢des hoteleiras, quais os principais motivos para

esta ndo ser implementada utilizando os recursos internos?

Com este trabalho pretendemos dar resposta a questao de partida, evidenciando que
a implementagdo da formacao interna nas organizagdes, na area da hotelaria, é
exequivel. Para tal, no nosso estudo de caso nos Hotéis Real, tendo em conta a
natureza multidisciplinar desta area, debrugamo-nos nos aspetos diretamente
relacionados com a formagdo organizacional, fazendo a interligagéo entre a Gestao e

Direcao Hoteleira e a Gestao de Recursos Humanos.

Assim, neste capitulo introdutdrio, contextualizamos o nosso estudo e descrevemos o

problema a investigar e o objetivo da investigacéo.

No capitulo 2, Enquadramento Tedrico, realizamos uma revisdo da bibliografia,
seguindo uma légica dedutiva, partindo do mundo da Gestao e Diregdo Hoteleira, para
chegarmos ao foco do nosso estudo: a Formacgéao Profissional.

No capitulo 3, Estagio, é descrito o contexto do estagio e as tarefas executadas em
cada uma das fungdes atribuidas.

No capitulo 4, Desafio: Implementacdo da Formagdo Interna nos Hotéis Real,
explicamos resumidamente o ciclo formativo e apresentamos o nosso contributo.

No capitulo 5, Trabalho Cientifico no Ambito do Estagio, descrevemos a Metodologia e
os Resultados obtidos com o trabalho.

Por fim, no capitulo 6, Conclusbes, apresentamos algumas respostas a questdo

inicialmente colocada, fazendo a analise e interpretacéo dos resultados obtidos.



Capitulo 2 - Enquadramento Teérico

2.1. Gestao e Direcao Hoteleira

Atualmente vivemos na Era da Informacdo e do Conhecimento. Neste ambiente, o
diretor hoteleiro, no seu papel de gestor, planeando, coordenando e controlando todas
as atividades (desde a administrativa-financeira, passando pela GRH' até as relagdes
publicas), deve ter plena consciéncia da importancia do desenvolvimento do capital
humano para o crescimento da sua organizacdo e transforma-la numa organizacao
aprendente. Desta forma, segundo a leitura do perfil profissional do diretor de hotel da
separata Hotelaria em Portugal, este conseguira satisfazer as “exigéncias do mercado,
as necessidades do cliente, garantindo a viabilidade financeira do investimento (Pires,
Caramujo, Alves, & Moreira, 2000, p.5).

A hotelaria tem caracteristicas muito sui generis que exigem uma gestao estratégica
especifica para as organizagbes do setor, entre as quais a mao-de-obra nao
especializada, a facil transferéncia de competéncias aos diversos niveis entre uma
série de unidades, elevadas taxas de rotacdo de pessoal e baixas remuneracgdes [e a]
mao-de-obra predominantemente feminina, em part-time e temporaria e onde
prevalecem minorias étnicas na base da piramide hierarquica (Martins, 2002); os
cargos de gestao de topo e de dire¢iao fortemente internacional, como se verifica por
exemplo na mobilidade de chefes de cozinha e diretores de hotéis; o horario de
trabalho intensivo, muito dependente das necessidades dos clientes, num contexto

laboral de racionalizacao dos recursos, inclusivamente dos humanos (Brito, 2007).

Para Brito (2007), fazendo referéncia as particularidades do setor hoteleiro, “as
pessoas estdo no centro do servigo hoteleiro: € um servigo feito por pessoas e dirigido
as pessoas” (p. 68). Este setor é, portanto, dificil de quantificar, sendo intangivel,
inseparavel, variavel e perecivel, como menciona Martins (2002), quando refere que a
prioridade dos gestores e diretores hoteleiros deve ser o fator humano das

organizagdes, tendo em vista a qualidade do servigo.

! Doravante, apresentaremos abreviaturas para alguns conceitos, como consta da lista de
abreviaturas inicial.



Diversos fatores influenciam a competitividade na hotelaria e a exceléncia do servigo:
a localizagdo do hotel, o seu conceito, a sua classificacdo, o estilo de lideranca
vigente, as pessoas e a constituicdo das equipas, as suas atitudes e comportamentos
individuais e grupais, os aspetos materiais do trabalho, as condi¢des contratuais,

condigbes de seguranga e higiene, entre outros.

Dada a multiplicidade e heterogeneidade destes fatores entre unidades hoteleiras e
entre cadeias hoteleiras, torna-se fundamental a utilizacdo de ferramentas e de boas
praticas de gestao, tendo em consideragdo que a satisfacdo orientada para o cliente
passa primeiramente pela satisfacdo dos colaboradores, também apelidados de
clientes internos, melhorando o desempenho organizacional. O novo paradigma de
Gestdo Integrada de Recursos Humanos entende o colaborador como um cliente
interno, cuja satisfacdo é fundamental, tendo em conta a sua individualidade,
potenciando o seu desenvolvimento e consequente desenvolvimento da organizagao

em que se insere (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007).

Dadas as caracteristicas inerentes ao fendmeno turistico, o capital humano assume
um papel preponderante no processo de fidelizagdo, dai a necessidade de formacgao e
conhecimento adequado a satisfagao do cliente. Um cliente insatisfeito nem sempre se
queixa. (Brito, 2007) refere que o colaborador deve ter uma boa comunicagido com o
cliente, deixando-o falar acerca do servico prestado. A formacao nesta area é
fundamental para um servico de qualidade. O mesmo autor exemplifica como a
satisfagdo do pessoal do front office € de extrema importancia para a eficacia do
servico. “Se o colaborador se sentir bem na sua fungao, ira servir bem o cliente. Um
cliente satisfeito (...) podera tornar-se num cliente frequente e colabora para que

ocorra um bom servigo” (Brito, 2007, p.52-53).

Assim, é imprescindivel conhecer o perfil do “novo turista” e estar ciente da
importancia da personalizacédo do servigo. Para tal, as estratégias de gestéo turistica e
hoteleira devem ser flexiveis as mudangas do mercado, proporcionando ao cliente um

maior grau de satisfagdo, qualidade, segmentacao e experiéncias mais auténticas.

Segundo Fernandes (2005), investir na fidelizagdo de clientes € mais proveitoso do
gue angariar novos clientes, visto que estes servem de canal de promog¢ao da imagem
da organizagao e de comunicagao da qualidade dos servigos prestados, de uma forma

mais efetiva e eficaz que as estratégias de Marketing.



Esta fidelizacdo sé acontecera se os colaboradores tiverem formacido adequada e
souberem corresponder e superar as expetativas dos clientes. Desta forma,
Fernandes (2005) considera que, para alcangar o nivel de competitividade pretendido,
nesta nova era do Turismo, a formacao profissional deve ser o caminho a seguir. S6
assim surgira “uma cultura de aprendizagem, ou seja, deve-se aprender com 0s erros

e a partir dai efetuar melhorias” (Brito, 2007, p. 62).

2.2. Contextualizagdao da Formacgao Interna em Portugal

O perfil do novo turista e o aparecimento de novos segmentos de mercado ocasionam
0 nascimento de uma reestruturacido da educacgao e formagao em Turismo e Hotelaria,
com enfoque na qualidade do sistema ensino/aprendizagem e dos RH intervenientes.
Fernandes (2005) afirma que o turismo enfrenta a necessidade de reestruturagéo do
sistema educativo, a qual passa pela definicdo clara de objetivos e planos de agao
coerentes com a estratégia de desenvolvimento turistico adotada por cada destino, de
forma a satisfazer a necessidade crescente de profissionais qualificados, por
intermédio de um sistema de formacdo continua. As entidades formadoras
certificadas, externas as organizagdes, contribuem grandemente para essa FP
continua dos RH.

Desde a adesao a Unido Europeia que os sucessivos governos nacionais, apoiados
por quadros comunitarios, tém feito esforcos no sentido de padronizar os niveis de
formacgao e qualificacdo dos cidadaos, inclusive da populacdo ativa. No entanto, “os
relatorios e as estatisticas sobre formacao em Portugal revelam ainda uma situacao de
atraso cronico” (Cunha et al., 2012, p. 388)

Cunha et al. (2012) menciona, ainda, um estudo do Instituto para a Qualidade na
Formacéao (IQF, ex-INOFOR) efetuado a cerca de dez mil organizagées, onde divulga
que somente 11,8% destas fazem formacgéo profissional. Demonstra ainda as
justificagbes apresentadas pelos inquiridos: “os trabalhadores ja tém qualificagbes
suficientes (53.4%), nédo faz parte da atividade da empresa (40.5%) e falta de
informacéo sobre formacédo (12.4%)” (Cunha et al., 2012, p. 388). As alteracdes
sucessivas a legislagao laboral que tém sido feitas relativamente a FP nos ultimos

anos tém contribuido para a mudancga deste cenario.



A legislagdo laboral em vigor® obriga as entidades empregadoras a formarem
continuamente os seus colaboradores. Esta formagao continua pode ser desenvolvida
pelo empregador, por entidade formadora certificada para o efeito ou por
estabelecimento de ensino reconhecido pelo ministério competente e da lugar a
emissdo de certificado e a registo na Caderneta Individual de Competéncias nos

termos do regime juridico do Sistema Nacional de Qualificagdes.

Conforme Art® 130° da Lei n.° 7/2009 de 12 de fevereiro, que aprova o Codigo do

Trabalho, sdo objetivos da FP:

a) Proporcionar qualificagao inicial a jovem que ingresse no mercado de trabalho
sem essa qualificagao;

b) Assegurar a formagao continua dos trabalhadores da empresa;

¢) Promover a qualificagdo ou reconversao profissional de trabalhador em risco de
desemprego;

d) Promover a reabilitacdo profissional de trabalhador com deficiéncia, em
particular daquele cuja incapacidade resulta de acidente de trabalho;

e) Promover a integragao socioprofissional de trabalhador pertencente a grupo

com particulares dificuldades de insercao.
No Art° 131° da mesma lei, no &mbito da formagao continua, o empregador deve:

a) Promover o desenvolvimento e a adequacao da qualificagdo do trabalhador, tendo
em vista melhorar a sua empregabilidade e aumentar a produtividade e a

competitividade da empresa;

b) Assegurar a cada trabalhador o direito individual a formacao, através de um numero
minimo anual de horas de formacao, mediante agcdes desenvolvidas na empresa ou a

concessao de tempo para frequéncia de formacao por iniciativa do trabalhador;

c) Organizar a formagdo na empresa, estruturando planos de formagao anuais ou
plurianuais e, relativamente a estes, assegurar o direito a informagao e consulta dos

trabalhadores e dos seus representantes;

d) Reconhecer e valorizar a qualificagdo adquirida pelo trabalhador.

2 Vide Arts. 67.2, 130.°a 134.° € 187.° do CT e art. 13.° e 14.° da Lei n.° 105/2009 de 14 de
setembro.



O empregador deve promover agdes de formacéo aos seus colaboradores, no minimo
35 horas por ano, a pelo menos 10% dos referidos, cujos conteudos devem ser
coincidentes com a atividade desempenhada nos termos do contrato ou, em
alternativa, nas seguintes areas: TIC, SHT e Linguas Estrangeiras (Art® 133° n° 2). O
objetivo serda a formagido continua dos colaboradores (adultos) ou a inser¢do e
progressao no mercado de trabalho. Se a formagéao for dada em horario laboral, tera a
duracdo maxima de 7 horas por dia e 35 horas por semana; se for em horario pos-
laboral, entdo sera de 4horas por dia util; se for um trabalhador contratado a termo por
periodo igual ou superior a trés meses, este tera um numero minimo de horas
proporcional a duragdo do contrato nesse ano. No caso dos trabalhadores
temporarios, cabe a empresa de trabalho temporario assegurar a FP deste contratado
a termo sempre que a duragdo do contrato, incluindo renovagdes, ou a soma de
contratos de trabalho temporarios sucessivos num ano civil seja superior a trés meses.
A empresa utilizadora deve assegurar ao trabalhador formagao suficiente e adequada

ao posto de trabalho, tendo em conta a sua qualificagao profissional e experiéncia.

O ndo cumprimento pelas empresas do Plano de Formacgdo constitui contra
ordenacgdes graves inclusive, sendo regulado pela ACT, entidade competente em

Portugal.

As empresas que cumprirem esta obrigacao legal, transformam o seu investimento na

FP dos seus RH numa mais-valia para a propria entidade empregadora.

Mas a legislacdo nao refere apenas deveres e obrigacbes para a entidade
empregadora. Na alinea d) do artigo 128° da Lei 7/2009 de 12 de fevereiro, os
trabalhadores tém o direito e o dever de frequentar, todos os anos, acdes de formacao
e aperfeicoamento profissional na atividade em que exercem funcdes. Cada
trabalhador deve, no fim da formacao, apresentar uma declaracdo de frequéncia ou

certificado de formacao.

Para tal, as entidades empregadoras (exceto as microempresas) tém de elaborar o
plano de formagao, anual ou plurianual, com base no diagndstico das necessidades de
qualificacdo dos trabalhadores. Trata-se de um plano que deve especificar,
nomeadamente, os objetivos, as entidades formadoras, as agbes de formacgao, o local
e o horario de realizagdo destas. Por sua vez, os elementos que o plano de formagao

nao possa especificar devem ser comunicados logo que possivel aos trabalhadores



interessados, a comissao de trabalhadores ou, na sua falta, a comissao intersindical, a
comissao sindical ou aos delegados sindicais.

O empregador tem que dar conhecimento do diagnéstico das necessidades de
qualificacdo e do projeto de plano de formagéo aos trabalhadores, na parte a que a
cada um respeita, bem como a comissao de trabalhadores ou, na sua falta, a
comissao sindical ou intersindical ou aos delegados sindicais. Tanto os trabalhadores
como as suas estruturas representativas dispdem de um prazo de 15 dias para emitir
um parecer sobre o plano de formacao.

Segundo a leitura do Guia de Acesso ao SIGO, criado pela GEPE, em complemento
ao descrito na Portaria n.° 283/2011 de 24 de outubro, podem ser formadores internos
os colaboradores com competéncia para ministrar as acgbes, nao tendo
obrigatoriamente de possuir CAP ou CCP, ainda que seja conveniente que o possuam.
No entanto, essa certificagdo € um requisito obrigatoério para a contratacdo de

formadores externos a organizagao.

Existe uma série de exigéncias para o registo das acbes de formacgao, que passam
pela criagdo de um DTP por cada agao, cujos formularios devem ser preenchidos
durante e apds o decorrer de cada uma. O procedimento terminara com a emissao dos
certificados de frequéncia de formagao, emitidos pela organizacdo e assinados pelo
formador, conforme o Anexo 2 Decreto Regulamentar n.o 35/2002 de 23 de Abiril.

O empregador deve elaborar um relatério anual sobre a execucao da formagado onde
deve constar: numero total de trabalhadores da empresa, trabalhadores abrangidos
por cada acgdo, respetiva atividade, ac¢des realizadas, seus objetivos e numero de
trabalhadores participantes, por areas de atividade da empresa, bem como os
encargos globais da formacgao e fontes de financiamento. A comisséo de trabalhadores
ou, na sua falta, a comissdo sindical ou intersindical ou os delegados sindicais
dispéem de um prazo de 15 dias para emitir um parecer sobre este relatério. Este
relatério anual deve ser apresentado anualmente a ACT. O empregador deve incluir os
elementos sobre a formagdo continua assegurada em cada ano no quadro da

informacao sobre a atividade social da empresa.



2.3. Gestao de Recursos Humanos na Hotelaria

Como ja vem sendo referido anteriormente, uma das abordagens a FP é efetuada no
campo das ciéncias sociais, mais designadamente da GRH, defensora do conceito de
capital humano, na qual sustenta a base das suas teorias acerca do “desenvolvimento
competitivo das organizagbes e dos paises” (Almeida, Alves, Bernardes, & Neves,
2008, p. 3).

Por um lado, Bras (2007) sistematiza a definigdo de capital humano, recorrendo a
varios autores e definicbes ja estabelecidas, dizendo que este engloba as
carateristicas existentes num colaborador (apreendidas pelas suas vivéncias), que
contribuem para o aumento da sua produtividade. Refere, ainda, que o capital
humano, juntamente com o capital estrutural (a marca que o colaborador deixa na
organizacao, através do desempenho do seu trabalho), constituem o capital intelectual

de cada colaborador.

Bras (2007) menciona também a definicao deste conceito na perspetiva das ciéncias
financeiras, mais propriamente da contabilidade, area necessaria para traduzir a
importancia da FP quantitativamente, reduzindo-o apenas ao valor das remuneracdes
pagas, sendo o investimento da organizagdo em capital humano visto como um custo.
Este autor acrescenta ainda, em jeito de conclusédo, que o capital intelectual e humano
€ de natureza intangivel e ndo se pode dissociar do colaborador. Este € o seu unico
detentor e a organizacdo apenas usufrui deste capital, através do trabalho

desenvolvido, enquanto o colaborador fizer parte desta.

Por outro lado, Martins & Lopes (2012) definem o capital humano como o
relacionamento entre os colaboradores, mostrando a importancia do trabalho em
equipa, aproveitando as carateristicas individuais de cada elemento, numa loégica de
resultado global, pois este sera sempre superior ao individual, na ética da qualidade do

servicgo.

Camara, Guerra, & Rodrigues, (2007) afirma que a FP pode incidir sobre trés
componentes: a técnica, a comportamental e a estratégica, possuindo quatro objetivos

principais da GRH:

- Desenvolver a capacidade profissional do formando de modo a contribuir

eficazmente a curto prazo para a eficiéncia do negdcio;



- Desenvolver comportamentos e atitudes no formando que, para além do que foi
referido no ponto anterior, lhe confira também satisfacdo no desempenho da fungéo, a

curto ou médio prazo;

- Facilitar a obtencdo de conhecimentos essenciais ao desenvolvimento de carreira

previsto, a médio prazo;
- Permitir o crescimento do formando enquanto pessoa.

Almeida (2010) afirma que s6 se atinge a qualidade de servico no Turismo e na
Hotelaria, se existir uma estratégia de GRH adequada, tornando as organiza¢des mais
competitivas. Para tal, os colaboradores tém de ter formacédo ajustada as suas
necessidades, mostrando um envolvimento eficaz com a organizagdo, bem como

colmatando as lacunas entre as competéncias efetivas e as expectaveis.

Fernandes (2005) refere a aplicacdo de um inquérito aos colaboradores de 73
organizagdes turisticas, com o objetivo de aprofundar o estudo dos RH do setor, em
particular, nas areas do alojamento e restauracdo. Neste inquérito, a formacado ¢é

referida pelos inquiridos como um fator que influencia a qualidade do servigo.

Este autor, tal como Camara et al. (2007), defendem a existéncia de uma relagéo de
parceria entre a organizacdo e o colaborador, com vista ao desenvolvimento mutuo,
onde a formacéo, entre outras agdes, surge a partida como um produto ou servigo da
organizagao para o cliente interno, contribuindo para o atrair, reter e desenvolver,

fidelizando-o.

Martins & Machado (2005) afirma que “os hoteleiros tém consciéncia de quais sdo as
praticas mais corretas de GRH mas a aplicacdo destas na realidade é muito pouco
evidente” (p. 102-103). Os RH nao sao ainda entendidos como um fator estratégico do

negoécio no processo de planeamento a médio e longo prazo.

Alguns investigadores (Caetano & Tavares, 2000; Almeida, Faisca, & Jesus, n.d.)

descrevem situacdes constatadas de boas praticas de GRH:

- O conhecimento do perfil do novo colaborador, enquanto pessoa aprendente, que
procura a satisfacao no trabalho e a realizacdo pessoal e profissional, fazendo uma
gestdo eficaz da evolugcdo das suas motivagdes ao longo da carreira, causando o
aumento do sentimento de pertenca deste a organizagdo, maximizando o seu

potencial e a sua consequentemente a fidelizagdo, enquanto cliente interno;
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- A boa comunicacdo interna, conducente ao aumento da participacdo ativa dos

colaboradores no funcionamento da organizacao;

- A eficacia dos sistemas de recompensa aos colaboradores, nomeadamente os de
natureza nao financeira, como os planos de carreira e os reconhecimentos pelo

desempenho elevado;
- Um Plano de Formagao a medida.

Noutros estudos (Martins, 2002; Martins & Machado, 2005 e Almeida, 2010),
constatou-se a existéncia de praticas que nao permitem as organiza¢des usufruirem

das mais-valias da formacgéo:

- A existéncia de uma planificagao a curto prazo, seguindo uma légica mais reativa que

preventiva e pré-ativa;

- A mera gestdo administrativa de RH em organizagbes de pequena dimensao,

deixando de lado a gestao estratégica das pessoas;

- A ocorréncia de processos ineficazes de recrutamento e selecdo, fomentando a
rotatividade dos RH em detrimento da sua fidelizagédo, desvalorizando o investimento

efetuado na formagao dos mesmos.

Martins (2002) refere que, devido a crescente competitividade, a sobrevivéncia das
empresas depende principalmente de uma correta GRH, integrada na estratégia
organizacional que, quando posta em pratica, “permite antecipar e lidar de forma
vantajosa com as constantes mudancas que ocorrem, sejam estas provocadas por
causas internas ou externas”. O desenvolvimento e crescimento organizacional ja ndo
podem ser suportados apenas pela “identificacdo de oportunidades de mercado e uma

forgca de trabalho produtiva, estavel e responsabilizada” (p. 65).

Almeida et al. (2008) menciona as politicas de GRH, mostrando que estas “contribuem
para o desenvolvimento global da sociedade através da promocéo da igualdade de
oportunidades e da emancipagao dos atores sociais”. Desta forma, surge a area da
gestao da formagao, definindo objetivos e o publico-alvo, bem como estudando os
recursos “financeiros, humanos e técnicos - que sao postos ao dispor dessas mesmas
politicas” (p. 3-4).
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2.4. A Gestao da Formacao

A FP é um conceito lato, que pode simplesmente referir-se a instrugdo em sala,
seminario ou posto de trabalho, mediante meios diversos de informacéao, procurando o
desenvolvimento de competéncias e aptiddes, de modo mais sistémico, cujos
principais objetivos sao estes a seguir enunciados: “dar resposta as necessidades de
especializacdo e permanente atualizagdo profissional dos recursos humanos na
perspetiva de aumentar a eficacia, eficiéncia e qualidade dos servigos e de melhorar o

desempenho dos trabalhadores®.”.

A FP é a ferramenta para o desenvolvimento pessoal e organizacional, atualizando e
modernizando os recursos e a empresa no seu todo, contribuindo para o aumento da
sua competitividade. As alteragbes ao mercado, no que diz respeito aos diversos
fatores (culturais, econémicos, entre outros) determinam, “a necessidade de constante
atualizacdo e reciclagem de conhecimentos, a qual devera constituir um processo
continuo durante o percurso laboral, devera abranger os diferentes niveis de
qualificacdo, adaptando-se as caréncias identificadas em cada nivel” (Fernandes,
2005, p. 63). Fernandes (2005) confirma, ainda, que esta transformac¢ao continua
exige que se organize permanentemente a formacado e que esta ndo seja apenas
pontual, abrangendo também formagdo na empresa (interna*), pois os érgdos de
gestdo, ao demonstrarem preocupacao pela formacao dos colaboradores, fardo com
que o nivel motivacional aumente, suscitando uma maior identificacdo com os

objetivos da organizagéo.

Numa organizacdo ha diferentes intervenientes na FP. Entende-se por Gestor da
Formacao aquele que “é responsavel pela definicdo da respetiva politica de formacao,
pela elaboragdo, execugdo, acompanhamento, controlo e avaliacdo do plano de

atividades e, ainda, pela gestdo dos recursos afetos a organizacdo ou entidade de

3In http://www.dgaep.gov.pt/stap/infoPage.cfm?objid=afb25c9d-ac5a-42a4-8edd-
ae45e2dd0f51&KeepThis=true&TB _iframe=true&height=580&width=520. (DGAEP, Formagao
Profissional e Desenvolvimento de Competéncias, Conceitos). Site consultado no dia 8-10-

2012.

* Quanto a forma a FP pode ser externa, se recorrer a recursos exteriores a organizagéo, ou
interna, quando se concretiza utilizando os recursos da organizagdo. Ambas as formas podem
ser usadas pela organizagao em simultaneo. Também se refere ao local onde a formagéao
ocorre, e.g. no posto de trabalho, ao ar livre ou em ambiente virtual.
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formagao” (CIME, 2001, p. 29). A partir desta definigdo, e tendo em conta o que ja foi
exposto, deduzimos que na generalidade das organizag¢des portuguesas o gestor da
formacgao seja o DRH. VerificAmos que na terminologia da formacao indica-se o termo
Coordenador de Formacgao, sendo aquele que “prepara e assegura a execugao de
uma ou varias agdes de formacdo, efetuando o planeamento, a programacao, a
organizagdo, o acompanhamento, o controlo e a avaliagdo das atividades que
integram cada acdo de formagdo™ (CIME, 2001, p. 21), e Responsavel pela
Formacgdo, aquele que executa a “supervisdo, organizagdo e planificacdo das
atividades de formacdo que se desenvolvem interna ou externamente aquelas
entidades” (CIME, 2001, p. 36).

Segundo Camara et al. (2007), o gestor de formacgéao, pensando nesta como negdcio,
tem que ter em conta, paralelamente, a gestdo da formacido (planeamento,
orcamentacao e avaliagdo das atividades) e a intervencao através do diagnéstico de

necessidades, que deve ser fiel a realidade.

Fernandes (2005) realca também a importancia de olhar para a FP como um todo
sistémico, mostrando que, de entre as fases do ciclo formativo, a avaliagdo e os
resultados obtidos sao fundamentais, servindo de base para um novo diagnéstico de

necessidades, gerando novos ciclos formativos.

Introduz-se assim o Ciclo da Formacgao ou Ciclo Formativo, composto por varias fases.
Ainda que o titulo de cada fase, bem como o seu desdobramento, difiram de autor
para autor, dando maior ou menor énfase a alguns aspetos. A descricao deste ciclo
formativo sera feita no capitulo 4, subordinado ao tema da implementacdo da
formacgao interna nos Hotéis Real. Nesta parte, interessa-nos retratar, através das

partilhas de outros autores, como se tem gerido a FP até ao momento.

Na realidade, varios estudos (A. Almeida et al., 2008; Sousa, 2006; Martins, 2002;
Cruz, 1998) comprovam que a gestao da formagado nao tem sido exercida de maneira

apropriada. Almeida et al., (2008) referem a auséncia de orgamentagdo para a

° “Acao de formagéo ¢ a atividade concreta de formagao que visa atingir objetivos de formagéo
previamente definidos.” (CIME, 2001, p. 14). Esta pode ser de trés tipos: de curta duragao (até
30 horas), de média duragao (de 30 a 60 horas) ou de longa duragéo (com mais de 60 horas).
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formacéo em cerca de 41,4% da amostra, ainda que exista um plano de formagao em
quase todas as empresas (95,7%), predominantemente anual (87,9%). “A analise das
fontes de financiamento da formacgao profissional realizada permite-nos concluir que
67,2% das empresas nao recorre a fundos publicos para o seu financiamento (...) [e] 0
esforco de desenvolvimento desse capital, por via do investimento em formacgao, tem
vindo a diminuir em mais de 60% das empresas” (p. 10-11), mostrando o paradoxo

entre a filosofia partilhada e expetavel pelos gestores e a realidade organizacional.

Noutra perspetiva, Sousa (2006) conclui, no seu estudo de caso sobre uma empresa
do ramo hoteleiro, que os entraves a implementacao do processo da FP relacionam-se
com a deficiente comunicagao interna e indisponibilidade dos 6rgaos de gestdo na
apreensao das dificuldades sentidas pelos colaboradores, sejam elas de carater
profissional (e.g. horarios intensivos, folgas rotativas, entre outros) ou de carater
pessoal. Assim, ao contrario do que deveria acontecer, “a formagdao nao esta
contemplada no horario de servigco” (p.99), inviabilizando as mais-valias desta para a

melhoria continua, tanto do colaborador, como da prépria organizacao no seu todo.

Para Martins (2002), o problema centra-se na primeira fase do ciclo formativo, onde se
denota uma grande preocupagao com o sistema de formagao, negligenciando a sua
adequagao ao publico-alvo, os formandos, bem como ao ambiente de trabalho em que
se inserem, acabando por nao existir a ftransferéncia dos conhecimentos,

competéncias e atitudes.

Cruz (1998) afirma que os gestores que acreditam que “a formagao pode gerar valor e
que, em consequéncia, os investimentos que representa terdo algum retorno” (p. 218),
ainda que nem sempre seja de facil quantificacdo na Avaliagdo, possuem na sua

organizagao um plano de formacao.

Dada a heterogeneidade das organizagdes e dos colaboradores / formandos, a FP
deve ser pensada, atendendo a dois principios: eficacia e eficiéncia, ou seja,

predefinindo objetivos mensuraveis e racionalizando os seus custos.

2.5. A Formacgao profissional: custo ou investimento?

O estudo do retorno do investimento na formagéo, definida por Cruz (1998) como “a
relacédo entre os custos e os beneficios associados a um programa” (p. 218), existiu,
desde sempre, colocando-se a questdo se a formagdo das organizagdes deve ser

vista como um custo ou um investimento.
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No entanto, segundo Cunha et al. (2012) a avaliagdo do retorno do investimento em
FP nado consegue separar o que se deve a esta ou a outras causas, ndo havendo uma
relacdo causa / efeito, em termos do investimento e do seu retorno. No entanto, os
autores afirmam que as organizag¢des que determinam o ROl veem a formagdo como
investimento para o desenvolvimento do colaborador e do negdcio. No entanto, na
pesquisa efetuada, nido foi detetado nenhum processo especifico quer na tematica da

FPI quer na da FP na hotelaria.

Fernandes (2005) refere que “os custos das empresas portuguesas com a formagao
de ativos continuam a registar valores relativamente baixos em relagao aos restantes
paises da Unido Europeia, impondo-se uma mudanca urgente.” (p. 53). O autor afirma
ainda que a resisténcia das organizagdes em investir na FP advém do facto de a
considerarem ainda um custo. Assim, para os gestores, “a existéncia de um elevado
numero de trabalhadores sem qualificagdes, temporarios e em part-time, nao justifica o
investimento a longo prazo” (Fernandes, 2005, p. 63). Por isso, a FP ndo é tida em
conta aquando do recrutamento e selecdo dos colaboradores, contrariamente a
experiéncia profissional. Para além disso, os gestores advogam que sentem

dificuldades em encontrar formadores e locais para que a formacao se desenvolva.

Para Fernandes (2005), ha ainda muitos constrangimentos a realizagdo da formacgao,
“‘desde a qualificacao insuficiente dos funcionarios, a falta de motivacao, a dificuldade
de acesso as novas tecnologias, ao facto da formacgéo ainda ser encarada como um
custo e ndao como um investimento a médio/longo prazo, entre outros” (p. 53). Para
além disso, segundo Martins (2002), dando o exemplo da hotelaria, deve ser feito um
maior esforgo na formacao dos formadores, por parte da diregdo, de forma a tornar a

FP eficaz e eficiente.

Numa avaliagdo individual, existem também analises feitas acerca da FP. Estas
estudam a relacdo da produtividade por colaborador com o custo do investimento em
formacgao. Nestas andlises, o custo é visto sob duas componentes: o preco efetivo na
aquisicdo de formacido e o custo de oportunidade por esse colaborador nido se
encontrar a produzir no momento da formagado. Ha que fazer esta analise tendo em
conta que podem existir dois horarios distintos para a formacao acontecer: o laboral e
0 pos laboral, cada um tendo a sua importancia relativamente a fase de concegao da
formagdo ou da sobrecarga de tempo e de esforgo despendidos pelos
colaboradores/formandos. Consideram-se ainda dois tipos de formagao: a privada e a

financiada por fundos publicos, sejam comunitarios ou nacionais, o que diminui
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consideravelmente o valor suportado, mas permanecendo alguns custos indiretos
referentes a gestdo financeira, pedagogica e administrativa do projeto (QREN —

Quadro de Referencia Estratégico Nacional - http://www.gren.pt/np4/home).

Cruz (1998) mostra que a formagao continua dos colaboradores e os custos indiretos
da formacéo pela sua auséncia no posto de trabalho s&do mais visiveis numa época de
crise, altura em que muitas organizagées ndo dao primazia a FP. Por um lado, as
organizagdes que nao tém uma estrutura formativa optam por nao a criar; por outro
lado, aquelas que ja fizeram esse investimento decidem, muitas vezes, dissolver a

estrutura existente.

Porém, o autor apresenta solugdes para reduzir estes custos, tais como o recurso as
TIC e a formacgéao interna, mostrando que esta pode ser mais vantajosa do que a

externa.

Também se estudou a formagdo por auto iniciativa e por iniciativa do empregador. Na
primeira opg¢ao, a motivagdo e as expetativas do colaborador/formando mais
qualificado sdo bastante mais elevadas, como mostra Silva (2011). Da mesma forma,
a participagdo em seminarios, mais frequente nestes colaboradores, ndo afeta tanto a

produtividade, como descreve Figueira (2005).

As pessoas com niveis de qualificagdo e de remuneracgao inferiores referem como
principal fator motivacional os subsidios atribuidos, pois “os formandos carecem de
necessidades socioeconomicas, sdo desfavorecidos ao nivel da aprendizagem, o
gue por sua vez os remetem para os beneficios financeiros disponibilizados pelos
fundos/apoios monetarios envolvidos neste tipo de iniciativa formativa” (Franco,
2012, p. 82).

Julido (2010) concluiu que os beneficios para os clientes ainda sao dificeis de
demonstrar e por isso a formacao ainda é vista pela maioria das organizagbes como
um custo. Desta forma, esta € mais percetivel em estruturas com colaboradores pouco
qualificados e com niveis remuneratérios mais elevados. O nivel de habilitagcdes
aumenta e a motivagao individual para frequentar acbes de formacdo também. Estas
pessoas estao mais sensibilizadas para os beneficios da formagéo ao longo da vida,

tanto ao nivel da motivagao profissional como pessoal.

Ao dizermos que a formagao profissional deve ser vista como um investimento, tal

significa que esta & passivel de aumentar o capital humano, quando assistimos a
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transferéncia das competéncias, das qualificacbes e dos conhecimentos nos
colaboradores. O investimento sera feito em formacéo inicial, continua, na educacao e
pela experiéncia adquirida. Em GRH, os colaboradores das organizagées que tém um
sistema de FP implementado adequadamente conseguem adaptar-se melhor a
mudanga, aceitam e promovem a inovag¢do, assumem maiores responsabilidades e
um leque alargado de tarefas e sentem uma maior identificagdo com a organizagao.
Se pensarmos nestes ganhos sob o ponto de vista da prépria organizagéo, concluimos
que esta s6 tem a lucrar com o seu investimento, pois sera composta de trabalhadores

dedicados e com competéncias especificas.

Capitulo 3 - Estagio

Apos uma analise do mercado hoteleiro portugués, foram enviadas algumas
candidaturas espontaneas a cadeias hoteleiras que se afiguravam interessantes para
um estagio nesta area. Entre estas, houve um contacto por correio eletrénico do DRH
dos Hotéis Real, marcando uma primeira entrevista para averiguar o interesse em

desenvolver o estagio no departamento de RH.

Numa primeira reunido, discutimos os objetivos do mestrado e, mais concretamente,
do estagio. O DRH mostrou-se interessado no potencial contributo para a cadeia
hoteleira, tendo-nos comunicando a aprovagado do estagio na reunido seguinte. Nessa
data, por acordo mutuo, ficou definido que n&o passaria apenas pelo departamento de
RH, centrando-se também nas diversas experiéncias profissionais existentes numa
unidade hoteleira. O objetivo era conhecer os hotéis no seu funcionamento normal e
experienciar fungdes operacionais, aprendendo no terreno como se gerem

departamentos e o hotel no seu conjunto.

O estagio ocorreu nas unidades do grupo das regides de Lisboa, de Oeiras e de
Cascais, contactando assim com diferentes estilos de direcdo de hotel em diferentes
tipos de unidades hoteleiras. Nesse sentido, para além do apoio da DRH, foi
fundamental a cooperacdo e disponibilidade de todos os Diretores dos Hotéis. A
presenca em cada unidade variou consoante as caracteristicas proprias das mesmas,
ficando maioritariamente em Lisboa, dada a localizagao geografica do departamento

RH, nas proximidades dos Hotéis Real Parque, Real Palacio e Real Residéncia.

A oportunidade de estagiar nesta cadeia hoteleira nacional, nos hotéis de quatro e

cinco estrelas, situados na regido da Grande Lisboa, possibilitou experiéncias unicas
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na operacao e no apoio a gestdo, promovendo e desenvolvendo a assimilagdo de

conhecimentos e interacdo com a realidade empresarial na hotelaria.

3.1. Enquadramento contextual da entidade

O Grupo Bernardino Gomes é uma organizagdo com mais de 50 anos na construcao
civil, promogao imobiliaria e Hotelaria. Com uma estrutura forte e experiéncia ampla,
tem-se afirmado no mercado como uma empresa de renome pela qualidade dos seus
projetos, exceléncia do desempenho e materiais utilizados. Em 1994, Jodao Bernardino
Gomes inaugura a primeira unidade da cadeia hoteleira Hotéis Real no centro de
Lisboa, em Sao Sebastidao, o Hotel Real Parque. Para além deste, o grupo hoteleiro
soma 9 unidades: 5 distribuidas pela regidao de Lisboa e 4 no Algarve, como abaixo

resumimos na tabela 3.1..

Tabela 3.1.: Distribuigdo das unidades hoteleiras do Grupo Hotéis Real

Grupo Hotéis Real

Unidade Hoteleira Localizagago  Ano de Abertura Categoria
Hotel Real Parque Lisboa 1994 Poho Ao ke
Real Residéncia Suite Hotel Lisboa 1996 PApkohgis
Real Bellavista Hotel & Spa Albufeira 2002 TR
Hotel Real Palacio Lisboa 2003 PApk oA QA @A
Hotel Real Oeiras Oeiras 2003 PAgXokoe
Grande Real Santa Euldlia Resort & Hotel Spa Albufeira 2004 DAgA @ A@A
Grande Real Villa Itdlia Hotel & Spa Cascais 2007 DAOAQ K@ AGAG
Real Marina Hotel & Spa Olh&o 2010 DAGAS RS RS
Real Marina Residence Olhao 2010 PAgA e X i

Fonte: adaptada.

A marca Hotéis Real, na perspetiva do Marketing, segundo a nossa analise, € um
nome curto e de facil memorizagdo, cuja conotagdo evoca a realidade e a
majestosidade dos servigos que proporciona, se atentarmos na palavra Real, bem

como a area em que opera, através da palavra Hotéis.

A marca é composta pelo logétipo (que apresentamos na figura 3.1.), pelo jingle ou

slogan, pelo simbolo e pela assinatura. O slogan e a assinatura descrevem-se desta
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forma: Hotéis Real — “Pequenos detalhes, grandes diferengas”. O simbolo é o

pictograma de uma coroa, aliada a palavra Portugal.

INSPIRED BY PORTUGAL

HOTEIS REAL

P ORTUGAL

Figura 3.1 - Logotipo Hotéis Real

Os Hotéis Real destacam-se pela capacidade de adaptagdo a diversas ocasibes,
multiplicidade e flexibilidade de oferta de servigos, respondendo a diferentes
necessidades do mercado. A decoragao é requintada, pautando-se por um ambiente

de charme aliado ao conforto.

A sua missao é levar o cliente a experienciar uma estada Unica através de um servigo
de exceléncia, atendendo a uma oferta equilibrada de qualidade / preco. Os seus
principios e valores de base, Portugalidade e Exceléncia, mantém-se atualmente na

administracdo de Auziria Gomes, conforme descrito no sitio institucional do grupo®:

PORTUGALIDADE - Sentimos e vivemos a nossa histéria. O abrago portugués que
tdo bem recebe quem nos visita, a nossa gastronomia com sabores de um povo
navegante e a historia de cada hotel, tornam-nos unicos. Uma viagem pelo mundo

portugués em 9 destinos.

EXCELENCIA — Atuamos com e para quem nos procura porque acreditamos que a

experiéncia conduz a perfeigcdo. No final de cada dia seremos sempre melhores.

6

In

http://www.realhotelsgroup.com/index.php?option=com _k2&view=item&layout=item&id=235&Ite
mid=434&lang=pt#.UoC 3Dp2So
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Efetivamente sao estas as emogdes que sentimos, quer no ambiente de trabalho quer
no relacionamento com o cliente, em todas as unidades hoteleiras onde se realizou

este estagio.

Para melhor apresentarmos o grupo e os seus RH, partimos da anélise de alguns
dados no portal interno denominado Mundo R.E.A.L.”. Constatdmos que, & data de
31/12/2012, o grupo tinha 674 colaboradores, distribuidos nas unidades que nos
acolheram no estagio: 7% no polo administrativo, 11% no Hotel Real Parque, 14% no
conjunto Hotel Real Parque e Real Residéncia, 7% no Hotel Real Oeiras € 16% no
Grande Real Villa ltalia. Observamos, ainda, que a unidade hoteleira com maior

percentagem de colaboradores é o Grande Real Santa Euldlia (Anexo 1.).

Para além disso, verificamos que a faixa etaria predominante é a dos 18 aos 34 anos e
que, ainda que haja equilibrio na distribuicdo por sexo, a medida que a faixa etaria vai
aumentando, o sexo feminino é maioritario (Anexo 2). No que respeita a distribuicao
por antiguidade, apuramos que a maioria dos trabalhadores, 38%, esta na organizacao
num periodo compreendido entre 5 a 10 anos (Anexo 3). Relativamente ao vinculo
contratual dos 674 colaboradores, concluimos que 59% séao efetivos, havendo apenas
1% de trabalhadores temporarios / sazonais (Anexo 4). A escolaridade dos RH é
também variada e equitativamente distribuida, existindo 4 grupos distintos: inferior ao
3° ciclo, 23%; 3° ciclo, 27%; ensino secundario, 32%; e ensino superior, 18% (Anexo
5).

A GRH é quase inexistente na hotelaria, observando-me mais frequentemente em
grandes cadeias internacionais. Nao foi encontrada literatura que permita aferir da
aplicacdo ou nao das praticas de GRH em unidades de pequena ou média dimensao
(menos de 60 camas). No entanto, Camara et al. (2007), quando falam acerca dos
modelos de operacionalizagcdo da funcdo RH, descrevem um modelo no qual o
departamento de RH é parceiro do gestor de linha, admitindo neste contexto como

sendo o diretor de hotel.

Nos Hotéis Real existiu até 2012 um Departamento de Pessoal, meramente

administrativo, inserido na dependéncia de um Departamento Financeiro. A GRH nao

" Por ser uma intranet, ndo apresentamos aqui o sitio da internet onde a informacéo esta
disponivel apenas para colaboradores da organizacéo.
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era até entio feita de modo estratégico e pro-ativo (andlise e descrigdo de fungdes,
modernizagdo do manual de acolhimento e do respetivo processo de integracdo na
empresa, implementacdo da formacao interna, etc.), onde as pessoas devem ser
consideradas ativos da organizagdo e geridas conforme objetivos pré definidos a
médio e longo prazos. No entanto, mantém-se ainda na descricdo de fungbes do
Diretor de Hotel o recrutamento e selegdo de colaboradores para os Departamentos

Operacionais.

A criagao do Departamento de RH coincidiu com a entrada de novos colaboradores
com capacidade e competéncias para assumirem fung¢des de dire¢do e gestdo de RH,
que iniciaram o seu trabalho na melhoria da comunicacéo interna na organizagao,
projetando um portal, o Mundo R.E.A.L., a funcionar desde o inicio do ano de 2013
(Vide exemplo de front page no Anexo 6). Atualmente verificamos que a GRH, de um
modo geral e nomeadamente nesta cadeia de hotéis, “atua ao nivel da cultura
organizacional, numa perspetiva integrada e holistica da gestao de pessoas, onde o
desempenho de cada colaborador contribui para a eficacia e competitividade
organizacional” (Martins, 2002, p. 63). Seguidamente, apresentamos um organograma

da estrutura da organizagao (Figura  3.2.), segundo a nossa

compreensao.
'S
Administracao
| 1 1 1 | | 1
s -
: Diregéo 3 —
Business Sales Leisure Sales e Revenue ) ) ) Diregéo
(MICE.) ﬁﬁ:arisz E.Comerce P s Marketing Diregéo Hoteleira| | Economato .
o AN J S/
| 1
e N N
Gestéo Gestéo De RH R Chefe Diregéo
Administrativa (incluindo da Reservas Geral de ) de
de RH Formagé&o) Recegéo F&B
| A vy
s ™
Guvedne'lanta Chef CI;:fe
Andares Cozinhia Sala
A S

Figura 3.2 — Organograma dos Hotéis Real

O departamento financeiro estd centralizado no edificio sede, em Lisboa, e é
transversal a todo o grupo. A Gestdo Hoteleira é partilhada, no caso especifico em

estudo, pelo DRH e pelos diferentes diretores de hotel. Por isso, apesar dos hotéis em
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que se realizou o estagio serem da mesma cadeia, distinguem-se entre si em varios

aspetos.

Os hotéis Real Parque, Real Palacio® e Real Oeiras tém como principais targets: city
tours, city breaks, cormporate e lazer, enquanto o hotel Grande Real Villa Italia tem

como principais targets: corporate e lazer.

Nestes hotéis, alguns dos pontos fortes visiveis a priori sdo também diferentes. O Real
Parque localiza-se no centro de Lisboa, junto a rede metropolitana; tal como o Real
Palacio. No entanto, este é edificio histérico do séc. XVII recuperado para alojamento,
o0 que contribui ainda para um fator de diferenciacdo. O Real Oeiras localiza-se na
zona empresarial de Oeiras, junto a A5. Estes trés hotéis funcionam como hotéis de

cidade, recebendo clientes todo 0 ano, sem grande variagdo de sazonalidade.

O Grande Real Villa Itadlia € um hotel distinto e apresenta muitos pontos fortes,
destacando-se ser Membro Leading Hotels of the World °. Para além disso, trata-se da
recuperacgao para alojamento da antiga casa do Rei de ltalia e a Villa de Este, o que
contribui para uma imagem apelativa e de luxo. Tal € complementado pela excelente
localizagao junto ao mar, perto do centro de Cascais e de todos os locais de interesse
da zona (Boca do Inferno, Casa das Histérias de Paula Rego, Praia do Guincho,...),
bem como da Marina de Cascais, do Hipédromo e do Casino do Estoril. E importante
ainda referir que a vila histérica de Sintra fica muito préxima, encontrando pelo
caminho o Autédromo do Estoril, mais um novo nicho de mercado, para além dos

acima referidos.

Cada um dos hotéis apresenta facilidades e atratividades dispares. O Real Parque
conta com 153 Quartos, dos quais 6 sado suites; o Restaurante Real Cozinha e um
Restaurante do Real; o Real Sports Bar e o Cantinho; e salas para eventos diversos.
O Real Palacio é composto por 147 Quartos, dos quais 60 sao twins, 58 duplos, 7
duplos superiores, 6 individuais, 4 suites e 12 palacetes; o Restaurante-Bar Guarda

Real e um Restaurante do Real; Salas para eventos diversos; Business Centre; e

® Nesta caracterizagdo, nao incluimos o Real Residéncia, tendo em conta que nao

desempenhamos qualquer fungéo nesta unidade, pois esta é gerida pelo diretor do Hotel Real
Paléacio.

® http://www.lhw.com/hotel/Grande-Real-Villa-ltalia-Hotel-Spa-Cascais-Portugal
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Health Club. O Real Oeiras conta com 100 Quartos, dos quais 3 sao suites; o Real
Restaurante-Bar; Salas para eventos diversos; Business Centre; shutle gratuito para
0s principais centros de negocios; Health Club e piscina exterior. O Grande Real Villa
Italia € composto por 124 Quartos, dos quais 84 sao twins, 18 duplos, 19 suites e 3
penthouses; o Restaurante-Bar La Terrazza, o Restaurante Navegantes, e o Bar Mare;
Centro de Congressos; o Real Spa Marine e duas piscinas exteriores com agua do
mar, para adultos e criancas. Todas as unidades possuem ainda estacionamento
subterraneo e Wi-fi gratuito. No Hotel Real Palacio estdo situados os departamentos
de Coordenacédo de Grupos e Eventos e encontra-se centralizado o Economato de

toda a cadeia hoteleira.

3.2. Atividades desenvolvidas

O estagio teve inicio no dia 10 de Setembro de 2012, no polo administrativo, mais
especificamente no departamento de recursos humanos. Em conjunto com o diretor de
RH, planeou-se que o desenrolar do estagio, embora o cronograma fosse sujeito ao
funcionamento normal de cada unidade hoteleira, teria que ser flexivel, seguindo as

indicagdes do diretor de cada uma delas.

Visitamos as unidades Real Parque, Real Residéncia e Real Palacio, situados nas
proximidades, onde houve a oportunidade de conhecer os Diretores dos respetivos
hotéis, que fizeram as apresentag¢des a todos os colaboradores que se encontravam a

trabalhar nessas unidades.

Importa dizer que a primeira impressdo do ambiente de trabalho vivida em ambos os
hotéis foi muito positiva, o0 que veio a confirmar-se mais tarde. Dada a proximidade
entre elas, existem algumas chefias transversais e a mobilidade de pessoal ocorre de
modo pacifico, sempre que necessaria. Os colaboradores de ambos os hotéis sao
jovens (conforme verificamos através do Anexo 2.) e alguns deles ocupam funcgbes de
destaque, possuindo ja uma longa carreira nos Hotéis Real (idem Anexo 3 e 4.). Os
dados que possuimos sao relativos a data de 31/12/2012 e podemos constatar que
50% dos colaboradores possuem habilitagbes de nivel secundario e superior (idem
Anexo 5) O ambiente de trabalho é descontraido, apesar das pressdes habituais do

dia a dia de um hotel.

Durante a fase inicial de aculturagéo foram sentidas algumas dificuldades referentes

ao vocabulario caracteristico da hotelaria, nomeadamente a linguagem do dia a dia
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(e.g. “estar no lodo” significa estar em stress, numa situagdo de excesso de trabalho
ou de muita pressao - burnout), como também nos termos técnicos utilizados para
descrever o local de trabalho, maquinas, equipamentos e ferramentas, produtos e

servigo, entre outros.

O estagio desenrolou-se nas unidades hoteleiras que descrevemos. Entre 2012-09-10
a 2013-02-28, estagiamos no Departamento de RH, na rece¢do do Real Parque e no
Real Palacio com as seguintes fungdes: Técnica de RH, Rececionista, Empregada de
Mesa e Bar, Assistente de Gestao e Coordenacgao de Grupos e Eventos, Assistente de
Cozinha e de Pastelaria, Empregada de Lavandaria e Rouparia, Empregada de

Andares, Assistente de Governanta de Andares e Administrativa de Economato.

Entre 2013-03-01 a 2013-03-29, durante o més de marco, estagiamos no Polo
Administrativo, regressando a fung¢do de Técnica de RH, Agente de Reservas e
Assistente de Revenue Management. No entanto, esta ultima fungdo apenas foi

observada in loco, de forma a compreender as suas tarefas.

Entre 2013-04-02 a 2013-05-03, durante o més de abril, estagiamos no Real Oeiras,

na funcao de Assistente de Gestao e Coordenagao de Grupos e Eventos.

Entre 2013-05-07 a 2013-08-02, estagiamos no Grande Real Villa Italia, onde
exercemos as seguintes fung¢des: Rececionista, Empregada e Lavandaria e Rouparia,
Assistente de Governanta de Andares, Assistente de Direcdo de F&B, Comercial,
Rececionista de SPA e Guest Relations. A funcao de Assistente de Direcao de F&B
também foi apenas observada, para uma percegéo geral do seu funcionamento e do

departamento em que se insere.

Todas estas experiéncias das fungdes operacionais a seguir descritas proporcionaram
uma visdo ampla do ambiente de trabalho em cada departamento e a sua forma de

gestao.

3.2.1. Fungodes operacionais

Os primeiros dias decorreram junto das administrativas de RH. Desconhecendo as
motivagdes que levaram a administragcdo e os gestores de topo a tomarem a deciséo
de implementar a formagédo interna na cadeia hoteleira (Plano de agao/analise
SWOT/fatores criticos de sucesso do desafio), deu-se inicio a pesquisa para criar 0s

regulamentos e o Dossié Técnico Pedagdgico, com um computador portatil que foi
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fornecido para usufruto durante o estagio, uma vez que ndo havia um local fixo ao

longo deste, possibilitando acompanhar o seu desenrolar.

Nesta funcao, Técnica de RH, executaram-se varias tarefas, que descrevemos no
Apéndice 1., inserindo-se principalmente na area da formacado, consequéncia do
desafio proposto: a implementagdo da formacao interna nos Hotéis Real. Este ponto
sera abordado em detalhe no capitulo 4: Desafio: Implementacdo da Formacéo Interna

nos Hotéis Real.

Relativamente as tarefas inerentes a funcao acima referida, foi de extrema importancia
o trabalho desenvolvido no software SAP®, pois costuma ser um requisito preferencial
para trabalhar nesta area. Por outro lado, assistir o DRH no recrutamento e selecao de

um diretor de F&B foi deveras estimulante para o exercicio da fun¢ao no futuro.

A primeira funcdo operacional exercida foi a de Rececionista. No Apéndice 2.,
discriminamos as tarefas que desempenhamos nesta fungdo. Consideramo-la
essencial para obter um conhecimento generalizado de cada unidade em si, dos seus
departamentos, da maioria dos colaboradores, da tipologia de clientes e de toda a
gestdo; e para o0 nosso processo de aculturagéo e sociabilizagdo, compreendendo a

sua politica e adotando os seus valores.

Consideramos que comecar por desempenhar esta funcdo no hotel de 4 estrelas, o
Real Parque, foi indispensavel ao nivel da aprendizagem e da exigéncia requeridas,

para de seguida exercer a mesma funcido na unidade de 5 estrelas, o Real Palacio.

Cada hotel detém os seus procedimentos especificos no atendimento e no
acolhimento ao cliente, quer seja presencial ou indireto, o qual € importante para o
bom desempenho de um rececionista. No atendimento telefénico, deve existir um
formato uniformizado (e.g. Hotel Real Parque, bom dia, fala a Maria Jodo, em que
posso ser util?). Em ambos os hotéis, existe também a funcdo de bagageiro, que

constitui uma equipa muito eficiente e eficaz no acolhimento e atendimento ao cliente.

Ainda que nem todas as tarefas constantes nas check lists dos turnos de Rececao
tenham sido colocadas em pratica (homeadamente check outs, controlo de faturagéo e
conferéncia de caixa; nao exercendo sequer a fungéo de night auditor), a experiéncia
permitiu a integragdo nas organizagdes, de forma mais confiante no relacionamento

interpessoal com potenciais clientes e com os hdspedes.
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Uma situacao surpreendente foi a frequéncia com que estes hotéis se encontravam
numa situacdo de overbooking, pois ajudou-nos a perceber quao dificil € gerir a
satisfacdo dos clientes com a atribuicdo de quartos. Observamos que ambos os
hotéis, embora de classificacbes diferentes, conseguem quase sempre satisfazer os
pedidos e requisitos dos clientes, individuais ou grupos, fazendo up grades sempre
que necessario e mencionando sempre essa oferta no ato do check in. No entanto, os
up grades sao desaconselhados aos grupos para nao gerar conflitos dentro dos
mesmos. E pertinente relatar um episédio no qual a Unica opcéo disponivel para dar a
um cliente individual, jovem estrangeiro proveniente de pais oriental, era apresentar-
lhe a Real Residéncia, também de 4 estrelas, e sugerir-lhe que ficasse
alojado/hospedado num estudio. O cliente aceitou e ficou muito satisfeito com a estada
pela grande dimensdo do quarto. Neste caso, foi fundamental o conhecimento de

outras culturas diferentes para prestar um servigo de qualidade ao cliente.

Na reta final do estagio e apds inUmeras experiéncias adquiridas, ja havia alguma
formagao para a rececado do Grande Real Villa Italia, visto que a rececao deste hotel é
ainda mais exigente que os anteriores ao nivel do acolhimento e atendimento ao
cliente, consequéncia de ser membro da Leading Hotels of the World™.

Leading Hotels of the World € uma marca internacional de hotelaria de luxo, cuja
organizacao foi fundada em 1928, por um grupo de hoteleiros europeus, com 38
membros. E conhecida pelos padrées de qualidade e exceléncia exigida aos seus
hotéis e spas membros, os quais se sujeitam a rigorosas e andénimas inspecoes, quer
aquando da sua entrada, quer durante a certificagdo. Nos primérdios, a organizacao
era conhecida como "The Luxury Hotels of Europe and Egypt", mas, cinquenta anos
mais tarde, o grupo de diretores e administradores decidiu alargar a sua zona de
atuacdo numa estratégia de inclusdo de novos membros de outras partes do mundo,
satisfazendo a crescente procura dos turistas de luxo. Atualmente, oferece uma

variedade de opcdes para hotéis membros, encetando etapas de planeamento e

"% De acordo com o sitio da internet http://www.lhw.com/corporate/about-us, “To be considered
for inclusion, a hotel must be in the luxury category and meet the most exacting standards with
respect to accommodations, service, cuisine, employee behavior and facilities — in short — all
aspects affecting guest comfort, convenience and mood. Inspection reports, based on hundreds
of separate, stringent criteria, are subsequently filed with the Executive Committee whose
members then vote for acceptance or rejection. Only the world’s most distinguished properties
are admitted to The Leading Hotels of the World, thereby assuring a constant adherence to the
organization’s exacting standards of high quality.”
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aperfeicoamento, incluindo o licenciamento da marca, consultoria técnica e de

formacéao continua, otimizacao das receitas, entre outros servicos.

As auditorias externas utilizam o método do cliente mistério. A ultima auditoria ao
Grande Real Villa Italia ocorreu em julho de 2012 e comparativamente a anterior,
ocorrida em outubro de 2011, subiu a sua pontuagdo em 0.6% o que significa uma
evidente melhoria. Comparando com a concorréncia, situa-se na 10? posi¢cdo, num
ranking de 15 prestigiados hotéis de luxo (Bairro Alto Hotel, Hotel Quinta do Lago,
Hotel Tivoli Victoria and Residences, Pestana Palace Hotel, Pousada de Cascais,
Tivoli Lisboa, Vigado Palace, Hotel Albatroz, Hotel The Vine, Olissipo Lapa Palace,
Porto Palacio Congress Hotel & SPA, Reid's Palace, Tivoli Palacio de Seteais e Vila
Vita Parc Rewsort & SPA), com uma pontuagdo de 77.9% de pontuacdo face aos

critérios exigidos.

A leitura efetuada ao Managment Sumary da Leading Quality Insurance nao divulgou
informagbes surpreendentes em relagdo a algumas nao conformidades detetadas,
mas revelou a inexequibilidade de alguns critérios nesta unidade hoteleira.
Reportando-nos apenas a Rececdo, a seguir relatamos algumas dessas

inconformidades.

No que respeita ao check in, o requisito descreve que o quarto ndo estava pronto no
momento da chegada e que ndo o conduziram a uma sala de espera nem lhe foi
oferecida uma bebida, levando a uma situagao menos agradavel quer para o cliente,
quer para o rececionista. No entanto, a rececéo esta munida com uma mesa de apoio
onde ha sempre uma bebida (e.g. Cha gelado feito no hotel) e Areias de Cascais
(bolos secos tipicos) ou aperitivos de frutos secos. O Jlobby é espacoso e esta
adequadamente mobilado para o cliente aguardar pelo servigo. Se acontece o quarto
nao estar pronto a chegada do cliente, ha que averiguar bem as causas e implementar

medidas corretivas ou preventivas de forma a evitar a repeticio dessa falha.

No que respeita ao check out, 1é-se no requisito que nem todos os rececionistas
sorriram e se mostraram amaveis, simpaticos ou interessados. Por norma, estéo
sempre, pelo menos, dois rececionistas no front office. Cada um atende um cliente
individualmente. Se alguma vez se assiste a este cenario, tal deve-se ao facto de
haver muito movimento no atendimento (e.g. terceiros clientes em espera para serem

atendidos) ou dos outros rececionistas estarem absorvidos noutras tarefas e
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precisarem de concentragéo (e.g. na contagem do caixa) ou ainda se terem deslocado
esporadicamente ao front office (e.g. para procurar uma informagao).

No que respeita ao rooming, o requisito descreve que o rececionista ndo Ihe ofereceu
nenhum servigo adicional antes da saida (e.g. passar a ferro, café/cha nem deu o seu
nome/numero de contacto). No entanto, todos os rececionistas estdo devidamente
identificados por um badge, sendo habitual recomendar-se o SPA. Durante o rooming
informa-se o cliente acerca do servigo de lavandaria (e de estacionamento), por isso
nao é relevante aconselhar a passagem de roupa a ferro. Quanto a oferta de café/cha
pode ja ter sido feita anteriormente, pode ser um cliente VIP e ter esse servigo
disponivel no quarto, para além daquilo que o minibar contém. Por outro lado, se o
rececionista o fizesse, teria sempre que providenciar esse servico com o0s
colaboradores do Room Service e o cliente teria de esperar. Quando o rececionista se
despede do cliente, reforga sempre a lista de contactos entregue no inicio do rooming,

colocando a recegao a disposigao 24 horas.

No que respeita ao acolhimento pelo bagageiro e trintanario, o requisito afirma que
nenhum destes estava presente a chegada ou, se estava ocupado, nem cumprimentou
o cliente com um gesto. Esta falha pode simplesmente ser superada com um olhar.
Um dos critérios é: ndo estabeleceu contacto visual nem deu ao cliente a sua total
atencao. Noutro caso, acompanhou o cliente a rece¢do, mas nao o apresentou pelo
nome ao rececionista. Se o colaborador regressar ao exterior, por exemplo quando vai
levar bagagens ao quarto de um cliente que chegou antes e for chamado pelo cliente
que acabou de chegar, sem passar na bagageira, como podera saber o nome deste?
A questao pode ser justificada por outro critério, que, embora ambiguo, talvez seja a
resposta para esta questdo, este ndo personalizou a comunicacdo, nao tratando os

clientes como individuos.

Em todas as unidades hoteleiras é claramente visivel a preocupacédo com a satisfagcao
do cliente e a melhoria continua do servigo prestado. Em todas as recegdes € habitual
questionar no ato do check out se o cliente preencheu o Inquérito de Satisfagao
(Anexo 7.) e, em caso negativo, se faz o favor de o preencher antes de sair. Podemos
afirmar, pela leitura dos inquéritos a que tivemos acesso, que a Recegao é, dos
departamentos existentes nas varias unidades hoteleiras, aquele que mais satisfaz o

cliente.
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A funcdo que exercemos, em seguida, foi a de Empregada de Mesa e Bar, estando
descritas as tarefas por nés desempenhadas nessa funcao no Apéndice 3.Tal como na
Rececao, também o servico de mesa e bar tem 3 turnos: manha, intermédio e noite. O
primeiro turno experimentado no estagio foi o da manha, com entrada as 7 horas e
saida as 15h30.

Considerando a importancia que um lider de equipas deve ter, ndo sé do servico, mas
também do esforco despendido por cada um dos seus elementos no trabalho
desenvolvido em cada turno, passamos ao turno intermédio. Esta experiéncia revelou-
se ser a mais trabalhosa de todas, devido ao trabalho de back office a que obriga,
nomeadamente a reposicdo de stocks na cafetaria para os pequenos-almocos dos
dias seguintes, a limpeza e manutengcao das maquinas de café, frigorificos, mise-en-
place do buffet para os pequenos-almogos e da mesas para os eventos, montagem e

arrumacao de salas, polimento e arrumacao de talheres e copos, entre outras.

A tarefa que mais agradou desenvolver neste turno intermédio, pelo relacionamento
com o cliente, foi desempenhar a funcdo de empregada de mesa durante os
almocos/buffets de grupos, geralmente do target corporate, dando apoio ao longo da

refeicdo, como servir as bebidas e os cafés, mas também levantar a louga utilizada.

O turno da noite apenas durou dois dias, pois embora nao tendo competéncias
suficientes para desempenhar a funcao de empregada de bar, ainda servimos alguns
jantares a la carte no restaurante Guarda Real, com todas as regras e detalhes que o
desempenho dessa funcao implica, instruida pelo Chefe de Sala. Esta funcao esta sob
a algada do Diretor de F&B.

No seguimento do estagio, exerceu-se a funcido de Assistente de Gestdo e
Coordenacao de Grupos e Eventos, da qual descrevemos as tarefas desempenhadas
no Apéndice 4. O desempenho desta funcao coincidiu com a 52 Semana do Chocolate,

que teve lugar no Hotel Real Palacio de 19 a 24 de novembro.

Este evento é uma iniciativa de responsabilidade social, cujas receitas (50%) revertem
a favor das criangas das Aldeias SOS, desde a primeira edigdo. Este evento promove
o chocolate, enquanto ingrediente, com workshops e degustacdes das receitas
partilhadas pelo Chefe Executivo Paulo Pinto, elaboradas com a colaboragdo de

convidados especiais, que também apresentam algo dedicado ao tema do chocolate.
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No ano de 2012, convidaram-se alguns bloggers e o apresentador Luis Filipe Borges,
conforme Anexo 8: Folheto da Semana do Chocolate no Hotel Real Palacio. O clipping

consequente deste evento anual é imenso, como transcrevemos:

Além do retorno das entradas, existe uma outra maneira de contribuir para
esta causa nobre, através da compra de caixas de Bombons Real. O
Bombom Real é a iguaria oficial da Semana do Chocolate, tendo sido
criado exclusivamente para esta iniciativa. Adicionalmente é um o6timo

presente de natal."’

Para que o evento aconteca, ha uma grande preparacéo e espirito de equipa entre
todos os departamentos operacionais do hotel, mas ha que destacar o trabalho
desenvolvido pelo Marketing, nos contactos e reunides efetuados cerca de dois meses
antes do evento, na produgao de conteudos durante 0 més que antecede o evento, na
comunicagao e no desempenho das coordenadoras de grupos e eventos. A equipa, na
qual nos inserimos, deu todo o apoio logistico necessario, desde a montagem do
espaco, a recegao aos participantes, as reservas e inscricbes, a preparagao,
distribuicdo e entrega do pack de brindes para os participantes e ao acompanhamento

das sessodes didrias, do inicio ao fim, executando tarefas de hostess.

Também é o departamento de Marketing que apura os resultados deste evento. Para
além do retorno de comunicagéao ja referido em cima, verifica-se a projecdo de uma
maior visibilidade do hotel Real Palacio para o exterior, quer através do Facebook,
quer inclusive da televisdo'?, uma imagem de entidade socialmente responsavel e o
recrutamento de novos clientes. No evento de 2012, o hotel recebeu mais de 300
clientes nao alojados que vieram apoiar a iniciativa, conforme nos foi transmitido pelo

departamento em questéao.

Existem outros eventos, mas gostava de distinguir um, o Brunch em Familia (Anexo 9),
que é um sucesso em termos de adesdo. Este produto foi reformulado apés o

departamento de Marketing ter constatado que havia muitas familias com criangas. No

" In http://mulher.sapo.pt/atualidade/em-foco/artigo/hotel-real-palacio-associa-se-a-bloggers-

portugueses-para-ajudar-as-aldeias-sos.
"2 VVideo televisivo alusivo @ Semana do Chocolate in http://www.tvi.iol.pt/videos/13742061.
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dia 19 de outubro, distribuiram-se folhetos pela freguesia de Sado Sebastido da
Pedreira. Ao novo brunch foram adicionados alguns produtos para criangas, como a
animacgao. Na primeira edicdo deste produto, existia uma parceria com “Bolos com

Alma13n

e criou-se um espaco para ateliers de cake design. Agora, ha uma animadora
que acompanha as criancas em diferentes atividades e um pasteleiro do Hotel Real
Palacio que faz workshops de cozinha (decoragdo de bolachas, brigadeiros,
pizzas,...). Existe, ainda, uma parceria com a Bertrand, que ofereceu livros para os
contadores de histérias. Neste evento nao foi necessaria a presencga da estagiaria mas
compreende-se facilmente as repercussoes deste tipo de evento que também existe
noutro hotel do grupo, no Grande Real Villa Itdlia em Cascais, com algumas

adaptagdes.

Enquanto estivemos neste departamento, junto ao gabinete do diretor do hotel Real
Palacio, tivemos conhecimento dos briefings diarios, reunides matinais com inicio as
9h30, com a participagdo dos diretores, chefias ou substitutos destes, dos
departamentos operacionais: Manutencao; Economato; Grupos e Eventos; Rececao;
F&B e Alojamento. O objetivo dos briefings € manter as pessoas atualizadas em
relacdo a operacao, a aspetos que tenham acontecido e que devem ser partilhados
quer pela sua contribuigdo positiva, quer negativa, ao funcionamento normal do hotel.
Para além disso, nestas reunides, partiliham-se sugestbes de melhoria, tomadas de
decisbes a alguma mudanca organizacional. Em suma, os briefings sdo de extrema

importancia, pois fomentam a comunicacao interna e melhoram a operagao.

Embora a funcao de Assistente de Gestao e Coordenacao de Grupos e Eventos seja a
principal desencadeadora das atividades desenvolvidas, no hotel Real Palacio, em
determinado momento do estagio, assistimos a uma auscultacdo a todos os
colaboradores para eventos e pacotes de alojamento e restauracéo, podendo incluir os
mais diversos servigos do hotel, como, por exemplo, do Health Club.

Esta fungdo € um misto entre a responsavel de animacéao hoteleira e a promotora de
vendas. Esta integrada num departamento especifico e apoia o diretor do hotel, na

dependéncia direta dos departamentos Comercial e Marketing. As gestoras de

'3 http://boloscomalma.blogspot.pt/
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coordenagdo de grupos e eventos, para além de planearem, coordenarem e
controlarem as atividades de animacdo do estabelecimento, em conjunto com os
outros comerciais e marketeers, também promovem e vendem produtos (e.g.
dormidas, restauragdo reunides,...), em fungdo dos objetivos e estratégias definidas,
garantindo a satisfagdo dos clientes, promovendo a imagem da unidade e da cadeia
hoteleira, contribuindo para o prolongamento e repeticdo das estadas e

consequentemente, o aumento das vendas.

Durante o estagio, foi desempenhada também esta tarefa numa outra perspetiva, num
hotel vincadamente marcado pelo servigo corporate que o distingue dos demais da
regiao, o hotel Real Oeiras. Neste hotel o departamento é constituido apenas por uma
pessoa, que também assiste diretamente ao diretor da unidade e a quem séo

delegadas tarefas ao nivel da diregéo.

Nesta fase do estagio, foi gratificante termos permissao por parte do diretor deste hotel
para fazer parte dos briefings diarios. A semelhanca do ja foi explicado nos outros
hotéis, estas reunides acontecem todas as manhas com a presengca de um
representante de cada departamento. Para além deste tipo de reunido, fazem-se
semanalmente as reunides de operagdo, onde sO participam os diretores de
departamento e o diretor de hotel, incluindo a coordenadora e gestora de eventos,

como sua assistente.

Os eventos que esta fungao gere e coordena sédo geralmente pré-reservas de grupos
com mais de dez pessoas. Até este niumero, as reservas sdo encaminhadas e tratadas
pelo departamento de Reservas, conforme sera descrito posteriormente. Os grupos
mais frequentes sdo grupos de origem asiatica (chineses) e do norte e leste da europa
(alemaes e russos). Os eventos de natureza corporate (e.g. reports de vendas e
objetivos comerciais, formagodes, congressos e seminarios) advém em grande parte de
laboratorios farmacéuticos e editoras de livros escolares. Também se aceitam pré-
reservas para eventos do tipo familiar, como casamentos e batizados ou outras
comemoracdes, embora menos usuais. Também sao frequentes as visitas de estudo
das escolas circundantes, quer de nivel secundario e profissional, quer de nivel
superior, na area da Hotelaria e turismo. Durante a nossa permanéncia nesta funcgao,
organizamos e colaboramos em alguns eventos, nomeadamente no Batizado do
Afonso, na apresentagao de manuais escolares para o ano letivo de 2013/2014 e em

duas visitas de estudo, uma de cada nivel escolar atras mencionado. A nossa
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participacao foi diferente em cada um deles, pois cada evento € diferente de qualquer

outro.

Uma das visitas de estudo acima indicadas fez com que o diretor da unidade nos
propusesse a criagdo de um roteiro de visitas ao hotel (Apéndice 5: Guido de Visitas
de Estudo). Tal facto deve-se ao numero elevado de elementos para visitar, em
simultadneo, as instalac¢des, pelo que o grupo teve de ser dividido em 2 grupos: um
guiado pela coordenadora de grupo e outro pelo chefe de recec¢ao, acabando por gerar

visitas diferentes.

Outra tarefa que se pde em pratica no seguimento da pré-reserva € a emisséo de
Ordens de Servigo para os restantes departamentos por correio eletrénico. Se, em
determinado evento, a participagdo dos departamentos for muito exigente, convocam-
se os chefes do front office e banquetes para um briefing interno e discutem-se as
melhores op¢des a apresentar no briefing com o cliente. Apds a reunido com o cliente,
na qual se definem os seus requisitos para o evento em questdo, envia-se a
atualizacdo da Ordem de Servigco por essa mesma via e assim sucessivamente até a
ordem de servigco definitiva. Ao rececionarem este documento, cada departamento

passa essa informacgao internamente.

A terceira tarefa mais importante € acompanhar o grupo in house. Para além de
acolhermos o grupo e estarmos presentes durante o evento, devemos estar
disponiveis para qualquer assunto. No final, devera analisar a satisfagao do cliente,

conferir os débitos totais na sua presenca, de modo a agilizar o processo de faturacgéo.

Existe um trabalho prévio na colocacdo de sinalética e de decoragdo do espaco,
conforme instrucbes do cliente. Dada a dimensdo do hotel, o bom ambiente de
trabalho vivido entre todos os departamentos, existe um enorme espirito de
entreajuda, que faz com que todos sejam um pouco polivalentes, no que respeita a
todas as fases de um evento. Os horarios da coordenadora do grupo devem ser
ajustados a duragao do evento, mas, se isso nao for possivel, ela podera delegar essa

tarefa, por exemplo, ao Chefe de Banquetes.

Numa reuniao de ciclo empresarial, foi claro perceber porque é que a organizacao da
sala em buffet central era sempre utilizada em detrimento do buffet lateral: este facilita

a operacao na reposi¢ao dos alimentos e no levantamento das lougas.
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Mais uma vez, a nomenclatura utilizada, proveniente do sistema OPERA®, foi sendo
assimilada com alguma dificuldade (e.g. Blocks referindo-se a disponibilidade para as
reservas; OPT significando reserva ainda opcional em contraposicdo de DEF que

significa em definitivo).

Foi desempenhada também a funcéo de Assistente de Cozinha e Pastelaria, conforme
descrito no Apéndice 6. Embora distintas nas tarefas e nos postos de trabalho, as
fungbes de cozinheiro e pasteleiro descrevem-se de forma idéntica, neste caso por ser
uma descrigdo generalista. Estes sdo aqueles que executam as atividades na cozinha
e na pastelaria das unidades hoteleiras, confecionando alimentos de maneira a

satisfazer os clientes.

Na dependéncia do Diretor de F&B, o Departamento de Cozinha do hotel Real Palacio
€ dirigido por um Chefe Executivo, o qual faz as requisicdbes ao Economato
habitualmente. Em termos estruturais, subdivide-se em Cozinha e Pastelaria, ambas
com uma Chefe, que substituem eficientemente o Chefe Executivo na sua auséncia. A
Cozinha é composta por trés cozinhas — espacos fisicos em trés pisos diferentes do

hotel:

- Piso -2, situa-se a denominada Cozinha de Preparagdo ou “De Frios” que se

encontra junto ao refeitério e ao armazém;

- Piso -1, localiza-se a Cozinha Central, a Copa (servi¢co de apoio a todas as cozinhas,
ao refeitério e aos restaurantes, onde se lava todo o material de cozinha) e a

Pastelaria;
- Piso 0, onde se encontra a cozinha do Restaurante-Bar Guarda Real.

Esta situacdo dificulta a logistica e a organizacdo interna do servico ao cliente,
nomeadamente o transporte dos pratos e dos produtos de docaria e pastelaria,
exigindo um rigoroso planeamento dos espacos e dos recursos. Talvez por isso se
note nos RH, cozinheiros e empregados de copa, um cansago constante. Verifica-se a
insatisfagao de alguns colaboradores, justificada pelos proprios como consequéncia de
tarefas repetitivas, pouco criativas, tais como a preparagdo de frutas e legumes
frescos. Estas tarefas sao geralmente cedidas aos estagiarios, bem como a
preparagdo de saladas, molhos e massas, tabuas de queijos e carnes frias para os
buffets. Had uma tarefa que também contribui grandemente para a insatisfagdo de

alguns destes colaboradores, quando estdo de servigo na Cozinha de Preparagéo, a
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rececao das mercadorias aos fornecedores. Os fornecedores, apesar de terem um
horario afixado para entregas, ndo o respeitam, o que faz com que os cozinheiros

sejam for¢ados a interromper o trabalho que estdo a desenvolver no momento.

Existem também trés horarios de trabalho na Cozinha e na Pastelaria: manh3,
intermédio e noite. Habitualmente de manha, na cozinha, finalizam-se os almocgos para
0 pessoal e a pausa para almogo € as 11h30, com os colegas do servico de mesa e
bar que também fazem esse turno, para estarem disponiveis para os clientes que vao
almocgar no hotel. Na pastelaria, cozem-se os produtos (scones e panquecas, por
exemplo) de pequeno-almocgo, repdem-se sobremesas no buffet, se houver algum
nesse dia, e prepara-se o pequeno-almogo do dia seguinte, fazendo novas massas

para congelar (de pao e brioche, por exemplo).

A comunicagao ao departamento é feita através de ordens de servigo e a comunicagao
interna através de briefings em cada passagem de turno, sustentada pelos registos
nos quadros brancos existentes em cada um dos locais de trabalho. No entanto, a
utilizacao de termos muitos préprios dificulta o entendimento de quem é recém-
chegado, como, por exemplo, amuse bouche (acepipe) e brunoise (cebola e/ou outros
muito picados). O trabalho em equipa e a coordenagado com o servico de mesa e bar

também é eficaz.

No seguimento do estagio, exerceu-se a funcao de Empregada de Lavandaria e
Rouparia, estando as tarefas desempenhadas descritas no Apéndice 7. Esta funcéo e
a funcdo a seguir apresentada, Empregada de Andares, poderiam ser tratadas em
conjunto, ja que dependem hierarquicamente da Governanta Geral. Mas, como no
caso em analise as colaboradoras tinham especificamente estas funcdes atribuidas,
optamos por seguir a estrutura do departamento de alojamento dos Hotéis Real. Este
aspeto nao significa que todas as pessoas que desempenham ambas as fungbes nao
trabalhem em equipa e ndo sejam polivalentes a desempenhar também as tarefas
umas das outras. Alias, essa situagao verificou-se regularmente no Real Palacio,
quase sempre por iniciativa propria de algumas empregadas de andares e algumas
vezes por indicacdo da Governanta, numa época de maior fluxo de trabalho na
lavandaria ou menor nos andares. No entanto, no Grande Real Villa Itdlia essa
situacdo é raramente observavel e s6 com instrugdo da Governanta € que as
empregadas de andares o fazem, pois quando cessam as suas tarefas nos andares e

preparam-se para finalizar o seu turno e sair.
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A Lavandaria é o local de trabalho onde se encontram as maquinas de lavar e secar
as roupas do hotel. Podem ser maquinas industriais com grande capacidade ou
vulgares, como as que temos para uso doméstico, que servem principalmente para
tratar da roupa dos clientes. Quando ha pecas de roupa delicada, pondera-se o seu
tratamento especializado por servicos externos ao hotel. A Rouparia é o local de
trabalho onde se passa a roupa a ferro, dos clientes e as fardas dos colaboradores.
Este é também o local de troca de fardas utilizadas por fardas prontas a usar (Anexo
10) e onde se situa o gabinete das governantas, em todos os Hotéis Real da Grande
Lisboa. Todas as colaboradoras que trabalham nestas sec¢des dos hotéis possuem
conhecimentos de costura. Nesta area armazenam-se ainda os Perdidos e Achados
durante um ano, prazo findo o qual, tudo o que nao foi reclamado é oferecido a

empregada de quartos que o registou.

Dada a proximidade do Real Palacio e do Real Parque e a transversalidade dos
superiores hierarquicos dos departamentos de Alojamento, Rece¢ao e Manutengéo,
ambas as lavandarias estdo ao servigco dos dois hotéis, numa tentativa de gestdo de

recursos e de minimizagao dos custos.

A Lavandaria do Grande Real Villa Italia € maior do que qualquer uma das descritas
anteriormente, possuindo duas calandras e mais maquinas de secar e de lavar
industriais. Esta trata das roupas do Real Oeiras, que sé possui uma Rouparia. Por
isso, todas as semanas se organizam transportes nas viaturas préprias dos hotéis
entre ambas as unidades. O planeamento e a organizagdo do trabalho sao
fundamentais para que o servigco ocorra conforme esperado. O critério mais apontado
neste departamento pela LHW é o empregado nao verificar com o cliente se a lista
para a lavandaria estava no saco e nao se oferecer para preenché-la em nome do
cliente. Também estes colaboradores tém de tratar o cliente pelo nome, sendo de
extrema importancia que as empregadas de quartos ou as governantas, quando
passam a informacdo a Lavandaria, também saibam o nome do cliente e o refiram,
nao dizendo apenas o numero do quarto. A Unica dificuldade no seu funcionamento,
em época alta, € a gestdo das toalhas de piscina que, na nossa opiniao, facilmente

seria ultrapassada se houvesse um reinvestimento na aquisicdo de novas.

Como complemento a fungdo anterior, experienciei a fungdo de Empregada de
Andares, descrevendo as tarefas desempenhadas no Apéndice 8. As empregadas das

areas que entram no turno da manha limpam as areas comuns do edificio e o Health
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Club até as 8h30 e a partir dessa hora limpam alguns quartos ou salas de reunides e

ajudam na Lavandaria.

Por norma, as empregadas de andares devem dar prioridade de limpeza aos quartos
com saidas que vao ter entradas nesse dia, ainda que, por vezes, essa norma seja
dificil de pbér em pratica, porque o quarto pode estar em situagdo de DND e os check

outs sao permitidos até as 12h30.

A limpeza dos quartos deve seguir um método especifico e, na fase final, existem
alguns detalhes que dizem respeito a imagem de marca do hotel. Deste modo, a
posicdo dos amenities, dos cartdes de “boa noite” e de preocupacido ambiental, dos
rétulos dos produtos dentro do minibar, bem como a posi¢cdo das toalhas nos
toalheiros, dos roupdes e a forma como se dobra a ponta do papel higiénico e dos
lencos faciais sdo importantissimos na reagao do cliente ao entrar no quarto e utilizar
aqueles produtos; por isso, ndo devem ser deixados ao acaso. Estes detalhes variam

de hotel para hotel, mesmo pertencendo a mesma cadeia hoteleira.

A questdo do controlo dos sfocks é também uma tarefa desta fungao, prendendo-se
esta com diversos fatores, mais precisamente com o tipo de materiais, a escassez dos
materiais e a competicdo interna entre as empregadas. Quando nos referimos ao tipo
de materiais, distinguimos trés: aqueles que vém da Lavandaria, os que vém do
Economato para os minibares e para uso individual das empregadas, para efetuarem

as limpezas.

A escassez dos produtos, de qualquer um dos trés tipos acima referidos, advém do
fraco investimento na aquisicido de material, que ja deveria ter sido substituido (e.g.
toalhas turcas), da diminuicdo das quantidades encomendadas de produtos (e.g.
amenities e detergentes), consequéncia dos reduzidos orgcamentos concedidos para
compras, tendo em conta a situagdo econdémica atual, bem como do desempenho

pouco rentavel de quem trabalha na Lavandaria.

A competitividade entre as empregadas de andares é elevada, ndo s6 porque querem
agradar as governantas, mas também porque Ihes interessa terminar o seu trabalho o
quanto antes. Todas as pessoas no departamento Alojamento tém consciéncia disso,
até as proprias; por isso, algumas tomam atitudes menos simpaticas em relagdo as
colegas, antecipando-se a ir buscar roupa de quarto a lavandaria, reabastecendo o
seu oficio acima do estipulado como necessario pelas governantas. Dai decorrem

situagdes em que alguns oficios tém roupa de sobra para o dia seguinte e outros em
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falta para o préprio dia, tendo de aguardar que a lavandaria tenha mais roupa pronta
para dispensar para os andares. Consequentemente, as empregadas neste caso,
retornam a lavandaria a meio da sua jornada de trabalho para ajudarem a dobrar a
roupa e dificiilmente conseguirdo sair a horas. De igual modo, acontecem atitudes
idénticas em relacdo aos materiais para reabastecer os minibares e repor os

amenities.

Contudo, neste relatério, enaltecemos aquelas empregadas de quartos que sédo boas
colegas e partilham o material do seu oficio. Pelo acima exposto, & facil compreender
porque é que sado as governantas a controlar a manutengcdo dos stocks, que,
periodicamente, vém vistoriar os oficios. O material dos minibares é reposto mediante
pedido escrito, tendo em consideracao as folhas de controlo dos minibares (Anexo 11)
e as requisicoes de encomendas semanais ao Economato. Quanto aos detergentes e
afins, os biddes encontram-se fechados a chave no oficio das governantas e sao estas

que semanalmente atestam as embalagens individuais no carrinho das empregadas.

Para quem gere o departamento, esta competitividade ndo € de facil gestdo, pois
melhora a produtividade, mas causa um ambiente de trabalho desagradavel. Podera

ainda nao garantir a qualidade do servigo e comprometer a satisfacao do héspede.

Hodiernamente, observa-se a desvalorizacdo desta fungdo no mercado de trabalho
hoteleiro, pelas baixas remuneracdes, que rondam o salario minimo nacional.
Recrutam-se, na maioria das vezes, indiferenciados com formacao insuficiente (inferior
ao 9° ano de escolaridade), pessoas sem formacdo na area nem experiéncia na
funcdo, sendo as oportunidades de carreira raras. E dificil observarmos alguns casos
onde as habilitagbes sdo superiores, visto tratar-se de uma funcdo que exige uma

grande capacidade de resisténcia fisica pelo esfor¢co que as tarefas impéem.

A LHW tem também alguns critérios subjetivos nesta area funcional, como, por
exemplo, os artigos de escritério (que o cliente deixou desarrumados no quarto) nao
foram repostos como necessario, bem como nao foram arrumados os artigos de
higiene pessoal do cliente. Cada pessoa arruma este tipo de objetos a sua maneira.
As empregadas tém instrugbes para fechar tampas, endireitar frascos, entre outras,

qgue conferem de imediato um ar arrumado ao local.

A fungéo a seguir experienciada foi a de Assistente de Governanta de Andares, cujas
tarefas desempenhadas decompomos no Apéndice 9. Esta fungéo € hierarquicamente

superior a de Empregada de Andares e inferior a Governanta Geral, substituindo-a na
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sua auséncia. A entrada de uma nova governanta geral no Real Palacio e no Real
Parque veio condicionar em muito as tarefas desenvolvidas, pois a elaboragdo de

inventarios evidenciava-se premente naquela altura.

No Real Palacio, todas as sextas feiras a Governanta de Andares elabora o Mapa de
Servico Semanal, onde se Ié o cronograma com as faltas, folgas, quem limpa as areas
comuns, entre outros. Outro documento da sua responsabilidade é o Mapa de

Presencgas diario, que se entrega ao departamento de RH.

Todas as manhas, a Governanta vai buscar a lista de in house guests a Recegao. Este
documento no final do dia da origem ao Relatoério das Governantas (Anexo 12), no
qual se pode ler quais os quartos ocupados, 0os que tiveram entradas ou saidas e os

que se mantiveram vagos.

A distribuicao do trabalho pelas empregadas de quartos depende muito da taxa de
ocupacgao. Calcula-se o racio, dividindo o nimero de quartos com movimento pelo total
das empregadas. Em média, estas fazem 17 quartos por dia. Os andares atribuidos
sdo estipulados quando uma empregada de andares inicia 0 servigo no hotel. No
entanto, a Governanta Geral decide que esta atribuicdo deve ser flexivel
ocasionalmente, para facilitar a gestdo dos elementos da sua equipa, no que concerne
as auséncias ao trabalho. Deste modo, os elementos podem comparar o trabalho
entre si, melhorando a qualidade do mesmo e, consequentemente, a satisfacdo do
cliente. Por esse motivo também, na folha de distribuicao do servico, constam os
habitos dos clientes habituais ou VIP. Aquelas que tém menos quartos para limpar tém
instrugdes ocasionais de servico, no campo Observagdes, da Ordem de Servigo (lavar
varandas, tirar ndédoas das alcatifas, limpar os frigorificos do minibar, entre outras),

gue nao se executam por sistema em época de grande afluéncia de héspedes.

Nao se consegue estimar rigorosamente o tempo médio de feitura de um quarto, pois
depende do numero de quartos atribuidos, da area dos diferentes quartos, do estado
em que os hospedes deixaram o quarto, embora se saiba que fazer uma saida
geralmente demora mais tempo do que um quarto ocupado, que pode n&o exigir a

mudanca de roupa de cama e de casa de banho, por exemplo.

A partir das 10 horas, as governantas de andares sobem aos pisos para
inspecionarem os quartos prontos e reinspeccionarem os quartos que se mantiveram

desocupados desde o dia anterior. Esta inspeg¢édo ndo deve ser descurada, prevenindo
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situacdes em que o cliente encontra o quarto impréprio para utilizar, pelos mais

diversos motivos (questdes de limpeza e de desarrumacgao).

A Governanta Geral faz tudo o que uma Governanta faz, delega-lhe tarefas e tem total
autonomia e autoridade para gerir os RH e materiais que estdo na sua dependéncia.
Ultimamente, a funcéo de Diretor de Alojamento esta a cair em desuso na maioria dos
hotéis e os Hotéis Real ndo sdo excecdo. Com esta mudanca estrutural, parte das
tarefas e responsabilidades desta funcdo passam para a funcdo de Governanta Geral,
que reporta diretamente ao Diretor de Hotel. Consideramos, por isso, que a
comunicacgao entre o Alojamento, a Recec¢ao e a Manutencéo tem de ser eficaz e deve
existir um bom relacionamento entre departamentos, para que o trabalho se execute

de maneira eficiente.

No Grande Real Villa Italia, dadas as caracteristicas do hotel e do alojamento, mais
especificamente a dimensdo dos quartos e o cumprimento dos critérios da LHW, o
servico de Housekeeping é organizado de forma diferente. Conforme referido, as
empregadas de quartos, por norma, nao colaboram na Lavandaria. Também nao sao
elas que repdem os produtos em falta nos minibares dos quartos. Neste hotel, sdo os
colaboradores do Room Service que o fazem. Até as governantas, que nos hotéis em
Lisboa atualizavam a informagdo no sistema OPERA®, no que se refere a
disponibilidade dos quartos (clean/dirty, occupied/vacant,...) fazem-no por telefone
para a Rececdo. A quantidade de amenities € muito superior neste hotel. Existe um
servico adicional para este departamento num hotel de luxo: o turn down. Por vezes, o
estado em que se encontra o quarto obriga a empregada de andares a refazé-lo
novamente, limpeza incluida. Outras vezes, os clientes estdo no quarto e dispensam o
servico. Um dos critérios mais estranhos do LHW ¢é a referéncia a ndo substituicdo das
toalhas usadas. As toalhas usadas serdo sempre substituidas neste hotel, exceto se
os clientes deixarem as toalhas conforme descrito nos cartdes de sustentabilidade
ambiental que se encontram no quarto. Tal como os frascos dos acessoérios de toilete
vazios ou quase vazios, que € o mesmo que dizer, com menos de um terco da

quantidade total.

Outra fungdo desenvolvida foi a de Administrativa do Economato, cujas tarefas séo
descritas no Apéndice 10. As principais atividades s&o lancar inventarios de
mercadorias no sistema informatico, dar entradas e saidas da mercadoria em
armazém e conferir faturas com as notas de encomendas e a mercadoria recebida. Os

servigos de Economato de todas as unidades hoteleiras da Grande Lisboa estédo
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centralizados no hotel Real Palacio. O departamento tem quatro despenseiros e cada

um é responsavel por uma das unidades hoteleiras.

Os inventarios sdo uma tarefa que exige muita disponibilidade e concentragdo. Nos
ultimos dias de cada més, fazem-se as contagens (e, nalguns casos, pesagens) dos
produtos em armazém, consoante as check lists com os codigos em sistema SAP® de
cada produto. Em algumas secgoes, os inventarios sdo feitos em conjunto com um
colaborador dessa seccdo para acelerar o procedimento, conforme o que

apresentamos, a titulo de exemplo, no Anexo 13.

As seccoes também tém de fazer os inventarios dos produtos em sua posse e remeter
essa contagem ao Economato para posteriormente serem ambas as contagens
lancadas em sistema. Assim, controlam-se também as transferéncias de produtos
entre secgbes e entre hotéis, como acontece no caso do Real Palacio e do Real
Parque, pelos motivos ja apontados (hierarquias transversais e proximidade

geografica).

A funcao de Agente de Reservas foi desenvolvida no polo administrativo, incindindo
principalmente nas vendas por telefone e na insercdo de reservas no sistema
operativo. A férmula de atendimento standard € Bom dia! Obrigada por contactar os

Hotéis Real. Fala a Maria do departamento de reservas, em que posso ser Util?

O local de trabalho € um call center numa das salas deste local, organizado em open
space, composto por uma diretora, uma chefe e quatro operacionais. O departamento
tem trés horarios rotativos: o primeiro turno, das 8 horas as 16h30; o segundo turno,

das 16h30 as 23 horas; e o terceiro turno, o de fim de semana.

A comunicagao oral indireta € extremamente importante para o desempenho desta
funcao. O processo de venda inicia-se sempre com um contacto externo, do cliente
direto, individual, por operadores turisticos ou por agéncias de viagens, via telefénica
ou por correio eletrénico, através do site dos hotéis e de sites dos stakeholders. Para
cada chamada telefénica, uma mensagem de correio eletronico deve ser enviada a
agradecer o contacto e a enviar uma proposta, criando um novo profile no sistema.
Todas as consultas tém de ser inseridas no sistema, bem como as respetivas
propostas. O follow up deve ser dado em 3 dias.

O sistema operativo &€ o OPERA®. A linguagem técnica utilizada quer no software, quer

entre os colaboradores desta fungéo, € complexa, pois utilizam muitos dos cédigos do
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programa informatico nos dialogos, como por exemplo: party — reserva de mais do que
um quarto, xbed em trace — colocar uma nota referindo a cama extra no quarto, CRS —
cédigo/referéncia do processo de reserva; CXL — reserva cancelada, entre tantos

outros.

Durante este processo, apercebemo-nos que existem alguns obstaculos a venda,
como, por exemplo, a falta de disponibilidade e restricbes diversas (quartos que nao
comportam camas extra, a localizacdo dos quartos acessiveis e dos quartos com
portas comunicantes,...), sendo a solugdo pedir ao cliente que aguarde em lista de

espera por uma eventual desisténcia.

As reservas com pedido de camas extra sdo quase sempre aceites pelas agentes de
reservas. Esta questdo, independentemente da quantidade de camas extra que uma
unidade hoteleira da grande Lisboa possa conter, é facilimente solucionavel dada a
proximidade dos hotéis. Sao frequentes os transportes de camas extra entre as

diversas unidades hoteleiras desta regido.

Os contactos recebidos no departamento, cuja solicitacao do cliente seja relativa a
reservas de salas e outros espacos ou servigos divergentes do alojamento
propriamente dito (e.g. casamentos), sdo reencaminhados para o departamento

comercial ou de coordenac&o de grupos e eventos do hotel pretendido.

Os agentes de reservas dos Hotéis Real tém como principal objetivo a maximizacao
das vendas. Para atingirem essa meta, recorrem a técnicas de up selling e/ou de cross

selling (e. g. reserva em regime de BB — bed and breakfast ou HB — half board).

A funcado de Assistente de Revenue Management, que observamos diretamente, ao
longo de uma semana de estagio, baseia-se na maximizagdo das receitas e da
ocupacao do hotel, numa logica preventiva e reativa as tendéncias da procura de cada
target, seguindo a maxima de Robert G. Cross (n. d.): Vender o quarto certo, ao cliente

certo, ao prego certo, no momento certo.

Esta funcdo ndo deve ser confundida com a de Pricing Executive, porque é uma

fungdo que exige muito planeamento e gestéo, partindo das oportunidades de negécio

" Pricing executive que atualiza e altera os pregos na extranet com recurso ao Channel
Manager — Easy Yield by Travelclick®. O sistema OPERA® ¢ atualizado manualmente pelo e-
GDS. Tem a responsabilidade de averiguar se ha disparidades nas tarifas web que possam
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que vao surgindo, do perfil dos clientes, entre tantas outras questdes. A sua linguagem
técnica também é complexa, ouvindo-se frequentemente termos como Yield (adequar
0s pregos aos niveis de procura registados e previstos), pickup (diferengas de quartos
ocupados entre dois tempos de andlise), MLS (estada minima obrigatéria em

determinada data de analise), LOS (duragao média da estada), entre outras.

Todavia, para os Hotéis Real, nem todos os eventos sao considerados oportunidades
de negécio. Num dos briefings a que assistimos, foi debatido o caso de uma
concentragcao motard e o atual diretor de Revenue concluiu que nao era rentavel pelos

mais variados motivos, tendo em conta o segmento e o perfil do cliente.

Existem varias vias de comercializacdo ou sources: os clientes diretos, os walk in
(clientes sem pré reserva que se dirigem diretamente ao hotel), Tour Operator, Travel
Agent, Web, a concorréncia, o corporate e GDS (canal especifico, plataforma pouco

usada na web, e.g. Amadeus®e Galileu®).

Quinzenalmente decorrem as RevMax, reunides entre este departamento e o
Comercial, nas suas vertentes de direcao geral, corporate e leisure, com o objetivo de
apresentar e projetar receitas previstas para os trés ou mais meses seguintes. Estes
forecasts (previsdes: calendario da procura, orcamento e previsdes da receita diaria
por segmento, reservas com antecedéncia ou de last minute, ....) permitem identificar
as principais oportunidades e alertas em cada segmento de mercado. Os resultados

sdo posteriormente reportados aos diretores dos hotéis e a Administragao.

Pode-se dizer que o Ciclo de Revenue Management desenvolve-se da seguinte
maneira: forecast, otimizar, controlar e medir. Controla-se a execucdo do plano de
receitas, o Yield; os resultados da RevMax e da SegMax, reunido e analise dos
segmentos de mercado tendo em vista a sua maximizagdo; o Competitive Set,
concorréncia direta; e os Overbookings. Mede-se o retorno das acdes efetuadas
(campanhas, ofertas especiais, packages,...), a taxa de conversdo do numero de
quartos contratados por operadores (allotments — numero de quartos contratados
disponiveis para vendas de operadores turisticos que nao permitem fechar vendas.),

acbes comerciais (as feiras e o aumento da produgdo, as famtrips e o aumento da

estar desalinhadas com o OPERA® devido principalmente ao Yield que nao foi (bem) feito ou a
uma reserva mal inserida.
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producao por operador, ....) e 0 impacto das agdes de um segmento na produgéo. Por
exemplo, nos Hotéis Real do Algarve, os packages All In sao um segmento forte.

A Bar Grid é a ferramenta diaria e resulta da segmentagdo de mercado, da procura
histérica e padrbes de reserva, da medicio e controlo, das previsdes de procura e de
receita, da gestdo de inventario e pregcos (Channel Management — Easy Yield, que
dispara as tarifas para todas as redes) e da informacgéo do OPERA® (dados histéricos

e analiticos).

A Rack Rate é a tarifa oficial do hotel, publicada em tarifarios e catalogos. E a mais
cara e a ultima a ser fechada (stop sales — paragem de vendas e fecho de canais de
vendas). E aquela que se vende em periodos de alta taxa de ocupacdo para
maximizar o pregco médio. A Bar Rate (Best Avalailable Rate) é a tarifa comum, a base
para as restantes tarifas: packages, partner, friends, staff team (colaboradores e
familia direta), complimentary (VIP, Lua de Mel, ...) day use (entre as 9 e as 18 horas),
siesta (4 horas, no maximo,) opacas (ndo visiveis para o cliente, e.g. packages), early
booking, non refundable, ofertas de ultimas noites em estadas minimas e campanhas
especificas para cada segmento. No entanto, ndo sdo comuns as de /ast minute,pois
as estratégias devem ter uma visao global e ndo meramente focada no alojamento.
Todos concordam que devem evitar-se 0s picos de ocupacdo nas unidades, de
maneira a equilibrar os custos operacionais de cada unidade, mas é polémica a
questdo de recusar reservas em determinadas datas e a consequente perda de

negocios para a concorréncia, no panorama econémico atual.

Dois tipos de estratégias sao utilizados: uma diferenciada por hotel (cidade versus
resort) e outra transversal a todos os Hotéis Real. A primeira tem a tarifa BAR como
referéncia para o aumento do valor percebido do produto, dando mais énfase ao
posicionamento de mercado, contemplando variaveis como: produto, forecast,
mercado, concorréncia, histéricos, business mix de segmentos e nacionalidades (e.g.
quanto é que a web contribui para o orgamento), entre outros. Temos como exemplo o
Brunch em Familia, um produto tipo package, de estratégia proé ativa, com uma
periodicidade anual (mas podem também criar-se produtos pontuais, como a Semana
do Chocolate), que sao da responsabilidade do departamento de Marketing, em

conjunto com o Revenue Management e com o departamento de E-commerce.

A segunda é uma estratégia com beneficios (alojamento e F&B incluido) de reserva

antecipada e de prolongamento da duragédo da estada como que uma tatica reativa a
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um periodo de baixa taxa de ocupacdo. Permite garantir consisténcia no grupo
hoteleiro, facilitando a operacionalizacdo e fortalecendo a sua imagem, criando
oportunidades para estabelecimento de politicas transversais que oferecam
notoriedade perante os clientes. Esta facilita o cross-selling entre os hotéis da grande
Lisboa e Algarve. A implementagdo destas estratégias, sejam preventivas ou reativas,
é feita operacionalmente pelo Revenue Management e a sua divulgacdo compete aos
departamentos acima mencionados, pelos diferentes canais que cada um privilegia
(e.g. TO, TA, mass media, incluindo online). Os precos definidos juntamente com a
equipa de Marketing para as campanhas promocionais s&o os denominados pregos
psicoldgicos, ou seja, sem céntimos e que tornam o prego muito apelativo aos olhos

do cliente.

O melhor prego geralmente contrata-se com os TO, através de contratos fixos anuais.
Alguns destes e dos TA possuem allotments, mas é sempre preferivel a venda a
clientes diretos pelos sites dos hotéis, onde nao existem comissdes e, caso haja fecho
de vendas, devido a overbooking, prevenir o recebimento de reclamagdes no
departamento comercial destes intermediarios. Da mesma forma, quando surgem
questdes de dumping na web, estas tém de ser rapidamente resolvidas, evitando mau

estar no relacionamento com os clientes.

Quando falamos em precos, ha duas situagbes que devem ser descritas pela sua
natureza especifica: os arrendamentos e a Pet Policy, esta apenas aplicavel na Real
Residéncia. A Pet Policy apenas permite a estada de animais com menos de cinco
quilos, treinados e vacinados, aumentando o valor da reserva. Quando o animal de

estimacdo do cliente ndo se enquadra neste perfil, recomendam-se outros hotéis'.

Nos arrendamentos ou tarifas aplicadas em estadas de longa duragdo (minimo 30
noites), o valor € negociado com o cliente da seguinte forma: 50% do preco total no
ato da reserva e 50% até ao quinto dia do més. O cancelamento ndo tem custos até
30 dias antes da chegada, mas apos o deposito € ndo reembolsavel. Este pacote inclui
a limpeza semanal (exceto no Grande Real Villa Italia que é diaria), o kit de lavandaria

(no maximo dez pecgas) e estacionamento gratuito nos hotéis em Lisboa.

" A excegdo a esta regra esta prevista no Decreto-lei 118/99, artigos 2, 3, 6 e 7, que
estabelecem o regime dos caes guia.
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A funcdo do Revenue Manager é dificultada pelos descontos e upgrades gratuitos que
os front office managers (Chefe de Rececgado e Chefe de Servigo) e diretores de hotel
tém total autonomia para conceder. Mas, geralmente, estes satisfazem muito os
clientes, superando as suas expetativas e fidelizando-os ao grupo. Por exemplo, &
pratica frequente, durante os overbookings do Real Parque de quatro estrelas, enviar

os clientes para o Real Palacio, de 5 estrelas, localizado quase ali ao lado.

No caso dos Hotéis Real, o anterior diretor de Revenue Management considera que a
analise do feedback dos clientes e da imagem dos hotéis no mercado, através de sites
como a Booking ou o Tripadvisor, ndo tém grande importancia, embora aconselhe o
primeiro, porque para se inserir um comentario tem de se ter feito uma reserva num
dado hotel. De qualquer forma, privilegia sempre a informagao recolhida dos Inquéritos
de Satisfagdo dos hdspedes dos Hotéis Real.

O desafio futuro, para o atual diretor de Revenue Management, é implementar
estratégias em conjunto com os outros departamentos (F&B, SPA,...), no sentido de
definir precos por outlet, i. e, venda a retalho dos outros servigos da unidade hoteleira

a um preco inferior, para atingir nichos de mercado diferenciados.

Durante o estagio, observamos, ainda, as tarefas desempenhadas pelo Assistente de
Direcao de F&B, conforme descritas no Apéndice 11. O Diretor de F&B e o Chefe
Executivo de Cozinha elaboram as cartas de alimentagao e bebidas e os menus para
eventos especiais, em funcdo do mercado e da concorréncia, e as respetivas listas de
precos. Sao estes que controlam a gestdo das receitas e das despesas, autorizando,
por exemplo, o Assistente de Diregdo a recrutar mais ou menos colaboradores

temporarios.

Como se depreende, a estrutura do F&B é muito complexa no Grande Real Villa Italia,
mas nem por isso a avaliagao efetuada pela LHW é das melhores comparativamente
com outros departamentos do hotel. Tivemos oportunidade de assistir a algumas
situacdes que seriam de evitar e facilmente poderao ser prevenidas, como as a seguir

descritas:

- No restaurante Navegantes, ao pequeno-almogo: “O empregado ndo sentou o cliente
a mesa no prazo de um minuto apos a sua chegada, nem indicou quanto tempo
demoraria ou entdo a mesa nao ficou pronta dentro desse prazo.” ou “O empregado

nao abordou a mesa para saber se 0 servigo era satisfatorio.”
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- No restaurante La Terraza: “O empregado nido estabeleceu contacto visual e nao
antecipou as necessidades do cliente.” ou “Os pratos nao foram retirados num prazo

de 3 minutos ap6s os clientes terem terminado.”

- No servico do La Terraza Bar. “As bebidas ndo forma servidas num prazo de 5
minutos depois do cliente se sentar.” Ou “O empregado de mesa nao ofereceu

café/cha ou n&o procurou saber as preferéncias do cliente em relagdo aos mesmos.”

- No Room Service: “Havia ruidos de fundo/interferéncias que dificultavam o pedido
telefonico.”, “O cliente pediu sobremesa e o empregado nao ofereceu a opgéo de a
servir assim que terminasse o prato principal.”; “O empregado nao confirmou o pedido
nem se estava correto/completo.”, entre outras mais ou menos subjetivas, tais como:
“Os alimentos nao estavam apresentados de forma atraente.” Ou outras ainda, que
sdo dubias quanto a causa da falha, como, por exemplo: “A composi¢ao do prato nao
era equilibrada nem o grau de cozedura/textura eram adequados.” ou “Nao foi usada

tampa para as comidas quentes.”

Nestas situagdes e noutras que lemos no relatério da auditoria de julho de 2012,
verificdAmos que € necessario aumentar, em quantidade e em qualidade, os recursos
humanos deste departamento, dado que uma grande percentagem sao estagiarios ou
trabalhadores temporarios. Na sua grande maioria, nao demonstram estar
sensibilizados para as questbes de qualidade do servico e de exceléncia no
atendimento ao cliente ou ndo tem a formacdo e experiéncia adequadas ou

suficientes.

Este departamento € também responsavel pelo servico de piscina exterior. Dada a
falta de toalhas em épocas de elevada taxa de ocupacgdo, sobretudo no verado, a
pressdo sobre a Lavandaria € enorme, como ja referimos. Os clientes exercem
também essa presséo sobre os colaboradores do Bar Mare, esplanada que serve a

piscina.

A funcdo de Comercial, que tem como principais objetivos: “fazer conhecer, fazer
experimentar e vender.” (Costa, 2008, p. 90), foi exercida por nés, através das tarefas

descritas no Apéndice 12, no Grande Real Villa ltalia.

Este departamento, no hotel em questéo, esta da dependéncia da Dire¢do Comercial,

sediada no polo administrativo em Lisboa. A dimensdo do alojamento do hotel (mais
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de 100 quartos) e as suas caracteristicas enquanto membro da LHW, aliadas ao facto

de estar distante do departamento comercial, impuseram esta estruturacao.

Neste local trabalham trés colaboradores de modo idéntico a fungdo de Gestao e
Coordenacao de Grupos e Eventos, no Real Oeiras, mas apoiando-se diretamente nos

departamentos respetivos das outras areas envolvidas na estada ou no evento.

Ainda no Grande Real Villa Italia, exerceu-se a fungdo de Rececionista de SPA, cujas
tarefas desempenhadas descrevemos no Apéndice 13. Esta € uma rececionista que
desempenha tarefas idénticas as descritas anteriormente na funcdo de Rececionista,

mas adaptadas ao servico de SPA.

O Real Villa Italia Marine SPA proporciona servi¢os de hidroterapia com agua extraida
diretamente do mar, no seu circuito de talassoterapia, e seus sucedaneos, em alguns

Servigos complementares, COMO massagens.

Este espaco encontra-se dividido em zonas secas, tais como a sauna, o ginasio, sala
para envolvimentos, suite para casais, salas polivalentes para tratamento de rosto e
corpo, a tisanerie (espago Zen situado no interior do SPA, onde se pode relaxar e
tomar tisanas); e zonas humidas, como o circuito de talassoterapia, 0 Hammam, fonte

de gelo, duche de contraste, duche Vichy e hidromassagem.

O circuito de talassoterapia esta aberto todos os dias, das 8h00 as 20h00, e os
tratamentos até as 19h30, sendo as alturas de maior afluéncia ao SPA o final da

manha e o final da tarde.

A LHW audita o SPA em trés momentos: durante a reserva, a chegada do cliente e
durante o tratamento. Também nesta fungdo a comunicacao e o relacionamento com o
cliente sdo de extrema importancia para o cumprimento de todos os standards, desde
o acolhimento personalizado, a informacao esclarecedora, passando pela antecipacao
das necessidades e superacdo das expetativas, ao ambiente, recursos, organizagéo

do trabalho e desempenho dos terapeutas e outros técnicos.

Houve ainda a oportunidade de testar todos estes servigos na perspetiva do cliente e
ficAmos curiosos acerca da massagem de relaxamento ndo ser acompanhada de
nenhum aroma em particular. Nesse momento, compreendemos que a aromaterapia é
uma area importante, mas na qual as terapeutas ainda néo tém formagao, podendo tal
ser contraproducente no atendimento ao cliente: o aroma podera n&do ser do seu

agrado ou até mesmo ter efeitos adversos a sua saude (e.g. alergias).
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Por fim, ainda no mesmo hotel, experienciamos a funcdo de Guest Relations, cujas
tarefas discriminamos no Apéndice 14., concluindo desta experiéncia que, entre todas,
€ aquela que mais gostaria de exercer no futuro. A Guest Relations é o elemento
privilegiado no relacionamento com o cliente, um misto de Rececionista com o
Assistente de Direcdo de F&B, cujas responsabilidades sdo muito similares as de um
colaborador de Relagdes Publicas, acompanhando de forma individualizada os

clientes.

Durante a nossa experiéncia, verificamos que esta funcdo é predominantemente
feminina, havendo uma pessoa especificamente designada para o desempenho desta
funcdo. Com a sua saida, algumas rececionistas de primeira que ja tinham alguma
experiéncia e competéncia para o desempenho da mesma, acumularam mais estas
responsabilidades. Relembramos que o contexto econdmico em que se trabalha

atualmente é de contencgao de custos e de maximizacio dos recursos disponiveis.

Contudo, no nosso entender, ha casos em que os valores, como a exceléncia do
servico e a satisfagdo dos clientes, quer internos quer externos, ndo deveria ser
colocada em risco, principalmente no hotel como o Grande Real Villa Italia, membro

LHW. Esse aspeto exige niveis de servico mais elevados.

A tarefa de eleicdo desta funcao é, no fundo, exceder as expectativas dos clientes.
Para isso, contribui grandemente a certificagcdo de que, por exemplo, a bagagem é
entregue no maximo em dez minutos; todos os héspedes acompanhados ao quarto
sdo contactados apds 10 minutos, de forma a assegurar se falta algo no quarto ou se
necessita de mais alguma coisa. Durante todo o processo a GR devera utilizar o nome

do hdspede pelo menos trés vezes.

Da mesma forma, sempre que surge uma reclamacao presencial, esta colaboradora
deve ouvi-la cuidadosamente, sendo simpatica, apresentando desculpas pelo
sucedido, bem como informando o cliente do reencaminhamento da reclamacéao e seu
solucionamento. Se for requerida a presenga de outros colaboradores, nomeadamente
do Diretor de Hotel ou do Diretor de Servigo, devem ser passadas todas as
informacdes relevantes, para que o cliente ndo tenha de descrever novamente a
situacdo, tentando-o satisfazer ao maximo. A gestédo das reclamacgdes defende o
principio de que cada reclamacdo deve ser entendida como uma oportunidade de
melhoria continua e, por isso, o feedback dos clientes constitui uma parte integrante

do sistema de avaliagao da qualidade do servico.
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Durante o tempo que foi desempenhada esta fungéo, constatou-se a importancia desta
funcdo num hotel, principalmente com estas caracteristicas. O dia comecava pelas 8
da manha, acolhendo os hdspedes na sala de pequeno-almogo, com todos os
requisitos de servico que esperam receber, terminando pelas 18 horas e passando
pelas mais diversas tarefas para fidelizar o cliente (atualizar a divulgacao dos eventos
e atividades nas proximidades do hotel; responder a todas as solicitagdes dos
héspedes; circular nas areas comuns, verificando que tudo e todos estdo conformes,
relacionando-se com os hodspedes; analisar todos os dias a listagem de
aniversariantes, com o objetivo de surpreender o cliente com algo alusivo ao seu
aniversario; e tratar os VIP como tal, como mostramos no Anexo 14: Descricao de

diferentes formas de tratamento de clientes VIP).
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Capitulo 4 - Desafio: implementacao da formacgao interna nos Hotéis
Real

Este capitulo centra-se no desafio que nos foi proposto pela organizagdo: a
implementacdo da formacao interna nos Hotéis Real. O desafio enquadra-se na

funcao de Técnica de RH, incidindo exclusivamente na gestao da formacéao.

Os Hotéis Real preocupam-se em garantir a dinamizagdo de agbes de formagao
adequadas as necessidades dos colaboradores e alinhadas com os objetivos
estratégicos da organizacdo. Neste contexto, a organizagdo resolveu implementar
varias iniciativas na area: formacao financiada; estabelecimento de parcerias com
empresas formadoras externas; criacdo de uma plataforma de e-leaming; formagao
informal; e construgdo de uma bolsa interna de formadores, com o objetivo de

implementar um sistema de formacéo interna.

Ao longo do estagio, tivemos conhecimento das mais recentes agbes de formagao
promovidas aos colaboradores, nas mais diversas areas, quer ndo financiada, quer
financiada no ambito do POPH.

No ambito deste programa, os Hotéis Real obtiveram em 2012 aprovacdo para o
financiamento em Formacao Modular Certificada, que permitira dinamizar até um total

de 26 agbes de formagcao em Lisboa e 14 no Algarve, até 31 de Dezembro de 2013.

Este financiamento permite a selecdo de entre um vasto leque de cursos (UFCD),
mediante o cumprimento de requisitos especificos, como a constituicdo de turmas
(minimo de 15 formandos e maximo de 25) e a escolaridade dos formandos (entre o 9°
incompleto e o 12° ano, permitindo apenas, em cada grupo, um formando com

habilitacdo de nivel superior).

No que respeita a formacgao nao financiada, as agbes de formagdo sdo geralmente

dirigidas aos colaboradores de nivel superior, definidos mediante indicagéo do superior

' O POPH é o programa que concretiza a agenda tematica para o potencial humano, inscrita
no QREN, documento programatico que enquadra a aplicagdo da politica comunitaria de
coesdo economica e social em Portugal no periodo 2007-2013.
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hierarquico, tais como Organizacdo e Gestdo do Servico de Mesa (25 horas) e
Sistema HACCP'" (25 horas).

Algumas necessidades de formacgédo ndo podem ser colmatadas com as ag¢des do
POPH nem com as sessdes de formacdo nao financiada, devido as necessidades
especificas de formacao dos colaboradores e / ou as especificidades dos hotéis em

que laboram.

Neste contexto, os Hotéis Real tém parcerias celebradas com entidades formadoras
externas para o desenvolvimento de acdes de formacdo nos mais diversos temas,
como € o caso da parceria com a ESHTE — Escola Superiora de Hotelaria e Turismo
do Estoril'®, para o ano letivo 2013/2014, na pds graduacdo “Gestdo de Espacos de
Saude e Bem-Estar — SPA”; bem como da parceria com o Campo de Golfe Benamor,

onde se realizou uma formacao de Iniciagdo ao Golfe.

Para além destas ofertas ja descritas, a organizagdo prevé, ainda, disponibilizar, a
médio prazo, em Moodle™, aces de formagdo em formato e-learning, para que todos
os colaboradores possam aceder online e a qualquer momento a conteudos sobre as

mais diversas tematicas, dando mais alguma flexibilidade ao processo formativo.

Se analisarmos a formagao organizacional, verificamos, pela nossa experiéncia in
loco, que os Hotéis Real contemplam também a formacdo de integracdo e de
orientagao feita de modo informal. Apresentamos como exemplos a visualizacdo do
Manual de Acolhimento® pelos recém-contratados, antes da sua entrada ao servigo, e
as trés sessdes de apresentagdo (no Real Parque, no Grande Real Villa ltalia € no
Grande Real Santa Eulalia) do Mundo R.E.A.L.. Esta intranet foi construida para
melhorar a comunicagao interna entre colaboradores, servindo também como fator
motivacional e promotor do bom ambiente de trabalho e espirito de equipa. Tal como

este portal, surgiram outras formas eletronicas, cujos objetivos culminam na

' Trad. Analise dos Perigos e Pontos Criticos de Controlo, num sistema de gestao preventivo
de controlo da segurancga alimentar.

'8 http://www.eshte.pt/index.php?option=com_content&task=view&id=2125&Itemid=1172.

¥ Plataforma de suporte a aprendizagem via web, que permite disponibilizar diversos

conteudos, tais como sumarios das aulas, ficheiros de apoio, entregas de trabalhos, féruns de
discussao, wikis, etc.

2 http://prezi.com/wntnsskyxvyc/?utm_campaign=share&utm_ medium=copy

52


http://www.eshte.pt/index.php?option=com_content&task=view&id=2125&Itemid=1172
http://prezi.com/wntnsskyxvyc/?utm_campaign=share&utm_medium=copy

fidelizagdo do cliente interno e na promogao da imagem no exterior, tais como o blog?'

e a pagina no Facebook®.

Ainda dentro destes tipos, também exercida de maneira informal, observamos
formagdes técnico-funcionais, aquando da chegada do recém-colaborador ao seu
posto de trabalho, acerca dos métodos, normas, sistema de Seguranga e Higiene no

Trabalho, HACCP, bem como outras instru¢des de servigo.

Por isso, consideramos esta cadeia hoteleira como uma Learning organization, visto
caracterizar-se por ser uma organizagao que aprende através da formacao com vista a
satisfacdo das necessidades dos seus clientes, encontrando-se em constante

mudanca, na busca da melhoria continua.

Partindo do pressuposto que esta cadeia hoteleira reconhece o valor do seu capital
humano, o desafio do nosso estagio foi implementar um sistema de formagao interna,
de forma a colmatar as lacunas da formagéao existente, aproveitando esse capital, bem
como 0s recursos materiais existentes. Para tal, construimos uma bolsa interna de
formadores, tendo em conta que os Hotéis Real integram nos seus quadros iniUmeros
colaboradores com experiéncia direta na area da formacao e / ou vasta experiéncia
profissional, podendo constituir importantes mais-valias na formacdo dos seus
colegas. Esta ideia estd bem presente no seio dos colaboradores, sendo o
desenvolvimento pessoal e a progressdo na carreira dois fatores motivacionais
intrinsecos utilizados pela administracdo e reconhecidos e apreciados pelos

colaboradores.

Segundo Cunha et al. (2012), a formagédo é um processo composto por varias fases,
denominado ciclo formativo. Ainda que o titulo de cada fase, bem como o seu
desdobramento, difiram de autor para autor, seguiremos este estudo, visto ser o mais

atual, estabelecendo quatro fases, que a seguir apresentaremos em subcapitulos.

Antes da implementacao faseada deste ciclo formativo, o autor refere que ¢é inevitavel
passar por uma fase preparatoria, onde se definem a politica e a estratégia da

formagao da organizagao.

2! hitp://mundorealhoteis.blogspot.pt/

22 hitps://www.facebook.com/grupohoteisreal ?fref=ts
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O desafio langado enquadra-se no estudo da formagdo organizacional, que abrange

todos os colaboradores dos Hotéis Real.

4.1. Fase Preparatoria

Cunha et al. (2012) defende que a politica de formagado interna deve estar em
consonancia com a estratégia do plano de negdcios e ficar ao alcance de todos, tendo
em conta a elaboragdo dos regulamentos de formacgédo interna e do formador,
passiveis de consulta. Desta forma, torna-se mais facil a gestdo do capital humano,
bem como a gestdo do negdcio. Por isso, uma das nossas primeiras tarefas foi a
elaboragédo destes regulamentos (Apéndice 15: Regulamento de Formacgao Interna e

Apéndice 16: Regulamento do Formador).

Seguidamente efetuaram-se varias pesquisas nos portais da area da FP, uns
institucionais e governamentais, outros privados de entidades formadoras e de
consultadoria privadas. Apds esta pesquisa, apresentaram-se os resultados ao DRH
dos hotéis e decidiu-se que se construiria 0 DTP e toda a documentacao inclusa a
partir do Referencial de Qualidade da Certificagdo de Entidade Formadora (Ministério
da Economia e do Emprego, 2011), por ser a informagdo mais atual nestas matérias,
criando evidéncias para todas as fases do ciclo formativo. Os documentos elaborados
inicialmente resultaram num DTP demasiado burocratico e desapropriado a formagao
interna. Por esse motivo, o DTP inicial sofreu alguns ajustes, aquando a sua

aprovacao pelo diretor de RH, que acumula a fungao de coordenador pedagdgico.

Neste desafio houve a preocupacao de criar evidéncias da formacao interna, sempre
que possivel, de acordo com as instrugbes da DGERT e DSQA, embora a organizacao

nao seja uma entidade formadora.

Na sua primeira versao (Apéndices 17 a 34), o DTP previa criar a minuta para o
Registo de Entrega dos Certificados, que ndo chegou a ser construido, pois os
certificados seriam arquivados no processo do colaborador e entregues ao proprio

aquando da sua desvinculagéao.

Apos um pré teste a segunda versdo do DTP, juntamente com o diretor de uma
unidade hoteleira que tinha proporcionado uma formagéo, ainda que informalmente,
aos seus colaboradores de front office que fez com que o DTP sofresse mais algumas

alteragbes e fosse finalizado numa terceira versao, deixando de lado os documentos
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denominados Programa de Formacao, Ficha de Inscricdo do Formando, Registo de

Ocorréncias e Registo de Sugestdes e Reclamagdes (Apéndices 19, 22, 33 e 34).

Com base na listagem de colaboradores, candidatos a potenciais formadores internos,
fornecida pelos 6rgéaos de chefia e direcdo dos departamentos e unidades da cadeia
hoteleira, iniciamos um processo de recrutamento e selecdo. Os colaboradores foram
entrevistados recorrendo a dois guides de entrevista diferentes, aplicados dependendo
da experiéncia anterior de cada entrevistado, enquanto formador. Estes guides
(Apéndice 35: Guiao de Entrevista para Formador Interno com Experiéncia e Apéndice
36: Guido de Entrevista para Formador Interno sem Experiéncia) foram construidos

em conjunto com a Técnica de RH, também responsavel pela gestao da formacao

A realizagédo de entrevistas aos colaboradores propostos foi feita de igual modo em
conjunto com a Técnica de RH. Nelas avalidmos as competéncias, a motivacao e a
disponibilidade dos colaboradores. Estas ocorreram a 30 de outubro de 2012, no polo
administrativo, onde se entrevistou os candidatos afetos aos Real Parque e Real
Palacio e aos departamentos sitos no polo administrativo (Marketing, Revenue
Management...); a 22 de novembro, no Grande Real Villa Italia; e, por fim, a 28 de

dezembro, no Grande Real Santa Eulalia.

Neste processo de recrutamento para a Bolsa Interna de Formadores, analisamos a
pertinéncia dos temas propostos pelos entrevistados para a construgdo das ag¢des de
formagdo e a sua comparagdo com as necessidades da organizagao, excluindo os
colaboradores que nao preenchiam os requisitos ou ndo estavam motivados para

acumular a fungao de Formador.

Ainda que alguns colaboradores tenham faltado as marcacgdes das entrevistas, por
indisponibilidade de uns e por desinteresse de outros, a grande maioria sentiu-se
lisonjeada com esse facto e aceitou, uns de forma mais segura que outros, esse novo
desafio.

Apos esta selegéo, a construgao da Bolsa Interna de Formadores (Apéndice 37) ficou
definida. Posteriormente, dada a heterogeneidade dos elementos da equipa formativa
em termos de certificagdo pedagodgica, planificdmos o modulo de Formagéo
Pedagdgica de Formadores Internos, que foi ministrado por nés. Por isso, sentimos a
necessidade de descrever a funcdo de Coordenador Pedagdgico (Apéndice 38) e a

funcdo de Formador Interno (Apéndice 39). Para além disso, fomos apoiando os
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formadores internos na construcdo e dinamizagcdo das suas agbes, nas varias

unidades hoteleiras.

4.2. Diagnéstico e Analise de Necessidades de Formagao

Apos a fase preparatoria, o ciclo formativo inicia-se com o Diagndéstico e Analise de
Necessidades de Formacdo. Esta primeira fase deve basear-se em trés niveis:
organizacional (incidindo na identificacdo de necessidades formativas dos
colaboradores, no que diz respeito ao servigo final e / ou na mudancga de estratégia);
operacional (incidindo na identificagdo das necessidades formativas dos
colaboradores, no que diz respeito ao posto de trabalho e as tarefas realizadas em
cada func¢éao); e individual (incidindo na identificacao das necessidades formativas dos

colaboradores, no que diz respeito especificamente a cada individuo).

Cunha et al. (2012) sugere que as chefias e os colaboradores sejam entrevistados ou
respondam a questionarios para recolher as suas opinides acerca das falhas e
dificuldades sentidas no desempenho da sua funcdo. Segundo este autor os
questionarios devem ter perguntas do género: Na sua opinido, que
conhecimentos/capacidades/experiéncias sente necessidade de adquirir para
desempenhar melhor o seu trabalho? Como pensa que podera adquirir esses

conhecimentos/capacidades/experiéncias?

No nosso caso, a primeira fase ja tinha decorrido no seio da Direcao de Recursos
Humanos e Direcdo e Gestao Hoteleiras, dando primazia ndo aos niveis
apresentados, mas sim aos recursos disponiveis para a formacao, humanos e

materiais.

De forma a complementar o nosso trabalho, elaboramos um questionario para aplicar
ao universo dos colaboradores dos hotéis Real para conhecer as opinides dos
colaboradores acerca da formacao profissional em todas as suas vertentes € em
simultdneo para perceber habitos e rotinas de formacao continua e ainda das suas

necessidades formativas. Este assunto sera desenvolvido no préximo capitulo.

Este diagndstico deve resultar num Plano de Formacgédo (Apéndice 40), que na
organizagdo em causa ainda nao é definitivo, sendo transformado de fase em fase,
consoante as necessidades, tendo em conta que o nosso estudo € experimental.
Como complemento ao Plano de Formagao, deve existir um Programa de Formagao,

cuja missao € ser um catalogo das agbes de formagdo programadas para o ano
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planificado. Este programa também ainda ndo consta do DTP definitivo, pelo atras

exposto.

4.3. Planeamento

No Planeamento da Formacéo Interna definimos que as primeiras a¢des de formagao
dinamizadas pelos formadores internos se iniciariam em margo de 2013 (Apéndice 41:
Planeamento das ag¢des de formacado interna para 2013). Este planeamento foi
pensado para um ano, tendo em conta que € uma experiéncia, que ira mudar toda a
estrutura da organizagdo. Contudo, podera ser reformulado e continuado por um
periodo mais alargado (3 a 5 anos), promovendo uma gestado estratégica a longo

prazo.

A formacéo interna foi desenhada para ocorrer em sala, inserindo-se no tipo grupal,
cujos grupos de formandos, apesar de comportarem necessidades de formacgao
idénticas, sdo heterogéneos no que respeita a sua qualificagao, funcao, idade e até
mesmo a unidade a que pertencem. Esta formagdo em sala potencia os recursos
materiais existentes (sala, projetor, ...). No entanto, tal ndo significa que se desvalorize
a formacao individual on the job, apenas nao se pensou ainda numa maneira de a
tornar exequivel sem originar constrangimentos ao funcionamento normal de cada

unidade hoteleira onde possa vir a ser desenvolvida.

A implementagcdo da formacdo interna nesta cadeia hoteleira segue o tipo
intraempresa. Segundo Caetano & Vala (2007), esta tipologia apresenta vantagens
relativamente a tipologia interempresa, dado que cada unidade tem as suas
especificidades, decorrentes da forma como € liderada e até mesmo das pessoas que
a compdem. Desta forma, em vez de um processo individual e mais abstrato, a
formagao intraempresa cria um processo formativo que envolve todo um grupo,
tornando este processo mais objetivo e maior, no que respeita ao retorno do

investimento.
O Planeamento anual da formagéo deve seguir os seguintes passos:

1° Elaboragéo do Plano de Formagao — o gestor dos RH, responsavel pela formagéo,
em conjunto com as diferentes chefias, procede a um levantamento de necessidades
de formagao, em relagdo a ambos os objetivos (orientada para a fungao ou orientada

para o desenvolvimento).
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2° O Plano de Formacgao, resumindo as necessidades funcdo a funcao, € analisado

pela gestdo de topo quanto a sua viabilidade, oportunidade e custo.

3° Apéds aprovacdo, o Plano deve conter a identificagdo das agbes de formacao
previstas, objetivos e programa, data e duragao, local de realizagdo, prazo de inscrigéo
e custo por formando. O gestor de RH deve, ainda, para cada acao, prever a forma

como ira fazer a sua avaliagao.

No entanto, no nosso caso, este trabalho de planeamento foi feito pela prépria
organizagao. Em conjunto com os RH, seguindo o ciclo formativo de (Cunha et al.

(2012), definimos os seguintes objetivos da formagéo:

- Para qué formar? Para aumentar o volume de formagao dos colaboradores;

- Quem deve ser formado? Todos os colaboradores da cadeia hoteleira;

- Quem vai formar? Os colaboradores que pertencem a Bolsa Interna de Formadores;

- Em que formar? Numa primeira fase, experimental, nas areas da competéncia dos

formadores internos, numa loégica de aproveitamento dos recursos;

- Onde formar? Em qualquer uma das unidades hoteleiras da cadeia, em sala ou no

posto de trabalho;

- Como formar? De preferéncia, utilizando métodos andragdgicos, ou seja,

direcionados para adultos;
- Que recursos? Todos os equipamentos e espacgos disponiveis na cadeia hoteleira;

- Quando formar? Seguindo um planeamento, flexivel, tendo em conta o fluxo de

trabalho;

- Quanto vai custar? Apenas custos indiretos, como por exemplo, a auséncia de
formandos e formadores do seu posto habitual de trabalho, tendo em conta o

aproveitamento dos recursos.

O produto final deste planeamento sera a agdo de formacgao propriamente dita,
relacionando contexto e conteudo, como fizemos in loco, através da agdo pedagdgica
intensiva da formagéo inicial de formadores e em todo o apoio dado na elaboragao das

acOes subsequentes a esta agao de formacao.
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Esta fase é de extrema importancia para o sucesso da formagao, mas deve ter uma
percentagem de flexibilidade, de modo a ajustar-se na fase seguinte (Execucao) a
organizagao e a interagcado dos formandos e formadores. Este ajustamento faz-se com
a ajuda constante de uma avaliagdo formativa do processo ensino-aprendizagem, em

colaboragao com as chefias e as direcbes de departamento.

4.4. Execugao

A fase da Execucdo evidencia, na pratica, todo o trabalho prévio, através do
desenrolar das agdes de formagao planeadas e programadas, com recurso a toda a
documentagdo produzida no DTP, segundo as normas estabelecidas nos

regulamentos.

Neste sentido, destacamos a execugao da agao de formacéo inicial e de reciclagem de
formadores, que ministramos nos dias 24 de janeiro e 01 de fevereiro de 2013, em
Albufeira e Lisboa, no Real Palacio e no Grande Real Santa Eulalia, respetivamente,
tendo em consideracdo que as outras acgdes internas ja se encontram descritas no

Apéndice 41: Planeamento das a¢des de formacéo interna para 2013.

Esta acao foi por nés sugerida, atendendo ao facto de alguns formadores internos,
recrutados para a Bolsa, ndo possuirem experiéncia formativa ou certificacdo para o
desempenho dessa funcéo. Desta forma, os formadores internos foram convidados a
frequentar esta acao de formacgéo, cumprindo-se a norma de 8 a 15 formandos, por

grupo, realizando-se a mesma numa Unica sessao de 8 horas.

A acdo teve como objetivos gerais dar a conhecer a regulamentacdo interna da
formagao profissional; saber preencher atempada e corretamente os documentos
constituintes do Dossier técnico-pedagdgico; ser capaz de preparar, desenvolver e
avaliar as suas futuras acbes de formacdo; e ser capaz de se autoavaliar o

desempenho face ao perfil de competéncias adequado.
Para tal, estabelecemos os seguintes Conteudos Programaticos:
I — Introdugéo
1. Conceitos béasicos
2. O papel do formador — perfil, competéncias e capacidades

3. A relagdo formador-formando
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Il — Desenvolvimento
1. Fatores e processos de aprendizagem
2. Comunicagdo e animagéo de grupos
3. Métodos e técnicas pedagdgicas
4. Objetivos pedagobgicos
5. Avaliagdo da aprendizagem
6. Recursos didaticos — TIC
7. O dossié técnico pedagdgico
Il — Sintese e avaliagao

No que diz respeito a avaliagdo pedagdgica, no inicio da ag¢do de formacao,
estabelecemos um dialogo com os formandos, para fazer a avaliagdo de diagndstico,

avaliando os conhecimentos prévios de cada um dos elementos do grupo.

Ao longo da sessao, fizemos, tal como é recomendado, a avaliagdo formativa dos
conteudos transmitidos. No culminar da acado, efetuamos a avaliacdo sumativa,
através de um enunciado de um plano de sessido tipo, para os formandos
preencherem, posicionando-se ja no papel de formador interno, delineando a acao de

formacgao que irdo ministrar.

A metodologia que seguimos nesta acado de formacao privilegia o método ativo, ainda
que utilizando, inicialmente, a técnica expositiva para introdugao e contextualizagcéo da
tematica, através de uma apresentacdo em PowerPoint® (Apéndice 42: Apresentacido

da Acao de Formacao Pedagdgica de Formadores Internos).

O modelo formativo adotado insere-se no paradigma da Andragogia, conforme referido
por Bilhim (2006) e Caetano & Vala (2007) centrando-se este no formando, na sua
experiéncia e no seu processo de aprendizagem, sendo o formando apenas o

condutor e o mediador da agao.

O método andragdgico segue uma relacdo adulto-adulto, numa l6gica de
aprendizagem reciproca formador-formando, de forma a nao ignorar o potencial do

formando adulto, tendo em conta a sua experiéncia de vida. Neste sentido, devemos

60



olhar para o formando como um cliente com expetativas e necessidades muito

préprias, inserido numa organizagdo em constante mudanca.

No fim da referida acao, foram distribuidos os Questionarios de Reacao do Formando
(Apéndice 30), que, numa analise empirica ou fazendo uma validagao da agdo, como
referido por Cunha et al. (2012), nos sugerem a satisfacdo de nivel Bom ou Muito
Bom. Com o mesmo objetivo, o Formador responde ao Questionario de Reagado do
Formador (Apéndice 31), que entrega aos responsaveis pela formacdo no DRH

juntamente com toda a documentacgao que lhe diz respeito, inclusa no DTP.

Posteriormente sdo emitidos e arquivados os Certificados de Frequéncia (Apéndice

32) desta agao, cujo modelo consta do DTP.

4.5. Avaliagao da Formacgao

Segundo Cunha et al. (2012), a avaliacdo da formacao é fundamental para apurar as
suas vantagens em termos de competitividade de organizacao, seguindo uma logica
de custo ou investimento.

Ao longo dos tempos, como nos dizem os autores, varios teéricos desenharam
modelos de avaliacao da formacao, como Marques et al. (1995) e Donald Kirkpatrick
(1998). No primeiro caso, a avaliagao deve ser analisada a trés niveis: organizacional,
gestdo das pessoas e trabalho. No segundo caso, a avaliacdo em funcdo do seu
objeto correspondia a quatro etapas: reacdo dos formandos a acao de formacao;
aprendizagem pedagdgica; comportamento dos formandos, geralmente apds trés

meses; e mais-valias para a organizagao, correspondendo ao impacto da formacao.

Todos estes modelos tém aspetos positivos e, quando aplicados em conjunto,
resultam favoravelmente a organizacao, como se conclui no estudo de Julido (2010). A
formacgao deve ser feita a medida do seu publico-alvo e deve ser entendida e gerida

como um sistema.

A nossa avaliagao foi pensada a trés niveis, resultantes destas leituras, através de
uma abordagem sistémica: a reagdao a acao de formagédo (validagdo a que nos
referimos na fase da Execucgéo); a avaliagdo pedagogica dos formandos, sumativa e
formativa (também realizada ao longo da acgdo); a avaliagdo tendo em conta os
objetivos definidos na fase do planeamento, que pode ser subdividida em avaliagao a

curto, médio e longo prazo.
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Na avaliagédo a curto prazo, segundo Peretti (2007), avalia-se o efeito da transferéncia
efetiva de conhecimentos no desempenho do colaborador, 3 a 6 meses apds a agao
de formacado. Na avaliagdo a médio prazo, avalia-se o crescimento individual de cada
colaborador da organizagdo, numa perspetiva da gestdo de -carreiras, sendo
indispensavel proceder-se a avalia¢gdes de desempenho. Na avaliagdo a longo prazo,
avalia-se o impacto da formagao ao nivel da estratégica de negdcios, usufruindo na

integra do capital humano.

Pelo acima exposto, ndo avalidmos o ultimo nivel, que diz respeito aos objetivos que
se prendem com os comportamentos esperados dos colaboradores e com os impactos
da formacao interna no desempenho da organizagdo e na estratégica de negdcios,
tendo em conta o términus do estagio. Esta avaliagao sera efetuada no inicio do ano
2014, pelo departamento de RH, tendo em conta o planeamento anual deste ciclo

formativo e a sua continuidade.
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Capitulo 5 - Estudo no ambito do estagio

A implementacao de um sistema de formacéo interna, desafio que nos foi proposto ao
longo do estagio, mostrou-se ser uma mudancga exequivel, no estudo de caso Hotéis
Real. Todavia, sabemos que é apenas o inicio de um longo caminho. Como ja
afirmamos, é necessaria uma avaliagdo constante do ciclo formativo, centrada no
cliente interno, de forma a potenciar o capital humano da organizagcdo, em

consonancia com a gestédo estratégica.

Segundo Cunha et al. (2012), o foco no cliente interno é fundamental para a
continuidade da formagéao interna, numa légica de eficacia e eficiéncia, ajustando cada
acao de formacgao ao individuo e suas necessidades. Desta forma, apés a validagao e
avaliacdo de cada ciclo formativo, torna-se premente um novo levantamento de

necessidades formativas, gerando um novo ciclo.

Pelo acima exposto, sentimos, a determinado momento, que era relevante
complementar todo o nosso trabalho desenvolvido. Com esse intuito, elaboramos um
questionario, a aplicar ao universo dos colaboradores dos Hotéis Real, para conhecer
a sua opinido acerca da formagao profissional, em todas as suas vertentes e em
simultadneo, perceber habitos e rotinas de formacio continua, bem como as suas

lacunas formativas.

A Formacgao é uma questao social, como tal, essa tematica deve ser estudada através
de métodos qualitativos, cuja pesquisa devera incidir sobre o ambiente em que as
pessoas se inserem e cujos dados recolhidos deverdo ser analisados a partir das

experiéncias e das observagdes do investigador, num estilo indutivo.

Contudo, sendo esta interpretacdo considerada subjetiva por muitos, no nosso
entender, o trabalho desenvolvido deve ser suportado por uma analise quantitativa,
testando as teorias mais objetivamente e examinado a relacdo entre algumas
variaveis, através do recurso a procedimentos estatisticos. Neste sentido, o recurso ao
inquérito por questionario tornou-se uma evidéncia por forma a alcancar os objetivos

inicialmente propostos.
5.1. Metodologia

No estudo de caso Hotéis Real, para além do processo de implementacdo de um

sistema da formacao interna, aplicamos um questionario de resposta anénima,
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distribuido tanto em formato digital como em suporte papel, e dirigido ao universo dos

colaboradores dos Hotéis Real.

Segundo Fortin, Cété, & Filion (2006), o método de investigacdo quantitativa segue um
paradigma positivista, tendo em conta a verdade dos factos apurados,
independentemente do contexto, provando que, se algo existe, tal pode ser medido,
ajudando a compreender o fendmeno em questao. Neste caso especifico, os habitos e
rotinas e as lacunas formativas, bem como as expetativas dos colaboradores dos

Hotéis Real, em relagdo a formagéao profissional.

A analise quantitativa pretende descrever o nosso caso na perspetiva dos RH,
enquanto colaboradores que assumem também o papel de formandos, ao participarem
na formacao e antevir a sua continuidade. Esta analise foi efetuada no mesmo periodo

temporal em que se iam desenvolvendo as agdes formativas.

5.2. Participantes

Com a aplicagao do questionario recolhnemos 218 respostas validas, que constituem a
nossa amostra, partindo do universo de 674 colaboradores dos Hotéis Real, sendo a
taxa de resposta obtida de aproximadamente 32%. Esta amostra, que tinha como
objetivo inquirir toda a populagdo alvo, acabou por resultar numa amostra por
conveniéncia, possibilitando a extrapolacdo de algumas conclusdes para o universo

em causa.

A amostra (n) de 218 colaboradores (representativa do universo estudado, N= 674) foi
constituida com um grau de confianga de 95% e uma margem de erro maxima

admissivel de 5,45% (Laureano, 2011)%.

=0 grau de confianga de 95% corresponde a um valor critico da normal-padréo (z1.,.) de
1,96, para um nivel de significancia (o) de 5%; o valor estimado da proporgéo de inquiridos que
possui o atributo (p) e o valor estimado da proporgéo de inquiridos que nao possui o atributo (q)

foi considerado como igual, isto &€, 50% (Laureano, 2011).
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5.3. Recolha de dados

A recolha dos dados foi feita através de um questionario anénimo (Apéndice ),
caracterizado predominantemente por perguntas fechadas e organizado em duas

partes: | — Dados sociodemograficos e Il — Formagao Profissional.

Como sugere Fortin et al., (2006) este questionario foi testado previamente (pré-teste),
recorrendo a uma amostra reduzida da populacao alvo, que neste caso se refletiu nos
colaboradores do departamento de RH. Inicialmente, o objetivo era que este fosse
respondido por correio eletronico, dada a dimensédo da organizacdo e a dispersao
geografica das unidades hoteleiras. No entanto, como nem todos os colaboradores
tém endereco de correio eletrénico profissional, nem acesso a computador no
desempenho da sua funcao, foi entdo necessaria a utilizacdo de dois métodos de
recolha: em suporte papel e digital, utilizando o programa Lime Survey®. A opgéo por
este programa prendeu-se com o facto de este permitir o envio de lembretes a solicitar

0 seu preenchimento, tarefa que executamos inumeras vezes.

No suporte digital, fizemos a passagem do questionario de forma autoadministrada, tal
como aconteceu com a maioria dos questionarios em suporte de papel, com a
excecao dos passados a alguns grupos operacionais. Com estes colaboradores, que
demonstraram ter baixos niveis de literacia, foram combinadas reunides, nas quais
administramos o questionario face a face, fazendo o seu preenchimento, de forma a

evitar o enviesamento dos dados recolhidos.

Assim, recolhemos 145 questionarios em suporte papel e 73 em suporte digital.

5.4. Tratamento dos dados

Num primeiro momento, apos a recolha dos questionarios, 252 entregues, invalidando
os que estavam incompletos ou mal preenchidos, chegamos a amostra em questéo:
218 questionarios validos. Por conseguinte, realizou-se a analise exploratéria de
dados que preliminarmente se impde, sendo esta seguida por uma analise inferencial.
Em particular, foi utilizado o teste de Independéncia do Qui-Quadrado, uma vez que
possibilita a analise do cruzamento/correlagdo das diferentes questdes, permitindo
assim estabelecer hipéteses e retirar as devidas conclusbes. Todos os resultados
foram considerados estatisticamente significativos ao nivel de significancia de 5% (isto
€, sempre que p-value<0,05). Todos os calculos foram obtidos mediante o recurso ao
software IBM SPSS Statistics 21°.
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5.5. Resultados

As hipdteses estabelecidas neste estudo pretendem correlacionar as questbes

elaboradas no questionario em analise (vide Tabela 5.1.). Estas baseiam-se na

pesquisa e investigagao efetuada a priori.

Tabela 5.1 - Correlagao entre as hipéteses de investigacao e as questdes

HIPOTESES DE INVESTIGAGAO

VARIAVEIS

H1 - Existéncia de adequacéo das
habilitacbes académicas e formacao
profissional dos RH com a funcéo
desempenhada.

Habilitagdes literarias / formacao académica
adequadas a Fung¢do desempenhada (Q 4 e 5,
Grupo 1)

Formagéao adequada a Fungdo Desempenhada (Q
4.1.e5, Grupol)

H2 - Influéncia das habilitagcdes
literarias, do sexo, da idade, do
estado civil, na frequéncia de
formagao profissional.

As Habilitagdes literarias / formagao académica
pesam na frequéncia de formagao (Q 4, Grupo |, Q
1,2,3e5, Grupo ll)

O género dos colaboradores pesa na frequéncia de
formacao (Q 1, Grupo I, Q 1, 2,3 e 5, Grupo Il)

A idade dos colaboradores pesa na frequéncia de
formacéao (Q 2, Grupo I, Q 1, 2, 3 e 5, Grupo Il)

O estado civil dos colaboradores pesa na frequéncia
de formacao (Q 3, Grupo |, Q 1, 2, 3 e 5, Grupo Il)

H3 - Existéncia de motivacao dos
RH para a formacéao profissional
(interna ou externa e tipo de
iniciativa).

Iniciativa propria, do empregador ou ambas para a
frequéncia de formacgao externa, interna, ambas ou
nenhuma (Q 1 e 7, do Grupo II)

H4 - Reflexo positivo da formagao
profissional externa por iniciativa do
empregador no desempenho
profissional.

O reflexo da formagao continua externa promovida
pelo empregador no desempenho profissional (Q
5.1., Grupo Il). Melhorou.

H5 - Habituais areas de formacao
externa.

Tecnologias de Informacao / Informatica; Seguranca
e Higiene do Trabalho; Linguas Estrangeiras; Numa
area especifica da operagao hoteleira; Em gestao
hoteleira (Q 6, Grupo II).

H6 - Futuras areas de formagéao
(interna ou externa) e horarios

Horarios de formacao (laboral, p6s laboral ou misto)
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pretendidos pelos RH. e de necessidades formativas (Q 7, 8 e 10, Grupo)

Objetivos que pesam mais na frequéncia de
H7 - Razbes apontadas pelos RH formacao profissional (Q 9, Grupo Il). Aumentar as

para a frequéncia de formacéao habilitacbes literarias / académicas; Reciclar e
profissional. atualizar os seus conhecimentos; Realizacao
pessoal; Promocgdes e progressdes na carreira.

Para compreender a apresentacdo e discussdo dos resultados, organizamos por
categorias uma questdo do Grupo | do questionario (conforme Apéndice 5.1.), da

seguinte forma?*:
Questao 5:

A Categoria Gestdo e Administragdo compreende as fung¢des: Diretor de Hotel, Chefe
de Departamento, Secretaria/assistente de Diregdo, Escrituraria, Contabilista,
Ecénomo/Despenseiro, Fiel de Armazém, Promotora de Vendas, Coordenadora de
Grupos e Eventos, Animador Turistico, Revenue Manager, Técnico de Informatica,

Técnico de Manutencgao e Operario Polivalente;

A Categoria Cozinha compreende as fungdes: Chef de Cozinha, Cozinheiro, Ajudante

de Cozinha, Mestre de Pastelaria, Pasteleiro, Ajudante de Pastelaria, Copeiro;

A Categoria Housekeeping compreende as funcoes: Governanta,
Lavadeira/Roupeira/Costureira, Empregada de Andares, Empregada de Limpeza,

Motorista;

A Categoria Rececdo compreende as funcgdes: Rececionista, telefonista,

Bagageiro/Trintanario, Porteiro/Vigilante;
A Categoria SPA compreende as fungdes: Técnica de SPA, Massagista/Esteticista;

A Categoria Restauragdo compreende as fungdes: Empregado de Mesa/Escangéo,

Barman, Empregado de balcao.

% Doravante, sempre que for referenciada a “Fungéo que desempenha” (questédo 5, Grupo | do
questionario em anexo), esta diz respeito aos grupos formulados, isto é, Gestédo e
Administragao, Cozinha, Housekeeping, Recegéo, SPA e Restauragéo.
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Partimos para este estudo com as sete hipoteses a seguir explicitadas.

Hipotese 1: Existéncia de adequacao das habilitacdes literarias / formacdo académica

dos RH com a funcdo desempenhada.

A andlise de resultados obtidos nas questdes “Habilitagdes literarias/formacao
académica”, “tem formacdo da area da funcdo que desempenha” e “Fung¢do que
desempenha” do Grupo | (Figuras 5.1. e 5.2.) permite-nos concluir que existe
evidéncia estatisticamente significativa que suporta uma correlacdo entre as
habilitacbes literarias / formagdo académica e a fungdo desempenhada (Qui-
Quadrado=138,642; p-value=0,000<0,05%°). Neste sentido, a funcdo que os
colaboradores desempenham ¢é explicada pelas habilitagdes literarias/formacao
académica, assim como pela formacdo que tém nessa mesma area. Por outras
palavras, podemos concluir que estes dois atributos de facto exercem influéncia na
fungdo que os inquiridos desempenham. Assim, ao analisar mais detalhadamente os
resultados alcangados, verificamos que os colaboradores com menor qualificagao
e menos habilitagdes, como as fungdes do grupo Housekeeping, possuem menos
formacdo adequada a funcdo que desempenham, contrariamente aos

colaboradores do grupo Gestdo e Administragéo.

% Foi aplicado o teste de independéncia de Qui-Quadrado; todos os resultados foram

considerados estatisticamente significativos ao nivel de significancia de 5% (a = 0,05); ver
Apéndice 44.
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Hipotese 2: Influéncia das habilitacoes literarias, do sexo, da idade, do estado civil, na

frequéncia de formacao profissional.

A interpretacao de resultados obtidos nas questbes 1, 2, 3, 4, 4.1. e 5 do Grupo |, bem
como das questdes 1 e 2 do Grupo Il (Figuras 5.3., 54., 5.5, 5.6., 5.7., 5.8, 5.9. e
5.10.), mostra que s6 existe evidéncia estatisticamente significativa que suporta
uma correlagado entre o sexo / formagao frequentada (Qui-Quadrado= 11,767; p-
value=0,008<0,05%°), deixando de lado as restantes variaveis da hipdtese (idade,
habilitacbes e estado civil). Neste sentido, ha um padrdo de associagado entre a
formagao que os inquiridos frequentam e o seu género. Por outras palavras, o sexo

dos colaboradores influencia a formagao aqui caracterizada.

Desta forma, no que respeita ao sexo, ainda que nao haja uma grande discrepancia
entre ambos, € o sexo masculino que frequenta mais formagao, quer por iniciativa

prépria, do empregador ou ambas, de acordo com a Figura 5.3.

Desde que trabalha

nesta organizacgio,

frequentouffrequenta

formacdo profissional
por:

B0

50 Minicistiva do empregador

Einiciativa propria

ElNunca frequentsi agdes de
formagao profissional

@ For iniciativa propria efou do
empregador

40—

Count

Feminino Masculino

Sexo

Figura 5.3 - Sexo versus formacao frequentada.

No que respeita a idade, destaca-se o grupo dos 26 aos 35 anos, por ser neste grupo

que se insere a maioria dos colaboradores, como ja dissemos (Figura 5.4).

% Foi aplicado o teste de independéncia de Qui-Quadrado; todos os resultados foram

considerados estatisticamente significativos ao nivel de significancia de 5% (a = 0,05); ver
Apéndice 45.
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formagdo profissional
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Miniciativa prépria
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.Por iniciativa propria efou do
empregadaor

Count

107

Até 25 anos Entre 26 e 35 anos Entre 36 e 40 ancos  Mais de 40 anos
ldade (classe)
Figura 5.4 - Idade versus formacéao frequentada.

Quanto ao estado civil (Figura 5.5), sdo os inquiridos solteiros que mais frequentam
formacao.

Desde que trabalha

40— nesta organizacao,

frequentou/frequenta

formacao profissional
por:

M iniciativa do empregacor
Einiciativa prépria

DNunca frequentei agdes de
30— formacgao profissional

-Por iniciativa propria efou do
empregador

Count

20

10—

Casado Divorciaclo Solteiro Unido e facto

Estado civil

Figura 5.5 - Estado civil versus formagéao frequentada.
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Relativamente as habilitagdes, os individuos que mais frequentam formagédo de ambos

os tipos sdo os que detém escolaridade ao nivel do 12° ano ou superior (Figura 5.6).

207 Desde ?ue trabalha nesta organizagdo,
frequentouffrequenta formagao profissional por:

M iniciativa do empregacior

Winiciativa prépria

Ohunca frequertsi agdes de formagdo profissional
WFor iniciativa prépria efou do empregacor

Count

peif-so,

oghen
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(DLIEPUNISS OUISUS) OUE o'F
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Habilitagdes literarias/iformagio académica

Figura 5.6 - Habilitagoes literarias / formacao académica versus formacao frequentada.

Em adicdo, podemos ainda referir que os colaboradores com habilitagées inferiores ao

12° ano frequentam-na sobretudo por iniciativa do empregador (Figura 5.7).

Desde que trabalha
50 nesta organizacao,
frequentouffrequenta
formacgdo profissional
por:
0 M niciativa do empregadaor
M Iniciativa propria
ElNunca frequentei agdes de
formacg&o profissional
-F'or iniciativa propria efou do
empregadaor
40—
-
=
=
S 30
20—
10—
o—

[REL] Sim

Tem formagio na area da fungdo que desempenha-

Figura 5.7 - Formagao adequada a fungao versus formagao frequentada.
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Para além disso, aqueles que ja tém formacao adequada a fungdo que desempenham
sdo os que mais frequentam formagdo continua. O grupo que mais se destaca na

frequéncia é o da Gestdo Administragcéo (Figura 5.8).

Desde ?ue trabalha nesta organizagéo,

407 - !
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Miniciativa do empregador

Einiciativa prépria

OrMunca frequentei agdes de formagdo profissional
a0 WFPor iniciativa propria e/ou do empregador

Count

207
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o

=]

Fung¢io que desempenha - Categoria
Figura 5.8 - Funcao que desempenha versus formacao frequentada.

No entanto, as horas totais de formag¢do no ano de 2012 correspondem ao intervalo

até 15 horas, nao nos permitindo esta amostra averiguar o requisito legal.
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Figura 5.9 - Fungdo desempenhada versus horas de formacao.
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Figura 5.10 - Funcédo desempenhada versus tipo de formagdo promovida pelo
empregador.
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Hipotese 3: Existéncia de motivacdo dos RH para a formacéo profissional (interna ou

externa e tipo de iniciativa).

A analise de resultados obtidos na questao 7 do Grupo Il (Figura 5.11.) permite-nos
concluir que existe evidéncia estatisticamente significativa que suporta uma
correlagao entre a motivagéo / formacgao frequentada (Qui-Quadrado= 26,377; p-
value=0,002<0,05%"). Neste sentido, a motivacdo dos colaboradores explica a
frequéncia de formacao. Por outras palavras, podemos concluir que este atributo de
facto exerce influéncia na formagao que os inquiridos frequentam.

Futuramente pretende

frequentar formacgdo
profissional:
M Ambas
&0 E Externa
Cirterna
M renhuma

40—

Count

20—

o= T

Iniciativa do Iniciativa prapria Munca freguentei Por iniciativa prépria

empregador agdes de formagdoefou do empregador
profissional

Desde que trabalha nesta organizagdo,
frequentouffrequenta formagao profissional por:

Figura 5.11 - Motivacao versus tipo de formacgao

Ha, assim, motivagao para ambos os tipos de formagao, em conjunto ou em separado,
notando-se uma pequena preferéncia pela formacado interna. Desta analise,
salientamos ainda o facto de 6,1% dos inquiridos ndo pretenderem frequentar qualquer
tipo de formacdo. Chamamos a atengao para o facto de muitos dos colaboradores nao

saberem distinguir a formagéo interna da externa, considerando formacgao interna toda

2T Foi aplicado o teste de independéncia de Qui-Quadrado; todos os resultados foram

considerados estatisticamente significativos ao nivel de significancia de 5% (a = 0,05); ver
Apéndice 46.
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a que € ministrada dentro da organizagdo, mesmo sendo promovida por entidades

formativas externas.

Hipotese 4: Reflexo positivo da formacdo profissional externa por iniciativa do

empregador no desempenho profissional.

Interpretando os resultados obtidos nas questdes 5 e 5.1. do Grupo Il (conforme
Figura 5.10. e Figura 5.12.), verificamos que, dos 120 colaboradores que frequentaram
formagdo continua promovida pelo empregador através de entidades formativas
externas, 102 referiram que a mesma teve um reflexo positivo no seu desempenho

profissional.

Diga se a formagdo externa frequentada melhorou o seu desempenho
profissional-

50

40

307

Percent

20—

0 T T T
Nao Sim N,

Diga se a formagdo externa frequentada melhorou o seu desempenho
profissional-

Figura 5.12 - Frequéncia de formagao / melhoria de desempenho

Hipotese 5: Habituais areas de formacio externa.

Através da analise descritiva aos resultados obtidos na questao 6 do Grupo Il (Figura
5.13.), verificamos que as agdes de formagao externas mais frequentadas se inserem
na area da SHT e numa area especifica da operagao hoteleira, ainda que as Linguas

Estrangeiras e as TIC / Informatica sejam também referenciadas.
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Seguranga e Higiene do Trabalho; Linguas...
TIC/Informatica; Seguranca e Higiene do...
Area especifica da operaciio hoteleira; Gestdo...

Linguas Estrangeiras; Outra
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N\A

0,0

5,0

25,0

Figura 5.13 - Formacgéao externa / areas habituais
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Hipotese 6: Futuras areas de formacdo (interna ou externa) e horarios pretendidos
pelos RH.

Analisando os resultados obtidos nas questées 8 do Grupo Il (Figura 5.14.),
verificamos que existe evidéncia estatisticamente significativa que suporta uma
correlagao entre o horario pretendido / tipo de formacéao a frequentar (Qui-
Quadrado=47,010; p-value=0,000<0,05%%). Neste sentido, o horario pretendido
para a formagao dos colaboradores explica a frequéncia dessa formagao e a sua
tipologia. Por outras palavras, podemos concluir que este atributo de facto exerce

influéncia na formacao que os inquiridos frequentam.

Futuramente
retendea
requentar
formacgio
profissional:

B Ambas
[ Externa

40 Oirterna

B Henhuma

50—

307

Count

207

10—

Laboral Misto Pds laboral

Prefere que a formagio ocorra em horario:

Figura 5.14 - Frequéncia de formacao versus horario pretendido

Assim, ainda que seja indiferente o tipo de formagcdo que os colaboradores irdo
frequentar, existe uma preferéncia pelos horarios laboral e / ou misto. Adicionalmente,
analisamos que os colaboradores preferem a realizacdo da formacado interna em
horario laboral, por contraposicao a formacao externa, que é preferida em horario pos-

laboral. Para além disso, verificamos que aqueles que responderam Nenhuma

2 Foi aplicado o teste de independéncia de Qui-Quadrado; todos os resultados foram

considerados estatisticamente significativos ao nivel de significaAncia de 5% (a = 0,05); ver
Apéndice 47.
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Formacao Profissional na questdo 7 do Grupo Il responderam a questao 8, relativa ao
horario pretendido, por imperativos legais, ou seja, se tiverem de cumprir o dever de
frequentar formagéo profissional promovida pelo empregador, preferem o horario
laboral. A questao aberta, questdo 10, n&o foi sujeita a uma analise de conteudo, dada
a disparidade de respostas obtidas, sendo impossivel aferir estatisticamente a sua
significancia. No entanto, sobressaem como areas necessarias para o desempenho da

sua fungcdo atual as areas das Linguas Estrangeiras, da Informatica e da Gestéo
Comportamental.

Hipotese 7: Razbes apontadas pelos RH para a frequéncia de formacéo profissional.

A interpretacao dos resultados obtidos na questao 9 do Grupo Il (Figura 5.15) permite-
nos descrever que, nos sete primeiros indicadores de avaliagdo, as respostas
predominantes se situam nos niveis de Importante ou Muito Importante. Nos ultimos
trés indicadores de avaliagao, relacionados com a mudanca de profissao, setor, local
de trabalho ou pais, as respostas predominantes situam-se nos niveis de Nada
Importante ou Pouco Importante. Tal andlise pode sugerir que os colaboradores
inquiridos estao satisfeitos com a organizacao.

[Trabalhar no estrangeiro]
[Trabalhar noutro setor em...
[Mudanga de profissdo no setor...
[Aumentos remuneratarios] -*I
[Promocdes e progressdes na... “ B 4-Muito Importante
T 3-Importante
[Adaptacdo e aceitagdo social]

W 2-Pouco Importante
[Realizacdo pessoal] M 1-Nada Importante
[Reciclar e atualizar os seus...

[Obter uma Certificacdo profissional]

]

[Aumentar as suas habilita¢cdes...

60,0  g5g

Figura 5.15 - Objetivos da formagéao por grau de importancia.
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Capitulo 6 - Conclusodes

Na sociedade atual, marcada pela aprendizagem e conhecimento, a aposta na
formacédo € uma condicao fundamental para a competitividade dos individuos e das
organizacgdes. Sem formagéo, ndo ha empregabilidade nem crescimento profissional.
Nao existindo formacado, as organiza¢gdes nao conseguem lidar com as exigéncias
constantes do mercado. Este facto € também evidente no setor hoteleiro. Por isso,
decidimos, neste estudo de caso, proceder a implementagcdo de um sistema de

formagao organizacional, aceitando o desafio que nos foi proposto pelos Hotéis Real.

Conforme é exposto por Creswell (2010), ao longo do estagio, adotdmos uma
metodologia mista, apoiando-nos em métodos qualitativos e quantitativos. Desta
forma, no estudo de caso Hotéis Real e seu processo de implementacao da formacgao
interna, usamos o primeiro método. Na aplicacdo do inquérito acerca da mesma
tematica, recorremos ao segundo método. Ambas as analises foram efetuadas quase

em simultaneo, dado o periodo temporal em que se desenrolou o estagio.

A importancia que a formacdo dos RH tem para uma gestdo de sucesso nas
empresas, o cumprimento de imperativos legais e a decisdo da administragdo dos
Hotéis Real em implementar a formacao interna, tendo por base a existéncia de capital
humano e de recursos materiais disponiveis na organizagcédo, permitiram-nos realizar
este trabalho. Acreditamos que a formagao gera valor, potencia o capital humano e,

ainda que seja dificil de quantificar, gera retorno de investimento.

Desta forma, a formacdo deve ser vista como parte do plano de negdcios, sendo o
investimento em formacgao visivel a médio e longo prazo. Tal facto é ainda mais
relevante numa altura de recessao, em que os fundos préprios para formacao tendem
a diminuir e em que os RH sido escassos na organizagdo e dificilmente terdo
disponibilidade para frequentar formacao profissional em horario laboral. A formacéao
interna vem flexibilizar essa situacdo, tendo em conta essa disponibilidade e o

aproveitamento das salas e equipamentos existentes.

A Gestao dos RH deve ser integrada, gerando uma Gestéo Estratégica dos RH, o
Marketing Interno, de forma a atrair, manter e desenvolver os clientes
internos/colaboradores, satisfazendo as suas necessidades e possibilitando a
flexibilidade necessaria para responderem com eficacia as exigéncias da envolvente

em geral e do Marketing Externo em patrticular.
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Hoje em dia, asTIC permitem que a formagdo chegue mais célere e até
espontaneamente as organizagbes e seus colaboradores. Nesse sentido,
consideramos fundamental a aposta da organizacdo na plataforma MOODLE®, a
funcionar na sua plenitude num futuro préximo, possibilitando a diminuicdo de
constrangimentos de tempo e financeiros através da formacgéo a distadncia, com a
formagdo de chefia diretas em formadores (a acdo de formacgédo pedagdgica de
formadores internos) e assegurando uma calendarizagdo da formacao dispersa, em
épocas consideradas baixas para determinada unidade hoteleira. A Intranet desta
organizacgao, visivel no Mundo R.E.A.L., é igualmente um fator que promove a
comunicacgao interna, fomentando o bom ambiente de trabalho € uma maior eficiéncia

e eficacia.

Estes investimentos incluem-se no desafio proposto, pois conferem uma maior solidez
a implementagao da formacéo interna, contribuindo para a viabilidade de aproveitar os
recursos existentes e suprindo a maioria das necessidades formativas dos
colaboradores. Acreditamos que, com a continuidade deste desafio, nos préximos
ciclos formativos, seguindo todos os procedimentos, este sistema de formacao interna

continuara a contribuir para a exceléncia desta cadeia hoteleira.

No seguimento deste processo de implementacdo de formacéao interna, constatdmos
que a avaliacdo de desempenho é um input e, simultaneamente, um output deste
sistema, pelo que deve ser posta em pratica quanto antes. Sé assim havera um
rigoroso diagndstico de necessidades formativas, decorrente da fase de avaliagdo do
ciclo anterior. Consideramos que a avaliacgdo da formacdo, contrariamente ao
pensamento comum, deve existir em todas as fases do ciclo formativo € ndo apenas

no final.

O nosso obijetivo inicial era cooperar na implementacdo da formacao interna nesta
cadeia hoteleira, no seu todo. Todavia, devido a duragdo do estagio, tal nao
aconteceu, visto que a fase de diagnostico e andlise de necessidades ja tinha ocorrido.
Para além disso, também nao terminamos a avaliagao da formacao, que deve ser feita
s6 apos o términus da fase de execugao, coincidindo este com o final do ano civil. Em
suma, elaboramos toda a fase preparatoéria, colaboramos no planeamento e execucao,
fazendo a avaliagdo pedagogica e a avaliagdo da reagdo as agdes deste ciclo

formativo.
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Na tentativa de aprofundar a nossa contribuicdo para a continuidade do sistema de
formagado interna, nesta organizagdo, elabordmos um inquérito por questionario
experimental que nos possibilitasse diagnosticar as necessidades formativas para o
préximo ciclo, caracterizando o capital humano da organizagdo e antevendo a sua
motivacdo para o seu desenvolvimento pessoal e profissional. Os resultados obtidos
foram os esperados, apesar das limitacdbes decorrentes da interpretacdo do
questionario e das Hipoteses 4, 5 e 7 s6 permitirem uma analise descritiva. A analise
de correlagao através do teste de independéncia do qui-quadrado so6 foi conseguida
nas restantes Hipéteses (H1, H2, H3 e HG6), cujas correlagbes resultaram
estatisticamente significativas. Consideramos, assim, que esta metodologia pode

continuar a ser seguida, reformulando a recolha de dados.

As nossas conclusdes mais generalistas, apdés a analise dos resultados no seu
conjunto, permitem-nos afirmar que os colaboradores que tém habitos e rotinas de
formagao continuam predispostos para a sua frequéncia, considerando a formacao
uma mais-valia no seu desempenho profissional e valorizando a sua importancia

relativamente ao seu desenvolvimento pessoal e profissional.

Os Hotéis Real devem assim, no futuro, ndo s6 aumentar o volume de formagao,
cumprindo o objetivo legal, mas também gerir a formagado interna como um
departamento préprio, pela importancia que esta tem enquanto um fator critico de
sucesso no plano de negdcios da empresa. Esta perspetiva sistémica e integrada da
gestdo organizacional evitara constrangimentos de tempo, como a gestdo de RH, e
constrangimentos financeiros, concorrendo para uma mudanga organizacional
potenciadora do capital humano e da maximizagdo dos recursos existentes, seguindo
a maxima de que o desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores gera o

desenvolvimento organizacional.

Através da observagao direta aos clientes dos Hotéis Real, bem como do inquérito
realizado aos seus colaboradores, propomos o investimento em algumas areas de
formacgao, tais como Linguas Estrangeiras, destacando o Mandarim e Russo; Novas
Tecnologias; e Area Comportamental, como a Gestao de Conflitos e Relacionamento
Interpessoal. Sentimos que estas areas podem valorizar o capital humano e melhorar

0 posicionamento de mercado.

Por fim, acreditamos que a decisdo em estagio foi proficua, pois facultou, através da

experiéncia da operacao hoteleira, a observacao das diversas praticas de gestdo dos
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varios departamentos operacionais. Esta observacao foi fundamental para repensar na
aplicacdo da teoria adquirida, durante os 11 meses de contacto com a realidade
empresarial dos diferentes hotéis desta cadeia hoteleira, com as pessoas que deles

fazem parte e dos inumeros servigos e experiéncias que fornecem.

Espera-se que o0 nosso esfor¢o e dedicagéo aplicados ao longo deste tempo facilitem
a inser¢cao no mercado de trabalho em Hotelaria, desempenhando uma funcao onde
possamos utilizar boas praticas de gestédo, tendo em consideragdo o foco no cliente

interno e externo.

Consideramos o nosso estudo relevante enquanto contributo para a mudanca de
paradigma da formagao na hotelaria, em Portugal, podendo os resultados obtidos,
inclusivamente, ser extrapolados para outros estudos e outras organizagdes

hoteleiras.

Contudo, sentimos que, num processo complexo como aquele em que participamos,
ha ainda um longo caminho a percorrer. Esperamos que o nosso contributo tenha sido

0 mote para a construgado deste modelo de Gestao Hoteleira.
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Apéndices

Apéndice 1 - Descricao das tarefas desempenhadas enquanto Técnica de RH

Tarefas desempenhadas

- Elaboragao do regulamento interno da formagéo e do regulamento do formador.

- Elaboracdo dos documentos constituintes de um DTP - Criagdo de uma base de
dados de potenciais formadores internos.

- Elaboracdo de um guidao de entrevista para selecionar os aptos a exercer essa
funcdo, quer tivessem experiéncia anterior enquanto formadores ou nao, quer
possuissem CAP, CCP ou néo.

- Recrutamento e sele¢ao dos candidatos a formadores internos

- Construcao da Bolsa Interna de Formadores.

- Formar intensiva e pedagogicamente os formadores internos interessados.

- Apoio técnico-pedagdgico aos formadores internos na elaboragéo das suas agoes.

- Introdugado de horarios de trabalho, lancamento de férias e auséncias no sistema
operativo (SAP®).

- Arquivo dos relatérios diarios dos vigilantes (classificagao cronoldgica, por hotel).

- Assistir o diretor de RH num processo de recrutamento e selecdo para a vaga de
Diretor de F&B no Grande Real Santa Eulalia, fazendo todos os contactos quer com os
candidatos quer com uma empresa de outsourcing na area da consultadoria de RH
para marcar entrevistas.

- Acompanhamento do processo de sinistro de acidente de trabalho de uma
colaboradora do Grande Real Santa Eulalia ao centro de atendimento da seguradora e
follow up do processo para o mediador e gestor do mesmo.

Apéndice 2.: Descricdo das tarefas desempenhadas enquanto Rececionista

Tarefas desempenhadas

- Manter a rececdo e o hall limpos e arrumados, nomeadamente a manutengéo da
limpeza do balcdo da rececdo e da sala de estar. A limpeza propriamente dita esta a
cargo de uma empregada de areas, na dependéncia da governanta.

- Assegurar a manutengdo do stock de material necessario ao servigco, bem como o
armazenamento e a conservagao, mais especificamente de material de escritério,
cartbes-de-visita e folhetos ou outros documentos promocionais de experiéncias.

- Acolher o héspede, inclusive acompanha-lo ao elevador, explicando a utilizagdo do
key card (chave do quarto que aciona o elevador para subir).

- Fazer check in ou check out, consoante o caso.

- O cambio ja nao se faz nestes hotéis e a guarda de valores é da responsabilidade
dos clientes/hdspedes, no cofre que se encontra no seu quarto, acionado com chave,
no Real Parque, ou com cédigo digital, no Real Palacio.

- Preencher profiles dos hospedes, inserindo os elementos identificativos dos referidos
no sistema operativo OPERA® (para diariamente ser remetido ao SEF.

- Emitir os key cards /cartdes-chave para aceder ao quarto e subir no elevador em
programa informatico proprio.

- Satisfazer os pedidos dos hdspedes, sempre que aplicavel ao servigo de rooming.

- Validar informaticamente os fickets do parque de estacionamento subterraneo a
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hospedes e passantes.

- Pedir a colaboracdo de outros departamentos, se necessaria, homeadamente do
housekeeping, lavandaria, room service e manutencao, diferente em cada unidade
hoteleira, mas de direcao transversal.

- Dar indicagdes num mapa, indicar locais de interesse a visitar.

- Fazer reservas de excursdes e refeicbes em restaurantes, entre outras, e,
excecionalmente, efetuar reservas de quartos, geralmente sob instrugbes do Chefe de
Rececao, porque existe um departamento de reservas apropriado para o fazer.

- Pedir aos héspedes no check out o favor de preencherem o Inquérito de Satisfacao,
caso ainda nao o tenham feito.

- Preparar os processos de check in do dia seguinte, imprimindo os ficheiros recebidos
por correio eletronico do departamento de Reservas.

- Efetuar o arquivo corrente, segundo a classificagdo cronoldgica das saidas dos
hospedes. Os processos em arquivo intermédio encontram-se no departamento
contabilistico.

Apéndice 3.: Descricao das tarefas desempenhadas enquanto Empregada de Mesa e

Bar

Tarefas desempenhadas

- Acolhimento aos héspedes no Restaurante do Real para o pequeno-almoco.

- Reposicao de buffets e da preparagao de mesas.

- Satisfagdo de necessidades especificas dos clientes, héspedes ou passantes, como,
por exemplo, alimentos sem gluten.

- Preparar a disposicao da sala para pequenos-almocgos, buffets de grupos e outros
eventos, como, por exemplo, reunides diversas com coffee breaks ou coffee stations.

- Polir talheres, copos, entre outras tarefas de limpeza e arrumagao.

- Servigos de room service a VIP e a aniversariantes.

- Fazer a ronda aos andares para levantar os room services entregues no dia anterior.

Apéndice 4: Descricao das tarefas desempenhadas enquanto Assistente de Gestao e

Coordenacao de Grupos e Eventos

Tarefas desempenhadas

- Assistir as diversas fases do processo venda de algumas atividades, nomeadamente
reunides, formagdes e congressos, desde o primeiro contacto até a contratagéao.

- Identificar necessidades de bens de consumo, material ludico e desportivo,
equipamentos,... em fungdo da atividade prevista, orientando a decoracdo e a
arrumacao dos espacos. Neste aspeto, a tendéncia é a racionalizagdo dos recursos, a
minimizagao dos custos, reutilizando alguns materiais (por exemplo, nas decoragdes
de natal do hotel) e o aumento das parceiras com organizagdées que disponibilizem
esses bens de consumo.

- Contactar e contratar servigcos externos de animagdo (grupos musicais, artistas
diversos, figuras publicas, ...), ndo executando esta tarefa sem o comprometimento do
diretor do hotel. Nos eventos criados pelos marketeers, esta tarefa compete ao
departamento de marketing, em articulacdo com a diretora comercial.
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- Definir com os colaboradores dos outros departamentos que intervém também
nessas atividades, geralmente em reunides ou através de ordens de servigo internas,
dependendo da complexidade do evento. Nenhum dos hotéis da grande Lisboa possui
nos seus quadros elementos com a categoria profissional especifica de animador ou
monitor. Quem participa diretamente nas atividades sdo as gestoras de eventos,
comerciais e marketeers.

- Assistir ao atendimento ao cliente, quer indireto (por telefone e por correio eletrénico)
quer presencial, nas visitas do cliente ao hotel.

- Preparacado dos sacos com os brindes para os participantes nos workshops da 52
semana do Chocolate.

- Hostess no evento “Semana do Chocolate”.

- Informar os clientes do hotel acerca do evento e da campanha de solidariedade
(Aldeias SOS).

- Comercializacao de Bombons Real.

- Divulgar as iniciativas e atividades de animagdo ao nivel interno e externo,
nomeadamente através de cartazes, folhetos, contacto direto com os clientes,
mailings,...). Esta também é uma tarefa feita em interligacdo com o Marketing, que
constréi os cartazes e folhetos e divulga-os pelos canais mais adequados.

- Analisar e avaliar os resultados relativamente a qualidade dos servicos e define
medidas de corregcdo para os desvios, respondendo as reclamagdes dos clientes e
propde melhorias em reunides.
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Apéndice 5: Guido de Visitas de Estudo ao Real Oeiras
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ROTEIRO DE VISITA

Este roteiro pretende ser apenas um guido para standardizar as visitas ao hotel.

No entanto, quem vai conduzir os visitantes deve saber a priori qual o motivo da visita
e, no caso de serem estudantes, qual o curso, para melhor responder a todas as
questdes colocadas.

Para grupos até 16 elementos, a visita deverd decorrer do seguinte modo:
1. Acolhimento aos visitantes na Rececdo
2. Alojamento
3. Restaurante e bar
4. Salas de Reunides e zona de coffee breaks
5. Health Club
6. Parque de estacionamento
7. Games Lounge e Berardino’s

8. Cozinha do Bernardino's

Se o nUmero de visitantes exigir a divisdo da visita em dois grupos em simulténeo,
deverd a visita do segundo grupo decorrer pela seguinte ordem:

1. Acolhimento aos visita Games

2. Games Lounge e Bernardino’s

3. Cozinha do Bernardino’s

4. Alojamento

5. Restaurante e bar

6. Salas de Reunides e zona de coffee breaks
7. Health Club

8. Parque de estacionamento
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O guia deverd ter o cuidado de referir ao longo da visita e nas fases a seguir descritas:
1. Acolhimento aos visitantes na Rececdo
o Apresentacdo do hotel no lobby
= Classificacdo, missdo e valores;
= Pisos e quartos (quantidade e tipologias)

= Clientes habituais, épocas de maior afluéncia, taxas de
ocupacdo e precos médios, etc.

o Apresentacdo da fungcdo de rececionista/bagageiro, explicitando
algumas funcdes de back office e front office.

2. Alojamento

o Visita em grupos, com cerca de 15 pessoas, a diversas tipologias
consoante a disponibilidade. Pedir siléncia na zona de clientes.

o No corredor mencionar as saidas de emergéncia e outras regras de
higiene e seguranca para clientes e colaboradores.

o Referir as comodidades e a vista, capacidade, fipo de cama, a cama
extra e gratuidades em relacdo as criangas.

= 1 quarto twin
= 1 quarto duplo
= 1 quarto duplo superior
= 1 suite
= | quarto preparado para turismo acessivel
3. Restaurante e bar
o Tipo de refeicdes proporcionadas e convidd-los a ver o Menu.
o Espaco também para pequenos almocos buffet americano.

o B&B /room service com pequeno almogo continental.
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4. Salas de Reunides e zona de coffee breaks
o Quantidade/flexibilidade de salas, capacidade mdxima

o Coffee stations e outros recursos disponibilizados pelo hotel para
reunides e eventos.

o Zona da piscina e jardim: finalidades e a disposicdo do publico externo.
5. Health Club
o Gindsio e banho turco.
6. Parque de estacionamento
7. Games Lounge e Bermardino's
o Privacidade para eventos externos ao hotel
o Comodidade dos héspedes
o Polivaléncia das Salas
o Comodidades, nomeadamente elevador, cozinha e wc.
8. Cozinha do Bernardino’s

o Apresentar o responsdvel e dar-lhe a palavra.
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Apéndice 6: Descricdo das tarefas desempenhadas enquanto Assistente de Cozinha e
Pastelaria

Tarefas desempenhadas

- Preparar a cozinha para a realizagdo do trabalho do dia, em funcdo da ementa
programada, e efetua as respetivas requisicdes. As requisi¢cdes séo elaboradas pelo
Chefe de Cozinha semanalmente e entregues no Economato.

- Organizar a producéo alimentar, em funcdo das encomendas e pedidos de sala, de
acordo com os tempos de confecdo e as quantidades exigidas. Também neste
departamento se trabalha por antecipacdo. O planeamento é fundamental para
garantir ao cliente um servigo de qualidade. Na cozinha que serve o Restaurante
Guarda Real, os alimentos estdo preparados para rapidamente serem cozinhados,
atendendo o cliente no menor tempo possivel.

- Executar a confecdo, o empratamento e a decoracdo dos pratos e doces. Na
época natalicia, em jantares de grupos, toda a equipa forma uma linha de montagem
no empratamento, em conjunto com a equipa do servico de mesa, para garantir a
satisfacdo do cliente.

- Executar a montagem de buffets, de acordo com os standards estabelecidos.

- Controlar o armazenamento das matérias-primas, a sua conservagao e
congelamento, a qualidade da confecéo, e o cumprimento das normas de seguranca
e higiene alimentar e do local de trabalho.

- Controlar os stocks de produtos alimentares para evitar ruturas. Também neste
aspeto a tendéncia é para diminuir os alimentos em armazém ao maximo,
minimizando os custos e desperdicios.

- Preparacao de pratos frios e saladas para buffets na cozinha de frios e de massas
para bolos.

- Elaboracéo de receitas natalicias.

- Mise-en-place de alimentos e molhos.

- Conservacéo de alimentos e molhos em véacuo.

- Empratamento de pedidos a carta (pratos e sobremesas).

- Colaboracao na confecdo das refeicbes para os colaboradores.

Apéndice 7: Descricdo das tarefas desempenhadas enquanto Empregada de

Lavandaria e Rouparia

Tarefas desempenhadas

- Lavagem e secagem de roupas em maquinas industriais.

- Passagem a ferro e arrumacdo de roupas, mais especificamente das fardas de
trabalho existentes no hotel.

- Passagem de roupa de cama e de mesa em calandras.

- Dobragem manual de turcos de casa de banho, imediatamente ap6s a sua saida das
maquinas de secagem.

- Assistir o hospede durante a sua estada, nomeadamente na satisfacdo dos seus
pedidos referentes ao tratamento de roupas, fornecimento de roupas extra de cama ou
casa de banho.
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Apéndice 8: Descricédo das tarefas desempenhadas enquanto Empregada de Andares

Tarefas desempenhadas

- Assistir o hdspede durante a sua estada, nomeadamente na satisfacdo dos seus
pedidos referentes ao fornecimento de roupa extra ou de outros produtos de uso
pessoal, bem como a prestacdo de informacdes sobre os servicos da unidade e
nas entregas de comidas e bebidas. Ndo é comum estas trabalhadoras prestarem
informagbes sobre o0s servicos da unidade, excetuando a explicacdo do
funcionamento da Lavandaria. Se assim se entender, estas entregas de comidas e
bebidas, como room service, esta tarefa compete aos empregados de mesa e bar.
As empregadas apenas recolhem o que resta deste servi¢co e colocam-no no piso,
junto ao oficio para ser levado pelos empregados de mesa e bar que fizerem a
ronda.

- Limpeza, arrumacdo e decoragdo de quartos. Os carrinhos e 0s conjuntos de
limpeza séo preparados pela empregada de andares na véspera.

- Detecdo e comunicacdo de anomalias aos responsaveis pela sua resolucéo.
Habitualmente, o procedimento é comunicar ao seu superior hierarquico a
anomalia detetada, ou seja, a Governanta de andares. Mas pode acontecer que,
pela proximidade de algum técnico de manutencao ou da urgéncia da resolucéo,
se comunique diretamente ao departamento de Manutencdo, informando a
posteriori a Governanta, por escrito, em registo préprio.

- Participacdo na elaboracéo de inventarios de material diverso. Em relacéo a esta
tarefa ha que mencionar que o controlo dos produtos (de limpeza, de minibar e
rouparia) € feito, efetivamente, pelas Governantas de Andares, embora quem
reabasteca os oficios dos andares seja cada uma das empregadas, com 0 seu
carrinho de servico, diariamente.

Apéndice 9: Descricdo das tarefas desempenhadas enquanto Assistente de
Governanta de Andares

Tarefas desempenhadas

- Preparacéo das Ordens de Servico no seguimento do planeamento e programacao
dos servicos de limpeza, andares/quartos e lavandaria/rouparia, em funcao das taxas
de ocupacao da unidade, das estratégias definidas e dos recursos disponiveis.

- Inspecdo a quartos, supervisionando a qualidade de execucdo dos servicos,
assegurando o cumprimento das normas e procedimentos definidos.

- Satisfacdo de pedidos dos hospedes, nomeadamente levar um ferro de engomar ao
quarto ou trazer roupa para passar com urgéncia.

- Elaboracdo em computador (Word® e Excel®) de documentacéo diversa e avisos
varios para afixar em alguns postos de trabalho ou zonas especificas, como na
Lavandaria.

- Controlo dos Minibares para entregar a recec¢ao; nos termos da articulagdo com os
servicos de Rececdo, recebendo e prestando informacgdes relativas a situacdo dos
guartos e a pedidos de servigos por parte dos hdspedes.

- Preenchimento do Relatério das Governantas.

- Assegurar a articulagdo com os servicos de manutencdo por forma a garantir a
resolucdo das avarias e dos disfuncionamentos detetados.

- Dinamizar e coordenar as equipas de trabalho pelas quais € responsavel.

- Treinar e integrar 0s novos colaboradores, transmitindo os principios e normas de
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servico.

- Orientar e executar trabalhos de limpeza e arrumacgéo, decoracdo, assisténcia a
hospedes durante a sua estada, e a detecdo de anomalias informando os servigos de
manutencao.

- Controlar a aquisicdo e armazenamento dos bens de consumo e do material e
equipamento necessarios, bem como a realizacdo de inventarios.

- Controlar a manutencao dos stocks dos oficios dos andares e dos armazéns do
alojamento.

- Participacéao na gestdo de recursos humanos afetos ao seu servico, nomeadamente
na mobilizacéo de pessoal e na identificagdo de necessidades de formagéo.

Apéndice 10: Descricdo das tarefas desempenhadas enquanto Administrativa do

Economato

Tarefas desempenhadas

- Desenvolver atividades de aprovisionamento tais como compras, armazenagem,
conservacdo e controlo de stocks de todos os produtos utilizados nas unidades
hoteleiras da grande Lisboa

- Despacho de requisicdes, apos autorizacao expressa da diretora financeira.

- Dar baixa dos produtos aviados na respetiva ficha de produto.

- Emissdo de ordens de compra apds receber a informacdo das secdes num
documento préprio.

- Rececdo de mercadorias e conferéncia simultdnea com as guias de remessa e
faturas.

- Colaboracao nos inventarios de janeiro de 2013.

Apéndice 11: Descricdo das tarefas desempenhadas pelo Assistente de Direcdo de
F&B

Tarefas Desempenhadas

- Planear as atividades dos servicos de sala e de bar em funcdo das estratégias
definidas e dos recursos disponiveis, com o diretor de F&B.

- Definir e participar na definicdo de objetivos e de regras de funcionamento para os
servigos afetos.

- Planear as reservas de sala e de mesas em funcdo das encomendas de servigco
recebidas.

- Participar com o diretor de F&B na organizacdo de eventos especiais. Para a
organizacao de eventos especiais, fazem-se briefings com o departamento Comercial,
Cozinha e Pastelaria.

- Organizar o trabalho de preparagdo e decoragdo de salas e bares. Organizar e
delegar a responsabilidade da tarefa ao responsavel de banquetes de uma
determinada equipa para o servico em questao.

- Dinamizar e coordenar as equipas de trabalho pelas quais € responsavel.

- Treinar e integrar os novos trabalhadores, transmitindo os principios e normas de
servico da unidade hoteleira, ndo s6 dos novos trabalhadores, mas também dos
estagiarios dos mais diversos niveis de qualificagdo, antes de iniciarem o estagio e
durante os primeiros dias do mesmo. Organizar ainda acdes de sensibilizacdo e de
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atualizacdo de conhecimentos para os colaboradores, sempre que necessario. No
entanto, ndo se verifica nenhuma evidéncia destas formacdes no registo efetuado pelo
departamento de RH.

- Participar na GRH afetos ao seu servigo, nomeadamente na mobilizacdo de pessoal
e na identificacdo de necessidades de formacao. Efetivamente, selecionar em conjunto
com o departamento de RH os candidatos a estagio e a vagas de trabalho no seu
servico, tendo autonomia para entrevistar e tomar a decisdo de recrutar. Informar o
departamento de RH da sua decisdo e da data de inicio e aguardar pela formalizagao
do contrato, entre outras burocracias levadas a cabo pelas administrativas de RH.

- Orientar e efetuar a preparacdo do servico de mesa e bar, bem como o acolhimento
dos clientes, a apresentacdo dos produtos, o aconselhamento dos clientes,
estimulando ao consumo. Sempre que necessario e por uma questao de proximidade
no relacionamento com o cliente, permanecer no restaurante e bar, executando
gualquer tarefa como qualquer outro colaborador, pois esta atitude da o exemplo
positivo do trabalho em equipa e da polivaléncia.

- Orientar e efetuar a rececdo, o registo e a transmissdo dos pedidos aos servigos
correspondentes, manual e informaticamente.

- Orientar e executar o servico de alimentacdo e bebidas (servigco diario e eventos
especiais: banquetes, cocktais, buffets).

- Efetuar a articulagdo com o servi¢o de cozinha e pastelaria.

- Orientar e efetuar a emissao de faturas e a recec¢ao dos respetivos pagamentos.

- Atender as reclamacdes dos clientes. Quando este esta ausente da unidade hoteleira
e nao se pode deslocar junto do cliente, ha sempre o Chefe de Sala que possui esta
tarefa na sua descrigéo de fungdes.

- Controlar a aquisicdo (requisicdo) e armazenamento de bens de consumo e do
material e equipamento necessarios, bem como a realizacdo de inventarios. Em
conjunto com o responsavel pela Copa, faz o inventario das necessidades de louca e
talheres para apresentar o pedido aos seus superiores hierarquicos. Também controlar
e atribuir fardas, de cacifos e de badges identificativos a todos os colaboradores e
estagiarios, tratando da sua renovacao e substituicdo se necessario.

- Identificar as expetativas e as reclamacdes dos clientes, e definir e participar na
definicdo de medidas corretivas com o diretor de F&B.

- Supervisionar a qualidade de execucdo dos servicos de mesa e bar, assegurando o
cumprimento das normas e procedimentos definidos.

- Controlar por observacado e inspecao presencial o estado de conservacao e higiene
das instalacdes, dos equipamentos e dos utensilios de mesa e bar.

- Estabelecer relacdes fortes com os clientes, com vista a fazer o seu acolhimento e a
apresentar os servicos, bem como a promover e a representar a imagem do
estabelecimento.

Apéndice 12: Descri¢do das tarefas desempenhadas enquanto Comercial

Tarefas desempenhadas

- Preencher minutas de contratos de evento e rooming lists.

- Rececdo aos clientes e outros participantes no evento.

- Acompanhamento da pessoa representante da organizacdo do evento
externamente, antes e durante o evento.

- Arquivo de processos.
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Apéndice 13: Descrigdo das tarefas desempenhadas enquanto Rececionista de SPA

Tarefas desempenhadas

- Abrir a copa do bar e 0 acesso a piscina.

- Ligar a musica ambiente.

- Reabastecer os jarros de 4gua aromatizada e arrumar os copos lavados no armario e
nas mesas de suporte as areas.

- Ligar maquinas e ar condicionado do ginasio.

- Verificar toalhas a disposicéo dos clientes.

- Ligar a sauna e o hamman.

- Verificar a area de relaxamento e reabastecer com macas, se necessario.

- Verificar os balnearios, inclusive composicao dos cacifos. Repor toalhas, roupdes,
chinelos e ameneties, se necessarios.

- Colocar a check list e a folha de caixa do dia anterior no gabinete do diretor de SPA.
- No final do dia, entregar na rececao principal os valores do dia.

- Verificar a agenda e ordens de servi¢o do dia.

- Verificar correio eletronico.

- Arquivar as fichas médicas preenchidas pelos clientes.

- Solicitar a lavandaria a rapida preparacao de roupa (toalhas, robes, etc.) e devolver a
utilizada pelas 16 horas.

- Assinalar cartdes de cortesia e promogdes na guest list.

- Orientar a empregada das limpezas.

- Ligar a clientes a relembrar as marcagdes com mais de 5 dias de antecedéncia.

- Verificar a quantidade disponivel de fichas médicas e de listas de precos.

- Confirmar a existéncia de brochuras e livros da LHW disponiveis.

Apéndice 14: Descricdo das tarefas desempenhadas enquanto Guest Relations

Tarefas desempenhadas

- Promover as facilidades do hotel.

- Verificar early check-in e assegurar que os quartos estdo prontos. No caso de ainda
nao estarem prontos, devera oferecer uma bebida ao cliente no bar ou propor outras
solugBes (uma ida ao SPA ou trocar de roupa e disfrutar da piscina, por exemplo).

- Verificar se os pedidos especiais dos clientes estdo a ser satisfeitos.

- Lidar e solucionar as reclamacdes dos clientes de forma a minimizar o sentimento
do cliente.

- Receber os clientes no check-in e acompanha-los ao quarto, oferecendo-se para
transportar a bagagem de méao ou agasalhos.

- Acompanhar todos os clientes durante a sua estada e estar presente no check-out.

- Assegurar a maxima informagéo possivel sobre os clientes e criar um historico
sobre 0s mesmos.

- Receber todos os clientes (hospedados ou ndo) que se encontrem para visitas de
inspecao.

- Conhecer os Eventos e Programas agendados na area envolvente.

- Dar todas as informacdes requeridas, sobre o pais e a regido.

- Analisar todos os Questionarios preenchidos pelos clientes.

- Verificar todos os pedidos presentes no Log Book e o seu Follow-up.
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Apéndice 15: Regulamento de Formacéo Interna
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REGULAMENTO INTERNO DA FORMACAO 2002 - Real Bellavista Hotel & Spa

- Albufeira

1. AMBITO DE APLICACAO - 4 estrelas

- 195 quartos
Este Regulamento aplica-se a Formacdo Interna promovida pelo Grupo Bernardino Gomes — Gestdo

Hoteleira - Gestdo Hoteleira, S.A.
2003 - Hotel Real Paldcio

- Lisboa
11. APRESENTAGAO, POLITICA E ESTRATEGIA DA ENTIDADE
- 5 estrelas

O Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira — Gestdo Hoteleira, S.A. € uma empresa que desenvolve - 147 quartos

atividades na drea da hotelaria e turismo.
2003 - Hotel Real Oeiras

. . N . N . - Paco d’ Arcos
Foi fundado em (més) de 1994, pelo Senhor Jodo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira e pretende ser

A . ~ . . . - 4 estrelas
uma referéncia de Qualidade na prestacdo do servico hoteleiro no seu conjunto, fortalecendo

competéncias e o desenvolvimento dos seus clientes internos e unidades hoteleiras. - 100 quartos

2004 - Grande Real Santa Euldlia Resort & Hotel Spa
Desenvolve a sua atividade em Portugal Continental, nas unidades hoteleiras a seguir referidas:

- Albufeira
1994 — Hotel Real Parque (1° Hotel do Grupo) |
- 5 estrelas
- Lisboa
- 189 quartos de luxo, incluindo 27 suites e 2 suites Grande
-4 estrelas Real e 155 resort suites de luxo (T0's, T1 e T2).
- 153 quartos 2007 - Grande Redl Villa Itélia Hotel & Spa
1996 - Hotel Real Residéncia - Cascalis
_Lisboa - 5 estrelas
_ 4 estrelas - 124 quartos de luxo, incluindo 10 suites, 9 junior

- 22 apartamentos-suites T1 e de 2 Penthouses (T0) suites € 3 Penfhouses

2010 - Real Marina Hotel & Spa
- Olhdo
- 5 estrelas

- 144 quartos
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IV. Publico alvo
O mercado alvo estd segmentado em turismo de negdcios e city breaks relativamente as unidades de O publico-alvo das agdes de formagdo serdo os colaboradores de todos os Departamentos do Grupo

. . ) . . . Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, S.A., independentemente do seu vinculo profissional, experiéncia
Lisboa e Oeiras, e em turismo de lazer predominantemente nas unidades de Cascais e do Algarve. P P P

e habiltacdes. O publico-alvo da formacdo serd definido mediante avaliagdo da prestacdo do

colaborador no local de trabalho, identificagdo de lacunas na sua formagdo de base ou

Inicialmente por solicitagdo expressa da hierarquia, tem desenvolvido a formag¢do interna, continua de - . . . . .
reestruturacdo dos processos operativos, e poder-se-a processar por proposi¢ao da hierarquia ou auto-

aperfeicoamento, atualizacdo e reciclagem, em dreas técnicas, relacionadas com os departamentos Proposicao

operacionais do sector hoteleiro.

V. CONDIGOES DE INSCRICAO E FREQUENCIA
Este investimento permitiu o conhecimento mais alargado das necessidades de formacdo em dreas

vitais para a sua competitividade e desenvolvimento em cada uma das suas unidades hoteleiras em L . ~ . . . . -
1. As actividades formativas a desenvolver sdo divulgadas pelos seguintes meios de divulgacdo:

Portugal Continental, nomeadamente em Lisboa, Oeiras, Cascais, Albufeira e Olhdo. . . -
comunicacdo a Direccdo e portal do colaborador.

Acresce ainda a valorizagdo do seu potencial humano, tendo em vista a insercdo no Grupo ou 2. As inscricdes estdo sujeitas as condicdes especificas de acesso a cada acgdo.

progresséo na carreira, passando principalmente pela qualidade no servico ao cliente.
3. A seleccdo dos formandos é efectuada tendo em conta: o diagnéstico de necessidades de

formagdo e a proposta da hierarquia ou segundo a ordem de inscrigdo dos colaboradores.
11l. CONDIGCOES DE FUNCIONAMENTO

1. O Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, S.A. assegurard a realizagdo de cada agdo de VI. DIREITOS DOS FORMANDOS
formagdo, constante do seu Plano de Formagdo. 1. Os formandos participantes na acgdo de formagdo tém direito a:

2. As agdes decorrerdo nos locais e datas divulgados, podendo sofrer alteragdes de forma a ndo a) Beneficiar da formagdo de acordo com os programas, metodologias e processos definidos;
prejudicar o funcionamento regular das unidades e seus departamentos, as quais serdo b) Receber orientagcdo e ainformacdo necessdria & sua boa participacdo na Agdo;
comunicadas aos participantes no mais curto espago de tempo. c) Receber os manuais relativos & Agdo;

3. O hordrio e cronogramas das agdes serdo elaborados pela coordenagcdo pedagdgica, d) Ter acesso ainstalagdes, equipamentos e materiais compativeis com a tipologia da Accdo;
tentando sempre que possivel ajustar as necessidades dos formandos. e) Ser integrado num ambiente de formacdo ajustado ao perfil profissional visado, no que se refere a

4. Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, S.A. reserva-se no direito de proceder & alteragdo de condigdes de higiene, seguranga e saude;
formadores, local ou hordrio de realizagdo da formagdo, desde que isso ndo inviabilize os f) Ter acesso, para consulta, aos dossiers de candidatura da formagdo e ao processo individual, onde
objetivos da agdo, comprometendo-se nestes casos, a comunicar as alteracdes ocorridas com constam os dados relevantes de ocorréncias durante a formagdo, cronograma, resultados das
a antecedéncia possivel. provas efectuadas, faltas e sancdes disciplinares, quando solicitado e se se justificar;

Obter no final da formacdo, caso conclua, com aproveitamento, um Certificado de Frequéncia que

9
discrimina a unidade frequentada, nos termos da legislac&o aplicavel.
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VII. DEVERES E OBRIGAGOES DOS FORMANDOS

a)

o)

d)

e)

f)

9)
h)

o)

1. Os formandos da presente agdo ficam obrigados a:

Frequentar com assiduidade e pontuadlidade a acdo de formacdo, visando adquirir os
conhecimentos tedricos e praticos que Ihes forem ministrados;

Participar ativamente nas sessdes e em todas as atividades que integram o processo de
formagdo, cumprindo as regras de funcionamento;

Abster-se da pratica de qualquer ato do qual possa resultar prejuizo para o bom andamento
dos trabalhos;

Zelar pela conservacdo e boa utilizacdo das instalacdes, equipamentos e bens de consumo
disponibilizados;

Suportar os custos de substituicdo ou reparacdo de equipamento e materiais que utilizar no
periodo de formagdo fornecidos, sempre que os danos produzidos resultem de comportamento
doloso ou negligente;

Cumprir as regras estipuladas em sala (durante os periodos de formagdo ndo deve comer,
fumar ou utilizar o telemovel);

Cumprir as regras de higiene, seguranga, e saldde na sala de formagdo;

Participar no processo de avaliacdo da acdo, efectuando fichas de trabalho e atividades
propostas pelos formadores;

Informar a entidade formadora sempre que houver alteracdo dos dados inicialmente
fornecidos, nomeadamente, da residéncia e contacto telefénico;

Responder a inquéritos de avaliagdo e elaborar os relatérios que Ihe forem solicitados no
decorrer da agdo;

Respeitar o limite méximo de faltas, fixado em 10% da carga hordria total, de acordo com a
Legislacdo aplicavel;

Justificar as faltas, comprovando os motivos que Ihes deram origem;

Assinar as folhas didrias de registo de presencas;

Prestar as informacdes que Ihe forem solicitadas sobre a sua atividade profissional apds a
frequéncia da agdo de formagdo;

Frequentar a acg¢do de formagdo até ao final.
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VIII. TECNICOS AFETOS A FORMAGAO E SUAS COMPETENCIAS

a) O Coordenador Pedagdgico, a quem compete coordenar todo o processo formativo em termos
pedagdgicos, nomeadamente garantr o acompanhamento e orientagcdo pessoal e
pedagdgica dos formados, assegurar a articulagcdo entre todos os intervenientes do processo e
organizar todo o processo técnico pedagdgico da Accdo.

b) As competéncias de todos os técnicos envolvidos no processo formativo, constam do

Regulamento do Formador.

IX. DIREITOS E DEVERES DO FORMADOR

1. SAo direitos do formador:

a) Obter documento comprovativo, emitido pelo Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, da
sua actividade enquanto formador em agdes desenvolvidas, do qual conste especificamente o
curso, o mddulo e a duracdo das acdes ministradas;

b) Ter acesso a apoio técnico, material ou documental necessdrio ao cumprimento dos objetivos
fixados nos programas de formacdo e disponiveis no Grupo Bernardino Gomes - Gestdo

Hoteleira.

2. SGo deveres do formador:

a) Cooperar com o Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, bem como com os outros
intervenientes no processo formativo, no sentido de assegurar a eficdcia da agdo de formagdo;

b) Conhecer as regras constantes do “Regulamento Interno”, designadamente as respeitantes aos
direitos e deveres do Formando e ds condi¢cdes de funcionamento da agdo;

c) Estruturar e ministrar o plano curricular conforme o planeamento definido e divulgado pelo
Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira.

d) Desenvolver a formagdo na drea para a qual estd habilitado;

e) Participar nas reunides de planificagdo, acompanhamento, constru¢cdo de materiais e
avaliagcdo da agdo;

f) Apoiar os formandos em todas as atividades ao longo do processo formativo;

g) Disponibilizar a informacdo e a documentagdo necessdrias & boa organizagdo e execugdo da
acdo;

h) Entregar o manual de forma¢do de acordo com os critérios estipulados pela entidade
formadora;

i) Conceber e produzir os materiais pedagdgicos e os instrumentos de avaliacdo necessdrios ao
desenvolvimento do processo formativo, relativamente & drea para que se encontra habilitado,

entregando um exemplar de cada documento produzido ou por si utilizado;
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j) Serassiduo e pontual;

k) Preencher os documentos constantes do dossier pedagdgico da agdo, nomeadamente, registo
de assiduidade dos formandos e formador, sumdrio das sessdes, registos de avaliagdo;

1) Elaborar sumdrios descritivos e precisos da matéria ministrada, bem como registar a auséncia dos
formandos;

m) Ser o Ultimo a sair da sala de formagdo, verificando se esta ficou devidamente arrumada e a
porta fechada;

n) Manter a ordem nas sessdes de formagcdo com base no respeito mutuo entre formador e
formandos;

o

Comunicar de imediato, ao Coordenador da Formacgdo, quaisquer anomalias ocorridas durante

a sessdo de formacdo;

p) Apresentar sugestdes que entenda poderem melhorar o funcionamento do processo formativo;

q

Abster-se da prdtica de todo e qualquer acto de que possa resultar prejuizo ou descrédito para

o Grupo;

r) Zelar pela conservacdo e boa utiizagdo das instalagdes, equipamentos e bens de consumo
disponibilizados pelo Grupo ou outras entidades envolvidas;

s) Zelar pelo cumprimento das prescricdes de higiene, seguranca e salde na sala de formagdo;

t) Requisitar atempadamente os meios diddticos ou pedagdgicos necessdrios ao desenvolvimento
das agdes de formagdo que ministra;

u) Os formadores devem satisfazer os requisitos do regime de acesso e exercicio da respetiva

fungdo, nos termos da legislagdo em vigor.

3. Outras regras
a) No sentido de facilitar a dindmica do exercicio da sua actividade, o formador deve conhecer as

regras constantes no “Regulamento do Formador”.

X. ASSIDUIDADE, PONTUALIDADE E FALTAS

1. Assiduidade e Pontualidade

a) A assiduidade do formando é verificada através da assinatura didria na folha de presengas;

b) O formando deverd comparecer no local da formagdo, nos hordrios previamente estabelecidos;

c) Para efeitos de aproveitamento, a assiduidade do formando ndo pode ser inferior a 90% da carga

hordria total da acdo.
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2. Faltas
a) O regime de faltas encontra-se definido neste regulamento.
b) Entende-se por falta a auséncia do formando a 1 hora de formagdo, podendo ser considerada
como justificada ou injustificada;
c) A falta sé é passivel de justificacdo, mediante a apresentagcdo de documento comprovativo do
motivo que lhe deu origem.
d) Séo consideradas justificadas as faltas motivadas por:
*  Doenca comprovada ou acidente.
*  Falecimento de cénjuge ou parentes, nos termos da legislagcdo aplicavel.
* Casamento, nos termos da legislagdo aplicdvel.
*  Proteccdo na maternidade ou paternidade, nos termos da legislacdo aplicavel.
¢ Prestar assisténcia & familia em caso de doenca comprovada ou acidente de familiar a
cargo.
* Cumprimento de dever legal inadidvel que ndo seja possivel substituicdo e pelo tempo
estritamente necessdrio, ou seja, inspecgdo militar, tribunal e policia.
* Outros casos de forca maior, devidamente comprovados e aceites pelo Coordenador da
Formacgdo.
e) Sao consideradas faltas injustificadas:
* As faltas cuja justificacdo ndo foi apresentada;

*  Qualqguer falta de natureza disciplinar.

XI. SEGURANGA, HIGIENE E SAUDE

1. Durante a frequéncia da acdo de formagdo, o formando deve utilizar corretamente os meios de
protec¢do individual e/ou coletiva, determinados pela natureza das operacdes que tem de executar
no decorrer da ag¢do da formacdo, os quais terdo, obrigatoriamente, de ser colocados & sua

disposicdo.

XIl. AVALIACAO DA ACAO
1. A avaliagcdo do processo formativo é feita com base em quatro critérios: reacdo, aprendizagem,

comportamento e resultados, através do preenchimento dos seguintes instrumentos de avaliagdo:

a) Avaliagdo da reacdo do Formando ao Mddulo
b) Avaliagdo dareagdo do Formador ao Médulo
c) Avaliagcdo do desempenho global do Formando

d) Avaliagdo do desempenho global do Formador



Bernardino Gomes - Gestdo Hoteleira — GestGo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL

JFORTUGAL

y

XIIl. AVALIAGAO DOS FORMANDOS

Modalidades de Avaliacdo

1. O processo de avaliagdo compreende:

a) A avaliagdo formativa, que se projecta sobre o processo de formagdo, permitindo obter informacdo
sobre o desenvolvimento das aprendizagens, com vista & definicdo e ao ajustamento de processos e
estratégias pedagdgicas;

b) Poderd o formador entender ser necessdria uma avaliagdo sumativa.

2. Critérios e resultados da avaliacdo

a) Na Avaliacdo formativa o formando serd avaliado ao nivel do comportamento numa escala
qualitativa de 1 (Fraco); 2 (Médio); 3 (Bom); 4 (Muito Bom) nos itens como Pontualidade; Assiduidade;
Motivagdo; Adaptagdo a mudangas; Relacionamento Interpessoal; Participagdo nas actividades. Ao
nivel da avaliagdo dos conhecimentos é utilizada a escala mencionada.

b) A avaliacdo sumativa é expressa nos resultados de Com aproveitamento ou Sem aproveitamento,

em funcdo do formando ter ou ndo atingido os objetivos da formacdo.

c) A avaliagcdo da Aprendizagem pode ser efectuada através de: Fichas de trabalho e Trabalhos

Prdticos.

XIV. PROCEDIMENTOS RELATVOS A DESISTENCIAS
1. A desisténcia ou abandono das agdes deverd ser comunicada ao Coordenador Pedagdgico por

escrito e justificada.

XV. PROCEDIMENTOS RELATVOS A QUEIXAS E RECLAMAGOES
1. As reclamacdes deverdo ser efetuadas através de um documento escrito, ao Coordenador
Pedagdgico do agdo que frequenta. O qual analisard a reclamagdo (dentro da legislagdo em vigor
e o regulamento interno) e procederd & sua resolucdo. Todas as reclamagdes serdo tratadas com

zelo e descricdo.

2. Dareclamagdo deverdo constar os seguintes elementos:
a) Identificagcdo do reclamante.
b) Data da reclamagdo.

c) Pessoa ou situagdo motivo da queixa/reclamagdo e data da ocorréncia.
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3. Asrespostas a reclamagdes deverdo ser efectuadas por escrito pelo Coordenador Pedagdgico apds

averiguacdo da veracidade e fundamentacdo da mesma, no prazo de 15 dias Uteis;

4. As reclamagodes e queixas deverdo ser registadas e arquivadas no Dossier Técnico-Pedagdgico da

acdo correspondente;

XVI. PROTECCAO DE DADOS

1. O Grupo Bernardino Gomes - Gestdo Hoteleira, S.A. cumpre a legislagdo em vigor respeitante &

protecdo de dados pessoais;

2. As informagdes facultadas por Formandos e Formadores apenas serdo usadas para normal
funcionamento da atfividade de formagdo, ndo podendo ser, em caso algum, facultadas a

entidades ou pessoas externas.

XVII. REVISAO DO REGULAMENTO

1. O presente regulamento pode ser objecto de revisdo a qualgquer momento, mediante decisdo e

aprovacdo do Coordenador da Formagdo.

XVIIL. DisposICOEs FINAIS

1. Os casos omissos no presente regulamento ou superveniente serdo decididos pelo Grupo Bernardino

Gomes - Gestdo Hoteleira, S.A., de acordo com a legislacdo em vigor e aplicével.

Versdo 1 —26/setembro/2012
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REGULAMENTO DO FORMADOR

l.LEnquadramento

A formagdo assume um papel determinante no desenvolvimento intelectual e na promogdo de novas
competéncias. Constatando-se que a qualidade da formacdo deverd ser alicercada na consolidacdo
e dignificacdo da fungdo do formador, o papel que este desempenha reveste um particular
significado, uma vez que ao interagir com outras pessoas, impde uma atuagdo condigna e

respeitadora dos direitos dos participantes nos cursos que ministra.

Assim, importa agregar um conjunto de informagdes de cardter genérico de normas e procedimentos
de ordem técnica e administrativa e ainda estabelecer instrumentos operacionais, permitindo assegurar
o cumprimento uniforme dos normativos legais em vigor, relativos ao exercicio da atividade de
formador. Por estas razdes, entende-se relevante e oportuno elaborar o “Regulamento do Formador”,
constituindo um instrumento facilitador na dinédmica do exercicio da atividade e enquanto colaborador

na realizacdo de atividades formativas promovidas pelo Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira.

1l. Ambito de aplicagdo

Este Regulamento aplica-se a todos os Formadores que prestem servicos no dmbito da Formagdo

Interna promovida pelo Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira.

lll. POblico alvo

O publico alvo das acdes de formacdo serdo os colaboradores de todos os Departamentos do Grupo
Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, independentemente do seu vinculo profissional, experiéncia e
habiltacdes. O publico alvo da formacdo serd definido mediante avaliagcdo da prestacdo do
colaborador no local de trabalho, identificacdo de lacunas na sua formacdo de base ou
reestruturacdo dos processos operativos, e poder-se-& processar por proposicao da hierarquia ou auto-

proposicdo.

IV. Perfil do Formador

Nos termos da legislagdo em vigor, entende-se por Formador o profissional que, na realizagdo de uma
atividade de formagdo, estabelece uma relagdo pedagdgica com os formandos, favorecendo a
aquisicdo de conhecimentos e competéncias, bem como o desenvolvimento de afitudes e formas de

comportamento.

e
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V. Direitos e Deveres do Formador

Os formadores devem centrar as suas estratégias e métodos pedagdgicos em processos ativos de

aprendizagem, assentes em trabalhos praticos, adequados ao tipo de publico-alvo.

E fundamental que os formadores, para terem sucesso nas suas estratégias de formacdo, sejam
capazes de passar de um paradigma centrado na aprendizagem tedrica (no conceito), no método
expositivo, para um paradigma orientado para as aprendizagens prdaticas, utilizando métodos activos,

com uma utilizacdo intensiva de exercicios de aplicacdo e de casos prdticos.

1. S&o direitos do formador:

a) Obter documento comprovativo, emitido pelo Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, da
sua actividade enquanto formador em agdes desenvolvidas, do qual conste especificamente o
curso, o mddulo e a duracdo das acdes ministradas;

b) Ter acesso a apoio técnico, material ou documental necessdrio ao cumprimento dos objetivos
fixados nos programas de formagdo e disponiveis no Grupo Bernardino Gomes - Gestdo

Hoteleira;

2. Sdo deveres do formador:

a) Cooperar com o Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, bem como com os outros
intervenientes no processo formativo, no sentido de assegurar a eficdcia da acdo de formagdo;

b) Conhecer as regras constantes do “Regulamento Interno”, designadamente as respeitantes aos
direitos e deveres do Formando e ds condi¢cdes de funcionamento da acdo;

c) Estruturar e ministrar o plano curricular conforme o planeamento definido e divulgado pelo
Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira.

d) Desenvolver a formagdo na drea para a qual estd habilitado;

e) Participar nas reunides de planificacdo, acompanhamento, construgdo de materiais e
avaliagcdo da ag¢do;

f) Apoiar os formandos em todas as atividades ao longo do processo formativo;

g) Disponibilizar a informacdo e a documentagdo necessdrias d boa organizagdo e execugdo da
acdo;

h) Entregar o manual de forma¢do de acordo com os critérios estipulados pela entidade
formadora;

i) Conceber e produzir os materiais pedagdgicos e os instrumentos de avaliagdo necessdrios ao
desenvolvimento do processo formativo, relativamente & drea para que se encontra habilitado,
entregando um exemplar de cada documento produzido ou por si utilizado;

j) Serassiduo e pontual;
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k) Preencher os documentos constantes do dossier pedagdgico da agdo, nomeadamente, registo
de assiduidade dos formandos e formador, sumdrio das sessdes, registos de avaliagdo;

1) Elaborar sumdrios descritivos e precisos da matéria ministrada, bem como registar a auséncia dos
formandos;

m) Ser o Ultimo a sair da sala de formagdo, verificando se esta ficou devidamente arrumada e a
porta fechada;

n) Manter a ordem nas sessdes de formagcdo com base no respeito muUtuo entre formador e
formandos;

o

Comunicar de imediato, ao Coordenador da Formagdo, quaisquer anomalias ocorridas durante

a sessdo de formacdo;

p) Apresentar sugestdes que entenda poderem melhorar o funcionamento do processo formativo;

q

Abster-se da prdtica de todo e qualquer acto de que possa resultar prejuizo ou descrédito para

o Grupo;

r) Zelar pela conservacdo e boa utiizagdo das instalagdes, equipamentos e bens de consumo
disponibilizados pelo Grupo ou outras entidades envolvidas;

s) Zelar pelo cumprimento das prescricdes de higiene, seguranca e salde na sala de formagdo;

t) Requisitar atempadamente os meios diddticos ou pedagdgicos necessdrios ao desenvolvimento
das acdes de formacdo que ministra;

u) Os formadores devem satisfazer os requisitos do regime de acesso e exercicio da respetiva

fungdo, nos termos da legislagdo em vigor.

VI. Avaliagdo

1. Avaliagdo de Desempenho

O formador, enquanto elemento determinante para o éxito da agdo formativa, é submetido a
avaliagdo tanto no d@mbito da sua competéncia técnicoprofissional como no seu contributo para a
criacdo de um clima de confianca e compreensdo mutuas entre os intervenientes no processo
formativo. Esta avaliagdo é realizada no final da agdo e comunicada pelo Coordenador Pedagdgico

do Curso.

1.1. Critérios de Avaliagao

Os formadores serdo avaliados numa escala de 0 (Ndo Aplicdvel); 1 (Muito insuficiente); 2 (Insuficiente);
3 (Suficiente); 4 (Bom) e 5 (Muito Bom).

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
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Os critérios de avaliacdo considerados sdo: Assiduidade; Pontualidade; Empenho; Relacionamento com
os formandos; Comunicacdo; Criatividade; Flexibilidade; Responsabilidade; Organizagdo; Iniciativa;
Capacidade na resolugdo de problemas e tomada de decisdes; Conhecimentos; Facilitador do
processo de aprendizagem; Materiais, Métodos e estratégias utilizadas; Planificacdo das actividades;
Participagdo nas reunides pedagdgicas; Preenchimento dos documentos do dossier Técnico-

pedagdgico; Cumprimento dos prazos na entrega de documentos.

2. Avdliagdo da Acgdo

No final de cada mddulo o formador terd que responder a um questiondrio de avaliacdo do mddulo
que ministrou, no sentido do Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira averiguar o seu grau de
satisfacdo.

Serdo avaliados critérios como: Objectivos e Conteldos, Organiza¢do, Relacionamento e Desempenho

do Grupo.

3. Avdliagdo dos Formandos

O processo de avaliagdo aos formandos compreende:

a) A avaliacdo formativa, que se projeta sobre o processo de formagdo, permitindo obter informagdo
sobre o desenvolvimento das aprendizagens, com vista & definicdo e ao ajustamento de processos e
estratégias pedagdgicas;

b) A avaliagdo sumativa, que tem por fungdo servir de base de decisdo sobre a certificagdo.

3.1. Relatério de Avaliagdo global do desempenho dos formandos

No final de cada mddulo, o formador terd que entregar um documento descritivo da avaliagcdo
efetuada, e preencher a Pauta de Avaliagdo Final, cuja classificagdo poderd ser quantitativa ou

qualitativa, que resultard desse documento.

Deverd preencher e acordo com o global do desempenho do formando no sentido de avaliar a drea
comportamental e a de conhecimentos numa escala qualitativa de 1 (Fraco); 2 (Médio); 3 (Bom); 4

(Muito Bom).
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No caso de a avaliagdo ser superior a 50% , o formando terd uma avaliagdo final : COM
APROVEITAMENTO

No caso de a avaliacdo ser inferior a 50% , o formando terd uma avaliagdo final : SEM APROVEITAMENTO

3.2. Grelhas de Avaliagao

Todos os Trabalhos prdticos ou fichas de Avaliagdo deverdo ser avaliadas, utilizando a escala: 1 (Fraco)
- 25%; 2 (Médio) - 50%; 3 (Bom) — 80%; 4 (Muito Bom) — 95%.

As fichas de avaliagdo dos formandos deverdo ser enfregues aos Recursos Humanos, anexando uma

grelha de avaliagdo.

Em relacdo aos trabalhos praticos deverd entregar um enunciado das tarefas propostas aos formandos

bem como a grelha com respectiva avaliagdo (modelo de grelha disponiveis em suporte informdtico).

VIl.Ovutras Regras

1. Documentagdo do formador

1. O formador deve proceder & entrega da seguinte documentagdo: Ficha de Identificagdo
do Formador devidamente preenchida; Fotocdpia das declaragdes das experiéncias
formativas; Curriculum Vitae atualizado; Fotocopia de Bilhete de Identidade ou Fotocdpia do

Cartdo de Cidaddo; Fotocdpia de certificado de Habilitacdes; Fotocdpia do CAP ou CCP.

2. Documentos a entregar ao formador no inicio da agao

No inicio de cada acdo de formacdo serd entregue ao formador um conjunto de documentos em
suporte de papel ou digital contendo nomeadamente: Cronograma, Estrutura programdtica da Agdo,

Conteldos a ministrar, Regulamento do Formado, Ficha de Formador, entre outros.

3. Requisicdo de fotocépias e outros materiais Pedagégicos

Sempre que se justifique, a requisicdo de fotocopias e materiais pedagdgicos poderd ser efectuada
através de e-mail, com 48 horas de antecedéncia, para o Coordenador Pedagdgico, com o assunto

“Requisicdo de fotocdpias, materiais e equipamentos pedagdgicos”.
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4. Meios Informdticos disponiveis em sala de formagao

Ndo é permitida a instalacdo de qualquer tfipo de programas informdticos nos equipamentos

informdticos disponiveis, sem devida autorizagdo do Coordenador da agdo.

5. Elaboragdo do Manual e outros documentos pedagégicos
a) Para cada agdo deve ser elaborado um Manual de apoio aos formandos;
b) A elaboragdo do manual deve corresponder ao modelo pré definido pelo Grupo (modelo
disponibilizado em suporte informdtico);
c) Deverd ser entregue aos R.H. do Grupo. um exemplar do manual, que poderd ser em suporte de
papel, mas preferencialmente em CD.

d) O formador deverd entregar o manual até 15 dias apds o término da acdo.

5.1. Organizagdo do manual

a) O Manual deve estar organizado da seguinte forma: Capa; Ficha Técnica; indice;
Desenvolvimento do Médulo e Bibliografia;

b) Deverd obedecer ds seguintes regras: Configuragdo das pdginas: Margens: Superior — 2,5 cm;
Inferior — 2,5 cm; Esquerda - 2,5 cm; Direita - 2,5 cm;

c) Tipo de Letra: Titulos - Arial, negrito, tamanho 12; Texto manual — Century Gothic, normal,
tamanho 11;

d) Pardgrafos: sem avangos e com espacamento de 1,5.

5.2. Anexos ao Manual

Junto ao manual o formador deve entregar anexos que utilizou na formagdo e numerd-los por ordem
de entrega. Poderd utilizar modelos de capa de anexos e folnas de anexos disponiveis em suporte

informdtico.

5.3. Planos de sessdo

O formador deverd entregar o Plano de sessdo por cada agcdo. Para a construgdo do Planos de sessdo
deverd seguir o modelo disponibilizado em suporte informdtico. O formador deverd entregar esta

documentagdo até 15 dias apds o término da agdo.
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5.4. Elaboragdo de Fichas de frabalhos ou trabalhos praticos

Os Formadores deverdo elaborar por agdo, uma ficha de trabalho ou um trabalho prético de avaliagdo
para complementar a avaliagdo continua. O enunciado destes deve ser elaborado no modelo pré-
definido (disponibilizado em suporte informdtico). O cabegalho deve ter o nome da acdo, o nome do

formador, o nome do Formando, a data, e a avaliagdo 1 (Fraco); 2 (Médio); 3 (Bom); 4 (Muito Bom).

5.5. Hordrios/Datas

O formador deve respeitar os hordrios estabelecidos para o inicio e final de cada sessdo formativa.

Em caso algum o Formador poderd combinar com os formandos alteracdes de datas e/ou hordrios,

sem autorizacdo prévia do Coordenador da Acdo.

No caso de pretender alterar datas e/ou hordrios, por motivos de forgca maior, deverd comunicar a

proposta de alteragdo ao Coordenador. com a antecedéncia minima de 48 horas.

5.6. Registo de Sumdrios

Os sumdarios devem ser explicitos e o mais completos possivel, ndo se aceitando expressdes como

“Ildem”, devendo o seu preenchimento estar de acordo com a planificacdo previamente realizada.

Na folha de sumdrios deve indicar sempre o nome ou as iniciais da acdo que estd a ministrar, assim
como o n.° de sessdio no espago reservado para o efeito. Em caso de engano ndo deverd ser rasurada.
Nunca deverd sair da sala de formacdo sem verificar se preencheu todos os dados da folha de

sumdrios. Se por razdes de forgca maior, ndo o fez, deverd na sessdo seguinte regularizar esta situagdo.

5.7. Registo de presengas e faltas

O Formador deve dar a assinar ao formando a folha de presengas (disponivel no dossier de sala).

Em caso de engano por parte dos formandos, ndo deverd ser rasurada.

5.8. Ocorréncias

Qualquer situagdo andémala que surja, deverd ser comunicada com a maior brevidade possivel ao

Coordenador da formagdo através do preenchimento do impresso “Registo de Ocorréncias”.
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5.9. Outros

O formador deve anualmente proceder & entrega do Curriculum Vitae actualizado.

VIII. Protecgdo de dados

O Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira garante a confidencialidade dos dados pessoais, de
identificacdo e contatos do Formador, ndo a cedendo a terceiros sem a autorizagdo prévia do mesmo.
O Formador autoriza a cedéncia dos dados mencionados na dlinea anterior, para efeitos de
auscultacdo por parte do Grupo como por parte do Sistema de Acreditacdo ou por parte dos

Organismos de Financiamento da Formacdo.

IX. Sangoes

O ndo cumprimento de qualquer das normas supra-expostas, poderd conduzir ... 2

X. Disposi¢oes Finais

Os casos ndo previstos no presente regulamento serdo decididos pelo Coordenador da Formagdo do

Grupo Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, de acordo com a legislagdo em vigor e aplicével.

Para mais informacdes sobre o funcionamento da agdo, o formador poderd consultar o regulamento

interno da acdo de formacdo.

VersGo 1 -24/setembro/2012
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DOSSIER
TECNICO E PEDAGOGICO

Curso:

Modulo:
Formador/a:
Local:

Hordario:

Data inicio e fim:

Local e data



Apéndice 18: indice do Dossié Técnico-Pedagdgico

113



indice

J—

Programa de Formag¢do

Cronograma

Identificacdo do Formador

Lista de Formandos

Plano de Sessdo

Registo de Sumdrios e Assiduidade

Manual / apresentacdo para os formandos

Testes de Avaliacdo

A T S o

Pauta de Avaliagcdo
10. Questiondrio de Reacdo dos Formandos

11. Questiondrio de Reacdo do Formador

Maria Jodo GomesRicardo Gongalves Pagina 1

HOTEIS REAL

P ORTUGATL



Apéndice 19: Programa de Formacéao

115



PROGRAMA DE FORMACAO

CURSO/MODULO:

HOTEIS REAL

P ORTUGATL

1. Destinatdrios:

2. Pré-requisitos (se aplicavel):

3. Objetivos Gerais:

No final da acgcdo os formandos deverdo possuir competéncias pluridisciplinares no

dominio do ..., adaptadas as necessidades actuais dos seus postos de trabalho e das suas

empresas. Esta accdo pretende preparar os participantes para o desempenho eficiente

das tarefas/ da funcdo de ... numa perspectiva pratica.

4. ContelUdos Programaticos:

5. Metodologia do Curso:

Método activo.

Formacdo tedrico-pratica orientada para a resolucdo de situacoes reais do quotidiano

profissional

6. Duracgao total do curso: 3 horas
7. Data (inicio e fim):

8. Local:

9. Formador/a:

10. Avadliacao:
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CURSO/MOULO:

CRONOGRAMA

HOTEIS REAL

P ORTUGA AL

Duracgao total: ... horas

Formador/a:

Data (inicio e fim):

Local: Hotel Real ... - Lisboa

Ano: 2013 112 |3 (4 |5 |6 |7

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

2627|2829 |30

31

Més: Janeiro

Das
as

Das
as

Ano: 112 |3 (4 |5 |6 |7

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

2627|2829 |30

31

Més:

Das
as

Das
as
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IDENTIFICACAO DO FORMADOR
Curso/Modulo:

(Todos os campos sdo de preenchimento obrigatdrio.)

Nome completo:
Morada
completa:
N.° Telem.: E-mail:
B.I. / C.C. N®: Data de
Nascimento:
NIF: NISS:
CAP / CCP N°: Experiéncia
formativa
M Formacdo Académica (Nome do curso):
Doutoramento
Mestrado
Pés graduagdo
Licenciatura
Bacharelato
Outras habilitagoes

Area(s) de formacdo a que estd habilitado:

M Anexos:

Curriculum Vitae

Coépia do CAP / CCP

Copia do Certificado de
Habilitagoes

CopiadoB.l./C.C.

Ass. Formador: Ass. Coordenador:

Data: Data:
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HOTEIS REAL
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INSCRICAO DO FORMANDO

(Todos os campos sdo de preenchimento obrigatdrio.)

M Tipo de inscricdo:

Auto proposta

Proposta pelo superior hierarquico

Nome completo:

Habilitacdes:

Morada

completa:

N.° Telem.: E-maiil:

B.I. / C.C. N°: Data de
Nascimento:

NIF: NISS:

N° Colaborador: Funcdo:

Local de Data da Ultima

Trabalho : formacdo:

(Preencha por ordem de preferéncia.)

Area(s) de formacdo a que se inscreve:

Local pretendido:

1° 1°
2¢ 2°
3 Hordrio pretendido:
4° 1°
50 2°

De acordo com a lei de protecdo de dados pessoais, n° 67/98 de 26 de Outubro, garantimos
a estrita confidencialidade no tratamento dos seus dados. A informacdo por si disponibilizada
ndo serd partihada com terceiros mas apenas para o fim relacionado com a sua inscricdo.

Data:

Assinatura:

A preencher pelos se

rvicos administrativos

Data darececdo:

Confirmado:
Sim dNao 0

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com
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Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

LISTA DE FORMANDOS

HOTEIS REAL

P ORTUGATL

Curso/Médulo: Hordario:
Duracgao total : ... horas Formador/a
Data (inicio e fim): Local: Hotel Real ... - Lisboa
NOME Ne. | DATA | HAB. LIT. | FUNCAO HOTEL
NASC.
1

=| V| O N| 6] O A WO DN
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Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350

Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa

Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

e
HOTEIS REAL

PORTUGAL

PLANO DE SESSAO/MODULO

) _ PRE-REQUISITOS:
CURSO: MODULO: ACAO N°: Aplicével
Sim | Nao !

HOTEL: LOCAL: HORARIO:
FORMADOR(A): DURAGAO DA SESSAO: Laboral I Das:
DATA DE REALIZAGAO (inicio e fim): SESSOES: P6s laboral I | As:

DESTINATARIOS:

OBJECTIVOS GERAIS DO MODULO:

. . - Avaliagcao
Metodologias Recursos Diddticos Ahwfic.:des‘ Eleiees (Diagndstica,
- e . (prdtica simulada, &= -
Sessao . e - - e (Expositivo, (pc., projetor, . Duragao Formativa ou
A Objetivos Especificos Fases Conteudos Programaticos . . B case studies, . -
n interrogativo, datashow, fotocopias, leellein (min.) Sumativa; oral,
demonstrativo, ativo) manual,...) oeplaying, escrita ou
brainstorming, ...) .

autoscopias)
o
10
o
=]
i-]
€
<
el
[=
(]
£
2
o
>
[=
o
"
o
a
o
10
w
=2
3]
[=
o
()

Fontes de Informagao (bibliografia, webgrafia...):
Formador:
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Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

SUMARIO E ASSIDUIDADE

HOTEIS REAL

P ORTUGATL

Curso/modulo:

Formador/a:

Duracdo da sessdo:

Data:

Sessdo n°:

Fontes:

Sumadario:

NOME

N°.

ASSINATURA

10

Total Faltas

Assinatura do formador
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Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdénio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa

Tel: (+351) 213 199 000 | Fox: (+351) 213 570 750
E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

Formacgdo Pedagdgica Inicial de Formadores

Formacdo Pedagdgica de Formadores Infernos

Lisboa, Janeiro/2013 — 1% versdo

Maria Jodo Gomes

Maria Jodo Gomes, 2013
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HOTEIS REAL

P ORTUGATL

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

Curso: Formador/a:
Médulo: Local e Data:
Tipo de Prova: Classificagdo e rubrica:

Formando (nome e n°.):

Grupo | (0,00 valores)

(0,00) 1..
(0,00) 2..

(0,00) 3..

Grupo Il (0,00 valores)




Apéndice 28: Manual da Formagé&o

133



Bernardino Gomes - Gestao Hoteleira S.A. NIF: 509884350

Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050023 Lisboa

Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo .baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL )

Fosruant

Formagdo Pedagdgica Inicial de Formadores

Formacdo Pedagdgica de Formadores Internos

Lisboa, Janeiro/2013 - 1¢ vers@o
Maria Jodo Gomes

Data da formacéo

Maria Jodo Gomes, 2013

Bernardino Gomes - Gestao Hoteleira S.A. NIF: 509884350

Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050023 Lisboa

Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo .baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

\ HOTEIS REAL
N

INDICE

Maria Jodo Gomes, 2013

Bernardino Gomes - Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa 4

"\\ HOTEIS REAL
N T O
Ny

Tel: (+351) 213 199000 | Fax: (+351) 213 570 750
E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

=

Maria Jodo Gomes, 2013

Bemardino Gomes - Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL

INTRODUCAO

(o qué = O que é este doc.,, quem = destinatdrios do curso e do manual, onde = objetivos gerais do
curso; como = obj. especificos, quando com que, porqué = necessidade identificada de criar o doc. E
as respetivas justificacdes e quanto = ndo aplicével)

Maria Jodo Gomes, 2013
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Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750
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PAUTA DE AVALIACAO

HOTEIS REAL

P ORTUGATL

Curso: Formador/a:

Modulo: Local:

NOME N°.

Classificagado

10

Formador/a
(Local, data e assinatura)
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Bernardino Gomes - Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL

PORTUGA L

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL

PORTUGA L

Como classifica...? 0 1 2 3 4 5

10. A qualidade da documentacdo e suportes
pedagdgicos apresentados pelo/a formador/a.

11. A pontualidade do/a formador/a.

(Formando)
Curso: Local: IAgdo n°: 1
Médulo: Formador/a:

12. A clareza com que os conteUdos sdo expostos

Caro/a Formando/a:

Tendo em vista a melhoria continua do respetivo mddulo/curso, vimos por este meio solicitar o
preenchimento deste relatério que permitird avaliar a sua percecdo de aspetos relativos ao médulo, ao
formador e ainda a qualidade dos servicos da Formagdo Interna do Grupo. O questiondrio € anénimo e
os resultados da sua andlise serdo reportados diretamente ao Coordenador da Formacéo.

A sua opinido é extremamente importante para que possamos aferir em que medida satisfizemos as
suas expectativas e melhorar o nosso desempenho na Formacdo Interna do Grupo.

Relativamente a agdo que frequentou, gostariamos que respondesse as seguintes questdes colocando

uma cruz (K todos os campos sdo de preenchimento obrigatério), de acordo com a escala abaixo

13.. Aseguranca na exposicdo dos conteldos.

14. A capacidade do/a formador/a para estimular o
interesse dos formandos.

15. A disponibilidade do/a formador/a para o
esclarecimento de duvidas.

16. O grau de relacionamento com os formandos.

17. As instalagdes de um modo geral.

18. As condigdes ambientais (iluminagdo, ar, ruido...).

19. As condi¢cdes de seguranga (local, maquinas,
equipamentos,...).

20. A qualidade e disponibilidade dos recursos
pedagdgicos (e.g. projetor, fotocdpias).

21. O apoio administrativo.

22. O acompanhamento do Coordenador da
Formacdo.

23. A bibliografia/webgrafia recomendadas.

indicada:
0 - Ndo 1 - Muito 2- 3- 5 - Muito
; 4 -Bom
aplicavel insuficiente Insuficiente Suficiente Bom
Como classifica...? 0 1 2 3 4 5

1. Os temas programdticos abordados.

2. O decorrer das sessdes relativamente ds suas
expetativas iniciais.

4. A sua assiduidade.

Este espago destina-se ao seu comentdrio critico a outros aspetos que considere importantes
para o fim a que se destina este questiondrio.

5. A sua pontualidade.

6. A coordenacdo entre conteUdos tedricos e prdaticos.

7. O contributo do médulo para a sua formacgdo
pessoal e social.

8. O contributo do mdédulo para a sua formagdo
profissional.

9. A adequacdo do método de avaliagdo.
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Bernardino Gomes - Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL

PORTUGA L

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGAO

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Anténio Enes, n.° 19 - 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

HOTEIS REAL

PORTUGA L

Como classifica...? 0 1 2 3 4 5

11. As condigcdes ambientais (iluminagdo, ar, ruido...).

12. As condi¢cdes de seguranga (local, maquinas,
equipamentos,...).

(Formador)
Curso: Local: IAcdo n°:
Médulo: Formador/a:

13. A qualidade e disponibilidade dos recursos
pedagdgicos (e.g. projetor, fotocodpias).

Caro/a Formador/a:

Tendo em vista a melhoria continua do respetivo mddulo/curso, vimos por este meio solicitar o
preenchimento deste relatério, a apresentar ao Coordenador da Formagdo.

A sua opinido é extremamente importante para que possamos aferir em que medida satisfizemos as
suas expectativas e melhorar o nosso desempenho na Formacdo Interna do Grupo.

Relativamente & agdo que ministrou, gostariomos que respondesse as seguintes questdes colocando

uma cruz (B todos os campos sdo de preenchimento obrigatdrio), de acordo com a escala abaixo

14. O apoio administrativo.

15. O acompanhamento do Coordenador da
Formacdo.

Neste espaco, faca uma autoavaliacdo ao seu desempenho, durante o tempo que durou a unidade
curricular ou outros comentdrios que considere importantes para o fim a que se destina este
questiondrio.

indicada:
0 - Ndo 1 - Muito 2- 3- 5 - Muito
. 4 -Bom
aplicavel insuficiente Insuficiente Suficiente Bom
Como classifica...? 0 1 2 3 4 5
1. Os temas programdticos abordados, para o
formando.

2. O decorrer das sessdes relativamente ds suas
expetativas iniciais.

4. A assiduidade dos formandos.

5. A pontualidade dos formandos.

6. O interesse dos formandos.

7. O comportamento geral dos formandos.

8. A facilidade dos mesmos na aquisi¢gdo dos
conteldos ministrados.

9. O relacionamento entre formadores e formandos.

10. As instalagdes, de um modo geral.
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CERTIFICADO DE FREQUENCIA DE FORMAGCAO PROFISSIONAL
Conforme Anexo 2 do Dec. Reg. 35/2002 de 23 de Abril — | Série B

HOTEIS REAL

P ORTUGA AL

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira, S.A., com o N.LF. 509 884 350, com sede social em

Rua  Anténio Enes, n°. 19 - 2° Dt°, 1050-023 Lisboa, certifica que
| , nascido/a  a . natural  de
| , de nacionalidade | , portador/a do
B.l./C.C. n°. , frequentou de | a | , O
curso/maéddulo de formacdo profissional
|

em | com a duracdo total de horas.

O/A Formador/a:

CERTIFICADO DE FREQUENCIA DE FORMAGCAO PROFISSIONAL
Conforme Anexo 2 do Dec. Reg. 35/2002 de 23 de Abril — | Série B

Modalidade de Formagdo:

Area de Formacdo:

Conteldos Programdticos:

Unidade temdtica Carga hordria

Observagoes:

O Coordenador da Formagdo:

Certfificado n°. / |

Local, data. |

Certificado n°. | / |
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HOTEIS REAL

P ORTUGATL

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350

Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa

Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

REGISTO DE OCORRENCIAS

Entendemos como o relato de uma ocorréncia , a sugestdo ou reclamacdo de qualquer
sifuacdo inerente a formacdo a seguir referida. Apds o seu preenchimento, deverd ser
enfregue nos servicos de Recursos Humanos do grupo, nos 5 dias subsequentes G ocorréncia,
para ser devidamente fratada. Gratos pela sua colaboracdo.

Formador:

E-mail: Telef./Telem.:

Curso/moddulo:

Local: Hordrio:

Data de inicio: Data de fim:

Descricdo da ocorréncia:

Solucdo proposta:

Data: Assinatura:

A preencher pelos servigos administrativos

Data darececdo: Observacoes:
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HOTEIS REAL

P ORTUGATL

Bernardino Gomes — Gestdo Hoteleira S.A. NIF: 509884350
Sede: Rua Antdnio Enes, n.° 19 — 2.° dt.° 1050-023 Lisboa
Tel: (+351) 213 199 000 | Fax: (+351) 213 570 750

E-mail: americo.baptista@hoteisreal.com | www.realhotelsgroup.com

REGISTO DE SUGESTOES E RECLAMACOES

Entendemos como o relato de uma ocorréncia , a sugestdo ou reclamacdo de qualquer
situacdo inerente a formacdo a seguir referida. Apds o seu preenchimento, deverd ser
enfregue nos servicos de Recursos Humanos do grupo, nos 5 dias subsequentes G ocorréncia,
para ser devidamente tratada. Gratos pela sua colaboracdo.

Formando:

E-mail: Telef./Telem.:

Curso/modulo:

Local: Hordrio:

Data de inicio: Data de fim:

Descricdo da ocorréncia:

Solucdo proposta:

Data: Assinatura:

A preencher pelos servigos administrativos

Data darececdo: Observacoes:
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Guido de Entrevista
Formador Interno

1. Acolhimento
2. Contextualizagdo/ enquadramento

3. Entrevista

3.1. Formagdo académica

- Quais as suas habilitacdes académicas?

3.2. Actividade formativa

- H& quanto tempo comecou a dar formacdo?

- O que o levou ainiciar-se na drea da formacdo?

- Tem CAP ou CCP2 H& quanto tempo?

- Em que dreas ja deu formacdo? Quantas horase A que tipo de publico?

- Quais as prinicipais estatégias que utiliza para transmissdo dos conteddos

pedagdgicos?

- Refira-me uma situacdo particularmente dificil que tenha experienciado

enquanto formador.

- Como procede habitualmente quando se apercebe que a turma ndo se

adapta ds metodologias pedagdgicas utilizadas?

- Que estratégias utiliza habitualmente para motivar os formandos/ promover

a participacdo?

- Que metodologias de avaliagdo utiliza habitualmente?

- Estd actualmente a dar formacdo? Em que hordrio? Até quando?

3.3. Actividade profissional

- Como tem sido a sua experiéncia enquanto colaborador dos Hotéis Real?

- O que o motiva mais na possibilidade de dar formacdo nos Hotéis Real?

(curta duragdo)

- Como antecipa a possibilidade de dar formacdo nos Hotéis Real2 Quais as

principais potencialidades/ dificuldades?

- Que fitulo daria & acgdo? Qual o seu objectivo?

- Quem serd o publico-alvo ideal destas acgdes?

- Aproximadamente, qual prevé que seja a duragdo da accdo? (necessariomente

curta duragcdo, méximo meio dia)

- De que recursos habitualmente necessita para dar formagcdo?

3.4. Disponibilidade

- Qual a sua disponibilidade hordria e para deslocagdes?

3. Informagoes relativas ao processo de recrutamento (Informar que terdo
apoio na elaboracdo dos cursos. Informar que os conteldos nos tém de ser
entregues para e-learning.

4. Espago para questoes

5. Conclusdo
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Guido de Entrevista
Formador Interno

1. Acolhimento
2. Contextualizagdo/ enquadramento

3. Entrevista

3.1. Actividade formativa

- H& quanto tempo exerce na funcdo em que propde dar formacdo?

- Que titulo daria & acgdo? Qual o seu objectivo?

- Quem serd o publico-alvo ideal destas accdes?

- Aproximadamente, qual prevé que seja a duragcdo da acgdo?

(necessariamente curta duracdo, mdéximo meio dia)

- Quais as principais estatégias que utilizaria para formar os colegas?

- O que o motiva mais na possibilidade de dar formagcdo nos Hotéis Real?

(curta duragdo)

- Como antecipa a possibilidade de dar formagcdo?2 Quais as principais

potencialidades/ dificuldades?

- De que recursos prevé necessitar para dar formacdo?

- Refira-me uma situacdo particularmente dificil que tenha experienciado

em contexto de frabalho e como a resolveu.

- Como procederia se a turma estivesse desmotivada/ ndo participasse?

- Que metodologias de avaliagdo utilizaria?

3.4. Disponibilidade

- Qual a sua disponibilidade hordria e para deslocagdes?

Informagdes relativas ao processo de recrutamento (Informar que terdo
apoio na elaboracdo dos cursos. Informar que os conteddos nos tém de ser

enfregues para e-learning.)

. Espaco para questdes

6. Conclusao
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) _ ) Exerce Du_rﬂag'ci_o da _ Area(s) _ In_stituigéo ) _
Nome Local Trabalho Departamento Secg¢do Categoria/Funcao Formador /Professor actualmente experiéncia como ensmo/fo_rﬂma?wa ensmofformag Observacoes Entrevista
formador/professo  s/experiéncia ao
Rita MachgReal Bellavista F&B Assist F&B Experiéncia profissional |Sim Operagdo de All Inclusive
10:30|Helena Pin|Grande Real Santa fHousekeeping Exec. Housekeeper Experiéncia profissional |Sim Gestdo de Housekeeping Ja deu formacg&do ny28/12 as 11:00
11:30|Paula Fern{Grande Real Santa {F&B Pastelaria  |Pasteleira Experiéncia profissional |Sim 2 anos Cake Designer IEFP e IST 28/12 as 11:30
12hrs|Leonel Pirg Grande Real Santa {F&B Pastelaria |Chef Pasteleiro Experiéncia profissional |Sim Dogaria Regional Tem Cap, mas nund28/12 as 12:00
11:00(Jodo RoquqGrande Real Villa ItdAlojamentos Front-Office |Chefe de Recepgdo Experiéncia profissional [Ndo Nenhuma Front-Offcie Nenhum 22/11 as 11 hrs
10:30|Rogério Ca|Grande Real Villa ItF&B Direcgdo F&HDirector F&B Experiéncia profissional |Sim 3 anos F&B EHTL 22/11 as 10:30
09:30|Marcelo CHGrande Real Villa It{Comercial Coord.Event{Coordenador Experiéncia profissional |Sim Coordenagdo Event|22/11 as 09:30
12:00|Carolina m|Grande Real Villa It§Comercial CoordenagddCoordenador Experiéncia profissional |Sim Coordenagdo Grupq 22/11 as 12 hrs
11:30|Diogo FonqGrande Real Villa It{Direcgdo Direcgdo Director Hotel Experiéncia profissional |Sim 6 meses F&B EHTP 22/11 as 11:30Hh
Filomena BGrande Real Villa It§Housekeeping HousekeepinGovernanta Geral Experiéncia profissional |Sim Andares/quartos 17/12 as 11:00
4-289(Raquel Val{Pd6lo Administrativo|Marketing Direct. Marketing Estra|Professor Ndo 1 semestre Marketing ISCTE 31/10 as 10:30
4-286(Lucia MargPdélo AdministrativolMarketing Coord. Marketing & Co|Experiéncia profissional |Sim Acgdes de Comunicg ESHTE 31/10 as 09:30
1207(Joana Cost|Pd6lo AdministrativoMarketing Coord. Marketing & Co|Professor Ndo 1 semestre Campanhas e PromdEscola Superior ddO Cristovdo do GRV 30/10 as 17 hrs
12:30(Jorge CoellfGrande Real Santa fReservas Reservas Supervisor de Reservas|Experiéncia profissional |[Ndo n/a Reservas Esta neste moment| 28/12 as 12:30
Alexandre |Real Marina Olhdo |Revenue Mgt Revenue MgjCoordenador Rev Mgt |Experiéncia profissional |Ndo n/a Gestao Receita Poderd organizar formagdo que posg
Guia Dinis |Pélo AdministrativolRevenue Mgt Revenue MgiCoordenador Rev Mgt |Experiéncia profissional |N&do n/a Apresentagdes em Power Point Podera auxiliar na f| 31/10 as 15:00
14:00|D2 Lurdes |Real Oeiras Alojamentos housekeepin|Governanta Experiéncia profissional [Ndo nao housekeeping 22/11 as 15:00
Sofia CanayPdélo AdministrativolComercial Vendas Chefe de Vendas CorpgExperiéncia profissional |N&o vendas - corporate 30/10 as 16 hrs
Hugo NabgPdlo AdministrativolComercial Vendas Chefe de Vendas Mice |Experiéncia profissional |Ndo vendas - grupos 02/11 as 09 hrs
Elsa FerreilP6lo AdministrativoComercial Vendas Chefe de vendas Experiéncia profissional [Ndo vendas - promogdo 30/10 as 15 hrs
Angelo Ser|Pélo AdministrativolComercial Vendas Promotor de Vendas [Formador Sim 6 MESES INTRODUCAO GESTAUpsideup CAP 09/11 as 10 hrs
Luis Monteg Real Paldcio Direcgdo Direcgdo Director de Hotel Formador Nao 6 meses Front Office /Pratica|Centro de Formac&o Seixal/Partnerhotel
Ricardo M{Real Palacio F&B Cozinha Chefe de Cozinha Formador N3o 6 anos Cozinha ESHTE /EHTL/ACPP 04/01 as 15 hrs
Ricardo Pratas

Notas: Possibilidade de desenvolver conjuntamente numa mesma acgdo os temas de upselling (vendas), marketing e comunicagdo



Motivacao/
disponibilidade para o
exercicio da funcao

de momento, disponibilidade n

Titulo do curso

f&b

Objectivo do

curso

Publico alvo

Duracao da
acgao

Bastante motivada; gosta de e

Procedimentos Lim

Ensinar ao pess

Housekeeping

Meio dia

Parece nervosa e timida, mas t

Chocolate, aglcar, 1

Desenvolver au

pastelaria

meio dia

Disponivel e motivado; considg

Pastelaria Regional ou Pastelaria Se

pessoal pastela|

meio dia

Relevancia

Importante
importante, mas ha cozinhas que ndo estdo preparadas para trabalhar com chocolate

importante

Vai brevemente comegar a dar|

Acolhimento de clig

Consciencializar]

Varios departar

Meio dia

Muito relevante

mto habilitado para formar. D3

controlo de custos,

Ensinar a area g

f&b e outros dg

3/4 hrs

interessante, mas pca disponibilidade dele

veste muito a camisola. Muito

Coordenagdo de evq

fazer uma abor

desde a cozinhg

meio dia

interessante, mas nao prioritario

Pouco experiente em formaga

Como trabalhar con

Ensinar os colal

Comercial, recd

meio dia

temadtica interessante

Motivado e disponivel para co

A andlise de mapas

Desmistificar cq

F&B, operacion

meio dia

mais ou menos

Ja deu formagdo em Housekee

Housekeeping, limp

Formar empreg

Empregadas de

5/6 horas

Muito interessante para incrementar desempenho do pessoal de Housekeeping

Sente que a formagdo seria umn

Marketing para tod

Ensinar aos cold

Perspectiva pir.

2/3 horas

Relevante conjuntamente com comunicagdo & vendas

Gosta bastante de transmitir c

Comunicar eficazmg

Munir colabora

Direcgbes de H

2/3 horas

Relevante conjuntamente com marketing & vendas

Aparentou grande a-vontade €

Excel nivel basico; P|

Munir os colabd

Backoffice (infd

2/3 horas

Numa fase inicial, os temas de informdtica parecem mais relevantes

Mostrou-se disponivel para oa

O Unico tema que propds estd a ser desenvolvido em formagédo mais informal

OK

Revenue Management

Timida, inibida, pouco a vonta

Powerpoint basico;

munir os colegal

todos os sinaliz

3 horas

importante

mto temadtica e disponivel; con

housekeeping

incrementar o ghousekeeping

3/4 hrs

mto importante

Muito motivada pelo facto de

Técnicas de venda g

Ensinar estratég

Seccdes comer

2/3 horas

Importante numa perspectiva de cross-selling

Consciente da importancia e rg

A negociagdo e a ge

consciencializar

drea comerecial

1/2 horas

Relevante conjuntamente com Marketing e comunicagdo

mediana. Tem CAP, mas deixa

A promogao na ared

Dar a conhecer

Secgdes de gru

2 horas

Relevante conjuntamente com Marketing e comunicagdo

Muito motivado na possibilida

Introdugdo a Indust

Fornecer uma ig

Empregadas de

3/ 4 hrs

Extremamente relevante, sobretudo numa perspectiva de e-learning

Mto motivado, mto eloquente

Atendimento, acolhimento e gestao|

recepgao e f&b|

3/4 hrs

importante

Da habitualmente formagdo, e

empratamentos, canapés

pessoal cozinhg

meio dia

importante para

unidades especifficas, apesar de que dps mtas delas ndo poderdo por em pratica (ex: 4 estrelas ndo fazem grandes empratam
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Descritivo da Fungdo

Fungdo: Coordenador Pedagdgico
Departamento: RH/Formacdo

Local de Trabalho: Pdlo Administrativo

organograme:
RH
Fungdo do superior a quem reporta:
I Director RH
Coordenador
Pedagdgico

I Fungdes que reportam a si

Formador

1. Possibilidades de evolugdo na carreira: N/A

2. Descrigdo Geral:

O Coordenador Pedagdgico é responsdvel pelo planeamento, direcdo,

coordenacdo e desenvolvimento da formagdo no Grupo Bernardino Gomes.

3. Principais fungoes e responsabilidades:

e Garantir o acompanhamento e orientacdo pessoal, social e pedagdgica
dos formandos;

e Dinamizar a equipa técnico-pedagdgica no dmbito do processo
formativo;

e Assegurar a articulagcdo entre a equipa técnico-pedagdgica e o grupo
de formagdo, assim como entre estes e as empresas que asseguram a
formacdo pratica;

e Colaborar na organizagdo e atualizacdo permanentes do dossier
técnico pedagodgico, em arficulagcdo com os restantes elementos da

equipa técnico-pedagdgica;

Descricdo de Fungdes — Guest Relations + Coordenadora Projectos Especiais
Hotéis Real

HOTE[S REAL
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e Participar no processo de avaliacao final do curso e da equipa

formativa, apresentando sugestdes de melhoria continua.

4. Relagées funcionais (areas):
Departamento RH; relagdo fransversal com todos os Departamentos emissores

de formadores.

5. Formagado:

e Habilitacdes académicas ao nivel do ensino universitdrio.

6. Experiéncia:

e Experiéncia anterior em coordenacdo de projetos.

7. Competéncias especificas:

De gestdo:

e Minimo de 3 anos de experiéncia em funcdes de gestdo,
nomeadamente de coordenag¢do de equipas;

e Conhecimento e dominio dos principais métodos de concecdo de acdes
de formacdo e organizacdo dos conteudos pedagdgicos;

e Boas competéncias comunicacionais, sobretudo ao nivel da oralidade,
com capacidade para expressar de forma clara ideias e informacdes;

e Capacidade de resolugdo de problemas e conflitos.

Técnicas:

e Conhecimento de procedimentos e ferramentas de gestdo de
formandos;

e Dominio da legislacdo laboral;

e Conhecimentos de informdtica, nomeadamente dominio do MS Office
Powerpoint, ou outras ferramentas relevantes para a dinamizacdo dos

programas de formagdo.

Descricdo de Fungdes — Guest Relations + Coordenadora Projectos Especiais
Hotéis Real



Comportamentais:
Capacidade para apreender, analisar e organizar informagdo escrita;
Capacidade de escuta ativa, com compreensdo de diferentes pontos
de vista e atencdo s ideias expressas sem interrupcdes inoportunas;
Dinamismo e empatia;

Sensibilidade para antever e gerir as reagdes dos outros e compreender
porgue reagem dessa forma;

Proactividade e criatividade, sobretudo no desenvolvimento de novas

ferramentas pedagdgicas e de comunicagdo.

Outras competéncias:
Dominio e experiéncia anterior como responsdvel pedagdgico ou

Técnico de Recursos Humanos na drea da formacdo.

8. Verificagdo de antecedentes e/ ou requisitos institucionais:

Certificado de Habilitagdes;

Curriculo atualizado.

9. Outros Requisitos:

N/A.

Descricdo de Fungdes — Guest Relations + Coordenadora Projectos Especiais
Hotéis Real
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Descritivo da Fungdo

Fungdo: Formador interno
Departamento: O Formador € elegivel tendo como proveniéncia qualquer
departamento da empresa.

Organograma:

Coordenador Fungdo do superior a quem reporta:
Pedagdgico Coordenador Pedagdgico

Fungdes que reportam a si
N/A

Formador
Interno

1. Possibilidades de evolugdo na carreira: Coordenador Pedagdgico

2. Descrigdo Geral:
O formador interno concebe, dinamiza e realiza o follow-up de agdes de
formacdo internas/os com vista & promocdo das competéncias dos

colaboradores e consequente melhoria no seu desempenho organizacional.

3. Principais fungoes e responsabilidades:

+ Conceber, desenvolver e/ou dinamizar agdes de formagdo mediante as
necessidades da empresa e dos formandos;

¢ Organizar e desenvolver manuais e ferramentas de formagdo;

« Transmitir os contetdos pedagdgicos recorrendo a estratégias variadas,
como o role-play, simulacdes, trabalhos de grupo, discusssdes ou videos;

* Dotar os formandos de estratégias e conhecimentos para a resolugdo de
problemas e questdes prdticas relacionadas com o objecto de
formacdo;

¢ Remodelar e adaptar os programas de formacdo de acordo com as
necessidades especificas dos formandos;

e Assegurar e avaliar o cumprimento dos objectivos definidos para os
acodes de formacgdo;

Descrigdo de Fungdes — Designer Gréfico
Hotéis Real

aprendizagem dos formandos mediante a construcdo de questiondrios e

testes;

e« Desenvolver métodos de formagdo alternativos no caso de as evolucoes
esperadas ndo se verificarem;

e Cumprir com outras tarefas eventualmente definidas.

4. Relagdes funcionais (dreas): Todos os Departamentos donde provém

necessidades formativas ou formandos.

5. Formagao:
e Cerfificado de Apftiddo Profissional de Formacdo de Formadores,
Cerfificado de Competéncias Pedagdgicas, ou alternativamente pelo

menos 5 anos de experiéncia profissional como formador.

6. Experiéncia:
e Minimo de 1 ano de experiéncia na drea da formacdo, ou experiéncia

profissional anterior nos temas a desenvolver.

7. Competéncias especificas:
De gestdo:
e Boas competéncias comunicacionais, sobretudo ao nivel da oralidade,
com capacidade para expressar de forma clara ideias e informacdes;
e Sensibilidade para antever e gerir as reacgdes dos outros e compreender
porgue reagem dessa forma;

e Capacidade de resolugdo de problemas e conflitos.

Técnicas:
e Conhecimento e dominio dos principais métodos de concepg¢do de
acgdes de formagdo e organizagdo dos conteldos pedagdgicos;

e Conhecimento e dominio de feramentas de instrucdo individual e

grupal;

DescricGo de Fungdes — Designer Gréfico
Hotéis Real
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e Conhecimento e dominio de es

rategias de avaliacdo eficazes;

e Conhecimento e dominio de estratégias de venda e negociacdo;

e Conhecimentos de informdtica, nomeadamente dominio do MS Office
Powerpoint, ou outras ferramentas relevantes para a dinamizacdo dos

programas de formacado.

Competéncias comportamentais:

e Capacidade para apreender, analisar e organizar informagdo escrita;

e Capacidade de escuta activa, com compreensdo de diferentes pontos
de vista e atencdo s ideias expressas sem interrupcdes inoportunas;

e Dinamismo e empatia;

e Proactividade e criatividade, sobretudo no desenvolvimento de novas

ferramentas pedagdgicas e de comunicagdo.

Outras competéncias:
e Experiéncia anterior como formador em dreas temdticas similares.

e Habilitacdes Académicas minimas ao nivel do 12° ano.

8. Verificagdo de antecedentes e/ ou requisitos institucionais:

e Coépia do Certificado de Aptiddo Profissional de Formacdo de
Formadores ou Certificado de Competéncias Pedagdgicas (se
aplicavel);

e Certificado de Habilitagdes;

e Curriculo actualizado;

e Ficha de Identificacdo do Formador devidamente preenchida.

9. Outros Requisitos:
e N/A.

Descricdo de Fungdes — Designer Gréfico
Hotéis Real
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1. Objectivos da Formagdo

A formagdo profissional é essencial na preparacdo dos colaboradores para
enfrentar quaisquer desafios que possam surgir no contexto da sua actividade
profissional. Numa era em que o dominio do conhecimento e a captagdo do
talento se assumem como factores centrais para a competitividade e o sucesso
empresariais, sé as empresas com os Recursos Humanos mais competentes e bem

freinados subsistem.

O grande objectivo da formagdo profissional € a incrementacdo da eficdcia, e o
desenvolvimento organizacional da empresa. Simultaneamente, mune os proprios
colaboradores de novas ferramentas no dominio ou aperfeicoamento das suas
funcoes, e permite que evoluam no desempenho das mesmas. A actual Lei Laboral
apela a obrigatoriedade das empresas proporcionarem formagdo profissional, por
forma a elevarem a produtividade, a qualificacdo e a empregabilidade dos seus
colaboradores. Segundo o Cédigo do Trabalho, sdo objectivos da formagdo
profissional:

a) Proporcionar qualificacdo inicial a jovem que ingresse no mercado de

tfrabalho sem essa qualificacdo;

b) Assegurar a formacdo continua dos trabalhadores da empresa;

c) Promover a qualificacdo ou reconversdo profissional de trabalhador em risco
de desemprego;

d) Promover a reabilitagcdo profissional de trabalhador com deficiéncia, em
particular daquele cuja incapacidade resulta de acidente de frabalho;

e) Promover a integragdo sécio-profissional de trabalhador pertencente a grupo

com particulares dificuldades de insercdo.

Nos Hotéis Real preocupamo-nos em garanfir a dinamizacdo de accdes de
formacdo adequadas as necessidades dos nossos colaboradores, e alinhadas com
0s objectivos estratégicos da organizagdo. Neste contexto, surje o presente Plano
de Formacdo, que visa descrever as diversas iniciativas de formacdo previstas na

empresa durante o ano de 2013.

2 VTl S TR Y
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2. Formagado financiada;

* POPH

O POPH (Programa Operacional para o Potencial Humano) é o programa que
concretiza a agenda temdtica para o potencial humano inscrita no Quadro de
Referéncia Estratégico Nacional (QREN), documento programdtico que enquadra
a aplicacdo da politica comunitdria de coesdo econdmica e social em Portugal
no periodo 2007-2013.

No dmbito deste programa, os Hotéis Real obtiveram em 2012 aprovacdo para o
financiamento em Formacdo Modular Certificada, que permitird dinamizar até um
total de 26 accdes de formacdo em Lisboa e 14 no Algarve, até 31 de Dezembro

de 2013.

Este financiamento permite a seleccdo de enfre um vasto leque de cursos

(unidades de formagdo de curta duracdo - UDCD's). Durante o ano de 2013,

prevém-se nos Hotéis Real as seguintes accdes de formagdo ao abrigo do POPH:

; o N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos _ i
acgdo previstas formandos
Organizagdo e Identificar as caracteristicas da
Gestdo do Servico restauragdo e organizar o servico de 25 2 30
de Mesa mesa com vista & actividade didria.
Desenvolver boas prdticas num sistema
Sisterna HACCP prevepiivo de seguranca qlimemor, 25 2 30
através da andlise dos perigos e do
controlo dos pontos criticos do processo.
Lingua Inglesa — Ut i nal L
- . ilizar a lingua inglesa na comunicacgdo, 25 2 30
SeI'VI(éOS especiais aplicada aos servigos especiais de mesa.
e mesa
Acolhimento e Eroct iment heckin d
y ‘ectuar o acolhimento e o check-in de 25 ] 15
Chel?k Itl’l de clientes.
clientes
Atendimento Atender pedidos de informagdes, queixas
queixas e ou reclamacdes dos clientes e
~ providenciar a sua solugdo. 25 1 15
reclamacodes de
clientes
Implementagdo ol ) sticas d t0 d
P mplementar préticas de gestdo de 25 2 30
de prf’“cc’s de recursos humanos.
gestdo de RH
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e Santa Casa da Misericérdia de Albufeira

OTEIS REAL

A Santa Casa da Misericérdia de Albufeira dinamiza accdes de formacdo

financiada na drea de Hotelaria, também inseridos no programa de Formagdo

Modular Certificada. Prevé-se em 2013 a participacdo de colaboradores dos

Hotéis Real nas seguintes accdes:

. N° Horas/ N° total
Titulo Objectivos ~
acgdo formandos
Folha de . Elaborar, editar e imprimir folhas de cdlculo.
, e Utilizar férmulas e fungdes em folhas de cdlculo.
Cdlculo e Inserir e formatar gréficos em folhas de cdlculo. 50 2
e Efectuar operagdes com listas de valores em
(Excel) folhas de cdlculo.
. Identificar os principais marcos histéricos
relacionados com a electricidade.
. Reconhecer a existéncia de uma f.e.m. para
manter uma d.d.p. ou tensdo eléctrica.
e Reconhecer e caracterizar os circuitos em
corrente continua.
¢ Identificar e caracterizar as principais
grandezas e unidades da corrente continua.
e Reconhecer a necessidade de se associarem
receptores.
. Identificar o fipo de associagdo e descrever as
suas caracteristicas.
. Interpretar esquemas eléctricos.
e  Distinguir os processos de cdlculo da resisténcia
em fungdo dos tipos de circuito onde estdo
inseridas.
. Identificar os diferentes tipos de resisténcia de
acordo com os materiais utilizados na sua
construcdo.
e Aplicar alei de Ohm.
e Aplicar as leis de Kirchhoff a circuitos bdsicos.
Electricidade ¢ Conjugar a aplicacdo das leis de Ohm e de 50 4

Kirchhoff.
. Descrever os efeitos provocados pela

. Identificar a energia resultante num processo
de transformacdo.

e Aplicar alei de Joule.

e  Reconhecer os efeitos de Joule.

¢ Identificar e caracterizar as principais

grandezas e unidades de energia e de

poténcia.

Relacionar energia e poténcia.

Definir rendimento.

Identificar e reduzir perdas.

Identificar o principio de produgdo de uma

corrente alternada monofdsica.

e Reconhecer e caracterizar os circuitos em
corrente alternada.

e Identificar e caracterizar as formas de corrente
eléctrica.

. Identificar e caracterizar as principais
grandezas e unidades da corrente alternada.

. Representar graficamente uma grandeza

passagem da corrente eléctrica num condutor.
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alternada sinusoidal.

Distinguir valor méximo, valor médio e valor
eficaz de uma grandeza alternada sinusoidal.
Identificar e caracterizar circuitos simples em
regime sinusoidal.

Identificar e caracterizar os circuitos em
corrente alfernada (monofdsicos e trifésicos).
Identificar o principio de producdo de um
sistema frifésico.

Identificar e caracterizar os sistemas frifésicos.
Reconhecer a necessidade de sistemas
frifésicos de tensdo.

Relacionar tensdo composta e tensdo simples.
Identificar e caracterizar a ligagdo de
receptores em estrela e em fridngulo.
Identificar cargas equilibradas e
desequilibradas.

Determinar a corrente no neutro.
Reconhecer a necessidade do neutro numa
carga desequilibrada.

Identificar e caracterizar esquemas eléctricos.

Quadros
Eléctricos

Ler e interpretar esquemas eléctricos.

Utilizar aparelhos de medida de grandezas
eléctricas.

Interpretar resultados das medi¢des das
grandezas eléctricas.

Conceber, executar, instalar e alterar quadros
eléctricos, no dmbito das suas competéncias.
Interpretar e respeitar a legislagdo aplicavel &
instalacdo de circuitos eléctricos.

Aplicar normas de seguranca e implementar
medidas de protec¢do de riscos eléctricos.
Cumprir os requisitos estabelecidos nas normas
especificas para instalagdo de quadros
eléctricos.

Ensaiar quadros eléctricos.

Monitorizar as condigdes de funcionamento de
quadros eléctricos.

Detectar e reparar avarias.

25

Energia Solar

Caracterizar a energia solar.

Identificar e caracterizar os diferentes tipos de
radiacdo solar.

Identificar as técnicas de captagdo mdxima de
energia solar.

Decidir tecnicamente sobre a viabilidade da
instalacdo de um sistema solar, considerando
as condi¢des de captagdo de energia.
Entender as aplicacdes e o funcionamento dos
sistemas de producdo de energia, térmica

e fotovoltaica, com recurso & energia solar.
Reconhecer um sistema misto de produgdo de
energia.

50

Seguranga
Eléctrica

Estabelecer as técnicas de instalacdo de
protecgdes e ligagdes de terra.

Medir a resisténcia de terra de protecgdo de
uma instalacdo.

Relacionar os regimes de neutro na rede.
Classificar tipos de estruturas de protecgdo
contra descargas atmosféricas.

Identificar e caracterizar tipos de pdra-raios.

25
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3. Bolsa interna de formadores;

Os Hotéis Real integram nos seus quadros inUmeros colaboradores que, quer pela

sua experiéncia directa na drea da formacdo, quer pela sua vasta experiéncia

profissional na empresa, constituem importantes mais-valias na formagdo dos seus

colegas. Neste contexto, foi construida uma bolsa de formadores internos,

constituida por colaboradores orientados para o desenvolvimento de curtas

accodes de formacdo nas dreas em que possuem maior know-how. Em resultado

deste projecto, prevém-se para 2013 as seguintes accdes de formacdo:

4. Formagdo Externa;

Os Hotéis Real tém parcerias celebradas com entidades formadoras externas para

o desenvolvimento de accdes de formacdo nos mais diversos temas:

e Segurhigiene:

y o N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos _ |
acgao previstas formandos
Conhecer a regulamentagdo interna
da formagdo profissional;
Preencher atempada e
Formacdo correctamente os documentos
o . constituintes do Dossier Técnico- 8 2 12
Pedagdgica Inicial Pedagdgico:
de Formadores Saber preparar, desenvolver e avaliar
as futuras acgdes de formagdo;
Auto-avaliar o desempenho face ao
perfil de competéncias adequado.
. Conhecer estratégias de Marketing,
Marketing & Comunicacgdo e Vendas a utilizar no 4 6 48
Vendas para todos contacto com o cliente por forma a
maximizar a receita.
Quartos de Conhecer as estratégias mais
Princesas eficazes para proporcionar um bom 4 7 42
(Housekeeping) servico de Housekeeping
Sistema Operativo Utilizar a ferramenta “Opera” e emitir 4 6 40
Opero uma ordem de servigco
Conhecer as estratégias mais
. eficientes no acolhimento e
Acolhimento de recepcdo de clientes; 4 6 30
clientes Saber distinguir os clientes habituais e
proporcionar um tratamento
diferenciado.
Hotelaria para Compreender o conceito de turismo
todos (Infrodugdo Conhecer as diferentes tipologias e 4 6 72
fo) Hotelorio) classificagdo.
Tomar contacto com a folha de
cdlculo e aprender a realizar 4 6 48
Excellell operagdes simples e complexas em
Excel
Compreender os conceitos e
Revenue procedimentos envolvidos na gestdo 4 6 30
management de inventdrios/ tarifas
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; o N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos ~ X
acgdo previstas formandos
e Conhecer os conceitos bdsicos
Seguronc;o e relacionados com a Seguranga,
. Higiene e Saude no Trabalho; 35 7 84
h|glene no . Identificar os tipos de riscos
trabalho profisionais existentes e os possiveis
danos derivados do frabalho.
e LusoCristal:
; L N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos ~ X
acgdo previstas formandos
. Sensibilizar para as boas praticas em 4 14 280
Sistema HACCP HAGCP
e Ecolab:
; o N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos _ i
acgdo previstas formandos
Utilizacdo dos Conhecer as boas praticas da utilizacdo 4 14 280
produtos Ecolab dos produtos Ecolab
e Tecnifir:
; o N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos _ i
acgdo previstas formandos
Seguranca contra Conhecer estratégias de prevencdo e
incéndios e segurancga confra situacdes de 4 5 125
evacuacdo emergéncia em incéndios
e ENL - Escola de Negdcios de Lisboa:
; o N° Horas/ | N° Acgoes N° total
Titulo Objectivos _ i
acgdo previstas formandos
. Conhecer o sistema de recompensas,
Sistemas de seus objectivos e componentes
Recompensa Conhecer sistemas de incenfivos e 8 1 2
Eficazes estratégias de determinacdo e evolugdo

do saldrio individual.
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e ADHP + INESP:

Titulo

Objectivos

N° Horas/
acgdo

N° Acgoes
previstas

N° total
formandos

Curso de
Especializacdo em
Direc¢do Hoteleira

Demonstrar competéncias na gestdo de
hotéis,de diferentes tipologias,
supervisionando a eficiéncia e qualidade
de servico, em todos os dominios da
operagdo — Alojamento, Comidas e
Bebidas,Vendas, Manutencdo,
Seguranca, Qualidade, RH e Gestdo.
Demonstrar competéncias de gestdo e
supervisdo didria da operagdo e gestdo
estratégica da(s) unidade(s) refletindo as
melhores préticas nacionais e
infernacionais estabelecidas.

260

Lideranca para
Chefias

Distinguir "chefia" de "lideranca”

Saber delegar com eficécia (sempre e
quando possivel e aplicével)
Diagnosticar e controlar casos dificeis
Distinguir diferentes estilos de lideranga e
reconhecer o seu estilo dominante

Saber em que situagdes assumir estilos de
lideranca diferentes do seu estilo
dominante

Motivar e liderar em ambiente de
mudanca

Passar a mensagem corporativa da forma
mais adequada

Entender como se desenvolve e sustenta
alideranca

32

e UpSideUp:

Titulo

Objectivos

N° Horas/
acgdo

N° Acgoes
previstas

N° total
formandos

Innovative
Business Model

Entender e distinguir os conceitos de
criatividade e inovacdo

Conhecer a metodologia UpSideUp®
Innovative Business Model®

Conhecer e saber utilizar o Design Thinking
(DT) e os seus diversos passos (empatizar,
idear, interagir, prototipar e testar)
Adaptar a metodologia DT ao processo
de Gestdo de Ideias, Servicos e Produtos

Comunicacdo
Administradores

Preparar e entregar uma apresentagcdo
adequada ao publico-alvo

Controlar e dominar a sua capacidade
de comunicacdo

Sintetizar e desenvolver mensagens
objetivas e assertivas

Saber utilizar fodas as formas de
comunicagdo (verbal e ndo-verbal) para
ampliar a mensagem

Saber lidar com algumas eventuais
insegurancas - inerentes a algum
isolamento da fungdo - aumentando o
nivel de auto-confianca

Six Sigma

Entender o que é o 6 Sigma
Reconhecer diferencas entre 6 Sigma e
ouftras iniciativas com o mesmo fim
(+qualidade)

Entender as metodologias DMAIC (para
processos em curso) e DMAVD (para
novos)

Tomar contacto com ferramentas e
métodos usados no 6 Sigma
Compreender os papéis individuais na
implementacdo

Comunicacdo
Directores

Preparar e entregar uma apresentacdo
adequada ao publico-alvo e asua
dimensdo

Controlar e dominar a sua capacidade
de comunicacdo

Sintetizar e desenvolver mensagens
objetivas e assertivas

Comunicar de improviso

Saber superar situacdes imprevistas (ex:
comunicar na auséncia de suportes
visuais)

Saber utilizar fodas as formas de
comunicagdo (verbal e ndo-verbal) para
ampliar a mensagem

Mind Selling

Conhecer os pressupostos da PNL
Identificar os diversos aspectos que
influenciam a comunicacdo, em especial
navenda

Entender o modelo de comunicacdo
durante o processo da venda

Controlar o seu comportamento ao longo
da comunicacdo na venda (individual ou
com grupos)

Desenvolver competéncias para uma
comunicacdo eficaz

Identificar e entender sinais da
comunicagdo ndo-verbal (gestos,
expressdes e micro-expressdes)

52

Coaching
Directores e
Chefias

Distinguir coaching de mentoring

Fazer coaching individualmente e &
equipa em conjunto

Saber aplicar técnicas de coaching
diluidas numa conversa regular

Resolver situacdes de conflitualidade com
recurso a técnicas de coaching

Dominar algumas técnicas de PNL
(programacdo neuro-linguistica) para
apoio & persuasdo (levar os outros a fazer
o que guerem)

24

47
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Mind Maps

Aprender as regras bdsicas dos Mind
Maps®

Aprender a criar Mind Maps® com papel
e marcadores

Aprender a utilizar os Mind Maps®
individualmente e em grupo

Conhecer e saber utilizar algumas
técnicas de sketching (esboco) para uma
rdpida criagcdo de imagens associativas
Conseguir ufilizar diversas técnicas
criativas, individualmente e em grupo,
com suporte em Mind Maps®

Adaptar com facilidade a utilizagdo dos
Mind Maps® a diversas situacdes do
quotidiano profissional e pessoal,

24

47
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individualmente e em grupo

ANEXOS

| - Mapa Resumo do Plano de Formacdo
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Nr.

Nr. pax

. . Nr. chefias Nr. ~ Nr. pax areas
Tipo do directores operacao
. - L. que colaboradores suporte que
Tipo Empresa Nome do Curso Nr. de accoes | horario que que
frequentam | que frequentam frequentam a
(L/PL) frequentam = = frequentam a =
= a accao a acgao = accao
a accao acgao
Organizacéo e Gestao do
Servico de Mesa 2 L 0 28 30 0
Sistema HACCP 2 L 0 4 26 30 0
Lingua Inglesa — servigos
especiais de mesa 2 L 0 2 28 30 0
Acolhimento e check-in de
INESP clientes 1 L 0 2 13 15 0
Atendimento queixas e
reclamacoes de clientes ! L 0 2 13 15 0
Implementagao de praticas
Financiada de gestdo de RH 2 L 7 23 0 15 15
Totais 4 0 7 27 26 45 15
Folha de Célculo (Excel) 1 PL 0 2 2 0 4
Electricidade 1 PL 0 2 2 0 4
SCMA Ouadros.EIéctricos 1 PL 0 2 2 0 4
Energia Solar 1 PL 0 2 2 0 4
Seguranga Eléctrica 1 PL 0 2 2 0 4
Totais 5 0 0 10 10 0 20
Totais Financiada 9 0 7 37 36 45 35
Formagéo Pedagdgica Inicial
de Formadores 2 ] ° 6 6 6
Marketing & Vendas para
todos 6 L 2 18 40 30 30
Quartos de Princesas
(Housekeeping) 7 L 2 28 40 30 30
Interna Hotéis Real Sistema Operativo Opera 6 L 2 18 40 30 30
Acolhimento de clientes 6 L 2 18 40 30 30
Hotelaria para todos
(Introdugéo a Hotelaria) 6 L 2 18 40 30 30
Excel l e ll 6 L 2 18 40 30 30
Revenue management 6 L 2 18 40 30 30
Totais Interna 45 0 15 141 286 216 216




Seguranca e higiene no

Segurhigiene trabalho 7 L 0 30 o4 0
LusoCristall Sistema HACCP 14 L 0 40 240 280 0
Utilizacao dos produtos
Ecolab Ecolab 14 L 0 25 100 125 0
Tecnifir Seg“ra?:v%%f;;'lgce”d"’s 5 L 7 25 93 100 25
ENL - ESC.OD de Sistemas de Recompensa
Negpmos de Eficazes 1 L 1 1 0 0 2
Externa o C icaca
Administradores ! L 0 0 0
Comunicagéo Directores 1 L 15 0 15
CoachlrgheDflir::tores e 3 L 15 32 0
UpSideUp Lideranca para Chefias 2 L 0 32 0
Innovative Business Model 1 L 15 0 0
Six Sigma 1 L 15 0 0
Mind Selling 1 L 3 2 14
Mind Maps 3 L 15 32 0
Totais Externa 54 0 86 219 501 520 27
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ACOES DE FORMACAO 2013 - 1° Trimestre

1 2 3 4
QUE MK & Vendas para todos Quartos de Princesas Sistema Operativo Opera Hotelaria para todos
Raquel, Lucia, Sofia Canas e Elsa Governantas Carolina Moreira e Jorge Coelho Angelo Sena
De
QUEM
Para Grupos & Eventos, Rececdo, F&B (rest. E bar) Empregadas de andares e lavandaria Geral ou especifico? Geral
2% quinzena de margo margo 19 semana de margo
QUANDO 2° quinzena fevereiro “ ¢ ¢ ¢
Acdo conjunta acdo conjunta ou individual? individual individual
COMO ¢ : ¢ :
Acdo 1 Lisboa Lisboa Lisboa Lisboa
ONDE [~
- Algarve Algarve Algarve Algarve
Acdo2 | 9 9 g
2 Instrumento fundamental de trabalho
PORQUE
5 6 7 8
QUE Excellell Word | el Revenue management Acolhimento
De Joana Costa e Ricardo Pratas (Guia Dinis?) Joana Costa e Ricardo Pratas Alexandre Pereira Roquete e Monteiro
QUEM
Geral Geral Geral
Para
marco marco marco
QUANDO ¢ S G
individual individual individual
COMO
Acéio 1 Lisboa Lisboa Lisboa
ONDE [=%
- Algarve Algarve Algarve
Acdo 2 9 9 9

PORQUE

Ferramenta de trabalho

Ferramenta de trabalho




Apéndice 42: Apresentacado da Agdo de Formacéo Pedagdgica de Formadores

Internos
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\ «( . (" Objetivos Gerais :

L v 4 .+ Daraconhecer aos formandos a regulamentagéo interna da
formagdo profissional.

* Demonstrar o correto preenchimento dos documentos
constituintes do Dossier Técnico-pedagdgico.

* Possibilitar aos formandos que, enquanto formadores internos,
sejam capazes de preparar, desenvolver e avaliar as suas

FORMACAO PEDAGOGICA
y futuras agGes de formagdo.

INICIAL DE FORMADORES

Formagdo Pedagdgica de
Formadores Internos

WWW.REALHOTELSGROUP.COM

-~

- Nofinal desta agdo, pretende-se que os formandos: 3 « INTRODUGAO

 Conceitos basicos

* O papel do formador — perfil, competéncia e capacidades

* Compreendam os conceitos basicos da formagdo profissional e

reconhegam o papel do formador e adequem a sua relagdo
com os formandos, também colaboradores. N
Interiori P de ol " izacio d * Arelagdo formador-formando

* Interiorizem as fases de planeamento e organizagdo de uma .

acdo de formagdo e sejam capazes de definir os objetivos, DESENVOLVIMENTO

gerais e especificos, da a¢do que irdo construir, bem como Fatores e processos de aprendizagem

preencher o Plano da respetiva sessdo. Comunicagdo e animagao de grupos

¢ Reconhegam a regulamentagdo da formagdo interna nos hotéis b

Real e a importancia do preenchimento adequado do Dossier
Técnico-pedagogico. §

Objetivos pedagdgicos

b
Avaliagdo da aprendizagem
Recursos didaticos = T.I.C.
O Dossier Técnico-pedagoégico (DTP)

N
I

N

P4

¥ al

7 & A 7 é
( Objetivos Especificos 4 (c Conteudos Programaticos ;
;{

€ +  SINTESE (e Avaliagdo)

D3

X
»
e
R N
‘\_
X,
»
e

1 “Diz-me e eu esquecerei;
Ensina-me e eu lembrar-me-ei;

Acdo de
formacao

Sessao de

formacao

9@ Acéao de %

A sensibilizacao |

Envolve-me e eu aprenderei.”

Conceitos de base 4
;{

L

Provérbio chinés

s

> &
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q | d
[ Conceitos de base i Conceitos de base
. * Acdode formagdo — atividade concreta de formagdo J
que visa atingir objetivos de formagdo previamente .. Lo
definidos. 5 Objetivos Objetivos
* Acdo de sensibilizacdo — acdo de curta duragdo y = H ifi y
destinada a despertar interesse e motiva¢do para é gerals espeCIflcos é
determinado tema ou area profissional.
« Sessdo de formagdo — conjunto de atividades S
desenvolvidas num determinado periodo de tempo |
que visam alcangar um ou mais objetivos | |
pedagdgicos especificos.
ﬁ/c < ﬁ/c <
'\(\‘ '\(\
\3 & \3 3
Y Y

=
Conceitos de base J

* Conteudo programatico — Conjunto estruturado

de matérias a desenvolver em cada unidade de
formagdo, acompanhado, designadamente, de

4 Conceitos de base

* Objetivos gerais — Descri¢do dos resultados a
alcangar com a agdo de formagdo, indicando o que
os formandos devem ser capazes de fazer depois de
concluida a aprendizagem, assim como as condi¢des
em que o devem fazer e os critérios de um nivel de
atuagdo aceitdvel.

* Objetivos especificos — Descri¢do dos resultados a
alcangar com um determinado conteudo de
formacdo, indicando o que os formandos devem ser
capazes de fazer depois de concluida a

aprendizagem, assim como as condi¢des em que o
gg devem fazer e os critérios de um nivel de atuagdo

,\(\‘ aceitavel.

objetivos pedagdgicos, orientagdes
metodoldgicas e referéncias bibliograficas.

* Formagao Continua- atividade concreta de
formagdo que visa atingir objetivos de formagdo
previamente definidos.

L%

¢ Material didatico —Todo e qualquer meio ou

s
instrumento, multimédia ou ndo, utilizado no
ensino e na formagdo.
¢ Meétodos de formagdo— conjunto de | S »
procedimentos técnico-pedagdgicos utilizados l~ -/ N
"\,
Y

para atingir os objetivos de formagdo
previamente definidos.

-~

r

Conceitos de basg_l

4
lr o
* Avaliagao da formagdo — processo de / /v

acompanhamento, controlo e apreciagdo de uma
sistema, de um plano ou de uma agdo de formagao,
com o objetivo de melhorar a formacdo.

— A eficacia — apreciagdo do grau de sucesso com base na
comparagao dos resultados obtidos, face aos objetivos pré-

§
-
)
‘_\_
“\

Conceitos de base

Avaliacao da
Formacao

W
L

z

definidos.
= — A eficiéncia — idem mas com base na comparagdo dos 1%
resultados obtidos, face aos recursos utilizados.
Avaliacdo das aprendizagens/de conhecimentos — \
processo de verificagdo, em termos quantitativos

? Avaliacao da
78 Aprendi

N prendizagem : n i
afetivo, durante a agdo de formagdo, face aos

y e/ou qualitativos, das mudancas de comportamento
\ do formando nos dominios cognitivo, psicomotor e
S
\ objetivos pedagdgicos pré-definidos.

g‘\\\v : @ -.,,
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Conceitos de base

* Certificado de Formagao Profissional — Comprova o
aproveitamento do formando numa agdo de
formacdo profissional e, eventualmente, contendo
indicagdes do nivel de qualificagdo adquirido bem
como a preparagdo para o exercicio de uma
profissdo e equivaléncia a habilitagdes escolares.

¢ Certificado de Frequéncia — comprova que o
formando frequentou uma agdo de formagao.

4

k

N

Conceitos de base

* Formador - Individuo qualificado detentor de
habilitagdes académicas e profissionais especificas,
cuja intervencdo facilita ao formando a aquisigdo de
conhecimentos e/ou desenvolvimento de
capacidades, atitudes e formas de comportamento.

k.
%

X

A
(4

O

O papel do formador

* O formador deve:
« Informar (transmitir conhecimentos);
« Instruir (desenvolver competéncias);

« Incentivar (fomentar atitudes) — seguir os
desenvolvimentos seguidos pela profissdo, nunca

dando por concluido o processo formativo.

« »
N

1

gV

PO

O papel do formador

* 3 dominios do saber:

« Envolve intelecto, pensamento;
SABER-SABER (pensar)
1. Cognitivo

« Memorizagéo;
* Aquisicdo de conhecimentos no
plano tedrico.

« Desenvolvimento de atitudes,
SABER-SER/ESTAR (sentir)
2. Sécio-Afetivo ou
Comportamental

interesses e valores;

« Envolve capacidades relacionais e
comunicacionais.

.| SABER-FAZER (agir)

« desenvolvimento de habilidades
psicomotoras;

3. Psicomotor ou Operacional |, Motricidade, agao, gestos.

Da Pedagogia a Andragogia

#\ 2 Orientacao
$ da
aprendiz

agem

Disciplinas ou conteudos
curriculares

Pedagogia Andragogia
Processo de
Relagéo Professor como centro aprendizagem centrado
b f & da formacéo, decide o no formando, na sua
=3 protesso que ensinar, como independéncia e,
alunos ensinar e como avaliar autogestio da
aprendizagem
= U Haeoaes Alunos devem aprender o Fi dos aprendem o
aprendiz que a sociedade espera que necessitam saber
que saibam (curriculo (aplicacao pratica da
agem padronizado) aprendizagem)
Experiéncia Pouco valor para o Fonte importante de
% do aluno processo aprendizagem
€
o

Baseada em problemas,
tentando chegar a uma
solugao

4

k

N

¢ O adulto aprende desde que esteja ativo e
motivado.

¢ Os métodos utilizados devem obrigar a
implicagdo total do individuo no processo de
aprendizagem.

¢ O adulto possui uma experiéncia de vida rica
que aproveitada Ihe permite aprender novas
informagdes.

¢ 0O adulto precisa de saber os motivos da

aprendizagem e ndo aprender por aprender.
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48 A relagdao formador-formando
* 0O adulto é auténomo e independente pelo
que tem o poder de aderir ou ndo a formagdo.

A aprendizagem/formacao ter por objetivo

resolver problemas do seu quotidiano.

W

e Em formacdo é necessario ter em
consideragdo as caracteristicas individuais.
* O ambiente de uma formacgdo de adultos deve

ser de sucesso.

PO

Knowles (1968), Principios da Andragogia

4. |

L

> B

4 Fatores e processos de aprendizagem

\ Processo de Aprendizagem
| Implica a relacdo entre os 3 dominios do saber: saber-
=5 Global saber (conhecimento); saber-ser (atitudes) e saber-fazer
[ (capacidades).
Dindmico Todos os intervenientes interagem entre si (Formador-
2 formando e formando-formando).
Continuo A aprendizagem faz-se ao longo da vida.
Cada individuo com o mesmo conhecimento, devido a
diferentes fatores de aprendizagem, tem uma
Pessoal " N N e
aprendizagem diferente e necessidades distintas que
g‘ surgem das suas motivacoes.
,\Q\‘ Gradativo (6] \Qd\vwduo estd em constante aprendizagem, partindo
$ do simples para o complexo.
Cumulativo [ Permite melhorar a aquisicdo de novas aprendizagens.

-~

k

s

Y

<
;}&

4 Fatores e processos de aprendizagem

., * Facilitadores da aprendizagem:
— Conhecimento dos objetivos
;—3 — Pré-requisitos
Z — Estruturagdo
— Progressividade
— Motivagdo
— Atividade(s)
— Reforgo

i\

S

— Repetigao

e

¥

AN — Conhecimento dos resultados

N

4. |

4 Comunicagdo e animagdo de grupos

«Retemos:

10% do que lemos;

20% do que ouvimos;

30% do que vemos;

50% do que vemos e ouvimos;

80% do que dizemos e

90% do que dizemos e fazemos.»
Mucchielli

L 4

N

4 Comunicacao pedagogica

a) Repetigdo da informagdo com simpatia e
cortesia, reformulando e simplificando.

b

Adaptacdo da mensagem ao formando.

W

c) Contacto permanente com o interlocutor.

d) Oformador deve expressar-se
positivamente, de modo seguro, paciente
é/( e delicada.
’\t\‘
\3 e) Assertividade

4. |

L

> &

4 Comunicacao pedagogica

f) Auséncia de girias e «bengalas».

g) Pronunciagdo de palavras corretas e claras.

h) Utilizagdo conjunta de palavras e gestos.

i) Demonstra¢do de um olhar interessado e
de uma postura correta e elegante.

j) Certificagdo de que o interlocutor
apreendeu a mensagem (feedback).

k) O formador para de falar quando alguém o
interrompe, evita distra¢gdes chocantes, é
moderado na critica, empdtico e simpatico,
pronunciando sempre o nome do
formando.

W

PO

4. |

L

> o
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Métodos e Técnicas pedagdgicas

Técnicas
¢ Jogos pedagogicos
¢ Brainstorming

Métodos
* Afirmativo

— Expositivo

— Demonstrativo * RolePlay
* Interrogativo « SimulagBes
* Ativo ¢ Case study

Autoscopias
Trabalhos de grupo

Métodos Afirmativos

Expositivo

¢ Transmissdo oral
(unilateral) pelo
formador de informagdo
e conhecimentos ou
conteudos em que a
participagdo dos
formandos é diminuto.

-~

Demonstrativo
Transmissdo da

7
N,
informagdo pelo z
formador, em simultédneo
N
1

com a explicagdo e

demonstracgdo, ou seja, s

associagdo da explicagdo §

com a ilustragdo (como
executar) com o fim do
formando compreender o
porqué e desenvolver as
suas aptiddes.

4

MétOdO |nterr0gativ0 = substituir a exposi¢do e/ou

demonstragdo por um processo de interagdes verbais, dirigidas pelo formador, que
levam o formando a descobrir os resultados corretos e desejados, que se enquadram

nos i que ele p 1te possui.

Vantagens Desvantagens

¢ Mantém/despertaointeresseea ¢ Paraalcangar bons resultados
atengdo. obriga a um nimero reduzido de

*  Permite controlar os saberes pré- formandos.
adquiridos e as expetativas. * Exige grande consumo de tempo.

* Permite verificar o nivel de * Aestrutura do raciocinio
compreensdo da mensagem continua a ser imposta pelo
transmitida. formador.

* Facilita a estruturagdo dos * Na&o ha real dinamica de grupo.
saberes. » Oformador tem trabalho

acrescido em termos de
preparagdo, coordenagdo e
condugdo da sessdo.

* Cria habitos de andlise e reflexdo.

« Ofeedback e o controlo séo
constantes.

* Estimula e facilita a retengdo
dando oportunidade de todos
interferirem, favorecendo a
atividade dos formandos. 27

L

z .
MetOdO AtIVO = consiste na construgdo do saber do formando; aplica

o principio da aprendizagem pela atividade do préprio formando e pelo confronto
deste com um problema, em situagdo real ou simulada.

Vantagens

* Estimula a participacdo e a
autonomia individual e coletiva.
* Promove a cooperagdo, o
espirito de grupo.

¢ Aumenta a motivagdo, interesse
e autossatisfagdo dos
formandos.

Desvantagens
* Inadequado para grupos

grandes. A
* Exige muito tempo na ~<

preparagdo e utilizagdo.

* Exige formadores com grande
capacidade de gestdo de tempo 5
e com muita experiéncia em

dinamica de grupos.
Implica uma disponibilidade e
atencdo permanente por parte

Permite a autoavaliagdo. do formador. p

Dificuldade de coordenagdo e
Q condugdo da sessdo.

Permite a participagdo reforgada
de todos os formandos. '
Potencia os saberes.

Objetivos pedagodgicos

S M A R T
ESPECIFICOS | MENSURAVEIS | aqiNgivEIs | REALISTAS | TEMPORAIS
Tém de ser
Objetivos exequiveis
N&o devem demasiado  |nointervalo
ser genéricos ambiciosos detempo [Tém de ser
ou vagos, A medida é provocam estabelecid | definidos no
caso fundamental |desmotivacd |oe Tempo
'|confrdrioos  |paraa oe dispormos  [devem ter um
formandos monitorizac@o |demasiado  |de prazo de
ndo se dos objetivos. |faceis condigdes [concretizacd
identificardo provocam e meios o.
com eles. excesso de  [necessdrios
confianga. asua
realizacdo.

!/ 4 Q "” ",
4 (" Hierarquia dos objetivos pedagdgicos 4

Objetivos Gerais: descrevem
os resultados esperados no
termo da acéo ou sesséo.

Objetivos Especificos: indicam
claramente os conhecimentos e
aptiddes que os formandos b
deverdo atingir (decomposicdo de
um objetivo geral).
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Formulacdo dos objetivos

Comportamento ou desempenho esperado
- Sujeito da agdo
+verbo operatério
(Cognitivo = Identificar;
Psicomotor = Desempenhar;
Afetivo = Reproduzir)
+ Condicao de Realizacdo

- Amplitude do problema, equipamentos a
utilizar, etc.

+ Critérios de Exito
- Qualitativos ou Quantitativos

Formulacdo dos objetivos
Exemplo:

No final deste ponto, os formandos
deverdo ser capazes de definir
o0s objetivos gerais e os objetivos especificos

para uma futura ag¢éo de formagdo. S

X

A
(4

O

Avaliacao da aprendizagem

E uma necessidade e n3o deve ser
entendida pelos formandos como uma
punigdo. g
E um processo continuo e sistemético
que permite ao formador avaliar varios
fatores:
— Os pré-requisitos dos formandos;
— 0O alcance ou n3o dos objetivos
pedagogicos;
— Aadequagdo dos métodos, técnicas
e recursos pedagodgicos;
— Se 0 método de avaliagdo é justo e
os instrumentos estdo bem
elaborados.

1 2 3 4 5
Numérica 0-4 5-8 9-12 13-16 17-20 4
N
0%-19% 20%-49% | 50%-74% | 75%-89% | 90%-100%
Literal E D < B A
Muito
Descritiva Mau Insuficiente | Suficiente Bom
Bom

M

A
(g

O

Avaliagao da Formagao

Qualquer avaliagdo, por mais objetiva, é sempre causadora de mau
estar.
A avaliagdo, para ser eficaz, deve basear-se em critérios
inequivocamente definidos quer quanto as metas quer quanto ao
objeto da avaliagdo.

— Dominio do assunto

— Verificagdo dos pré-requisitos

— Comunicagdo de objetivos

— Métodos e técnicas pedagdgicas utilizados

— Grau de motivagdo (participagdo e interesse)

— Grau de participagdo

— Facilidade na estruturagdo dos contetidos

— Recursos didaticos utilizados

— Interagdo com o grupo

— Comportamento

— Autoconfianga

— Verificagdo dos resultados

— Gestdo do Tempo

k.
§

Subjetividade da avaliacao

¢ Quem avalia tem a sua prépria maneira de avaliar, baseada em
diversos fatores de carater pessoal, onde alguns dos quais
escapam a sua propria consciéncia.

* As principais causas da subjetividade da avaliagdo encontram-
se a seguir referidas:
— Auséncia de critérios comuns;
— Efeito de informagdo prévia;
— Efeito de Halo;
— Estereotipia;
Efeitos de ordem de avaliagdo;
— Infidelidade do mesmo avaliador.
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Tipos de Avaliagdao
(Quanto ao momento)

Diagnstica ou -

Preparar a formagao e adequéa-la
aos formandos.

inicial =

Formativa ou
continua

formandos estao adequados aos

Testar se a formagéo e os ’
objetivos.

Classificar e avaliar os resultados
da formagéo e dos formandos.

Sumativa ou final

Instrumentos de avaliacao

O formador pode utilizar em simultdneo ou separadamente
instrumentos proprios da avaliagdo:
— Oral: Fichas de Observagdo, Listas de perguntas ou Escalas
de Classificagdo;

— Escrita: Inquéritos ou Testes;
* De produgdo curta
* De produgdo longa
* Resposta aberta

Y

De Seleg&o (tipo americanos: escolha multipla;

emparelhamento; verdadeiro ou falso; de completamento,

etc.)

— Prética: Fichas de Avaliagdo Pratica. N
I

5
2

Recursos didaticos — T.I.C.

Uma apresentacao nao é... E sim:

1. Uma conversa de saldo 1. Um assunto e um objetivo preciso

2. Uma improvisacéo 2. Um texto preparado

3. Uma leitura em voz alta 3. Uma boa utilizagéo de “cébulas”

4. Uma quantidade de diapositivos | 4. Alguns suportes audiovisuais

especialmente concebidos

5. Um discurso aborrecido 5. Palavras estimulantes

6. “Sabe-se quando comeca, nao se
sabe quando acaba”

6. Um dominio perfeito do tempo

7. Uma situagao de tensdo 7. Um momento agradavel para o

orador e para o publico

8. Uma reunido onde toda a gente
fala

8. Uma boa gestao das questdes

9. Um espetaculo sem programa 9. Uma encenacéo preparada e

rigorosa

L

Para uma apresentacao eficaz:

* Manter o aspeto geral simples e coerente;

« Selecionar cores que funcionem bem, de preferéncia tons
pastel (o texto é mais legivel se for escuro sobre fundo claro);

* N&o sobrecarregar os diapositivos com texto (Regra das 5
linhas em texto com marcas/tépicos);

« Usarimagens (fotos ou cartoons. As primeiras tém sempre
mais impacto.) alusivos ao tema, sem colocar a audiéncia a
adivinhar o seu significado;

* Nunca esquecer quais os objetivos pedagdgicos, a populagdo-
alvo, a estrutura do conteldo, a divisdo do ecrd em dreas
funcionais e a densidade da informagdo. F’

g
——T—"_’

Para uma apresentacao eficaz:

* Durante a apresentagdo ndo deve perder o contacto
visual com a audiéncia e siga a estrutura sequencial do
manual de apoio.

¢ Tenha em aten¢do que demasiadas animagdes, sons
ou imagens também podem ser causadores de @
«ruido» a comunicagdo. g e 6

+  Se passar algum filme ou documentario, ndoo ¥ 9
comente durante a visualizagdo. < \ <

* Acrescente informagdo aos diapositivos,
principalmente a ilustragdo como exemplos reais.

¢ Tenha presente que em média, para uma
apresentagdo de 15 diapositivos deve estimar-se cerca
de 20 minutos. Mas ndo olhe frequentemente para o
relégio! Deve fazer sempre um «ensaio geral» antes de
fazer uma apresentagdo.

Para uma apresentacao eficaz:

N&o se coloque atras de uma secretaria pois é uma
barreira a comunicagdo e pode transparecer alguma
inseguranca por parte do formador.

Se estiver muito ansioso, podera contar uma anedota
alusiva a tematica.

R

Se tiver uma falha de memdria, opte pelo silencio e k:x' ;‘.;:E,
respire fundo. De seguida reformule o que acabou de i 5
expor e o pensamento seguira o seu decurso.

Mantenha um sorriso e ndo adote uma atitude estatica,
deslocando-se no espago que o rodeia.

Fique em pé e a vontade, sem os bragos cruzados ou a

brincar sistematicamente com uma caneta.

Varie a intensidade da voz e a ritmica do discurso.




30-11-2013

7 [ 7
T4 y —/ 2 y —/
. e . O L ~
4 O Dossier Técnico-pedagdgico J 4 O Plano de Sessao
. * Documentos a preencher pelo formador: . * Identifica:
— Cronograma — aagdo/médulo, formador, local e datas, objetivos gerais e
— Identificacio do Formador especificos, cada fase de desenvolvimento da agéo,
_ Plano de Sessio contetdos programaticos, metodologia, recursos e
isto d L duidad ] atividades didaticas, duragdo de cada sessdo, avaliagdo e ]
— Registo de Sumdrios e assiduidade % fontes de informago. %
— Capa documentagdo do formando .
Cabecalh ¢ Permite:
- Cabegalhotestes s — Organizagdo, estabilidade e confianga do formador; s
— Manual da Formagdo & . e e . &
Pauta de Avaliacs — Sistematizagdo légica dos conteldos;
a a. © , \{a 18gao N | — Integragdo dos contetidos nos objetivos tragados para a |
— Questionario de Reagdo do Formador sessdo/acio de formaco;
\ — Clarificagdo dos assuntos mais relevantes. \
7 1 P '
A\ A\
N N N N
Y Y

Colegédo Formar pedagogicamente, IEFP; Lisboa

Q *  Silva, Maria Gabriela, Métodos e Técnicas Pedagdgicas, Colegdo Abordagens

\ Pedagdgicas, CNS

*  Vieira, Maria de Lourdes Mateus (s.d.), Defini¢do de objetivos de formagao, Colegdo
Aprender, Lisboa, IEFP

g\\, : @ -.,,

B ” . . . .4 ” -ty
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HOTEIS REAL

P ORTUGATL

IPL

escola superior de turismo
e recnologia do mar
instituro polirécnico de leiria

QUESTIONARIO AOS COLABORADORES

Este questionario enquadra-se numa investigacdo desenvolvida no ambito do Mestrado em Gestdo e Diregao
Hoteleira da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar. Este tem como principal objetivo compreender a
gestdo da formagao, como atividade integrada no departamento de recursos humanos dos Hotéis Real (Portugal).
Todos os dados séo confidenciais e os resultados obtidos serdo utilizados apenas para fins académicos. Nao existem
respostas certas ou erradas, pelo que solicitamos que responda de forma esponténea e sincera a todas as questdes.

Agradecemos a sua participagao.

| - Dados sociodemograficos:

1. Sexo: [ |Feminino[_]Masculino 2. Idade:

3. Estado civil:
[ ] Solteiro [ ] Divorciado
[ ] Casado [ ] Viavo
[ ] Uniao de facto

4. Habilitacoes literarias/formacao académica: assinale com X a opgao adequada.

Menos do 4° ano de escolaridade Curso de especializagao tecnoldgica
42 ano (1¢ ciclo do ensino basico) Bacharelato

62 ano (2° ciclo do ensino basico) Licenciatura

9.2 ano (3.2 ciclo do ensino basico) Po6s-graduagéo

11.2ano Mestrado

12.2 ano (ensino secundario) Doutoramento

Curso tecnolégico/profissional

4.1 Tem formacao na area da funcao que desempenha? Se sim diga qual ou quais (por exemplo:
mestrado em gestao hoteleira, licenciatura em turismo, formacéao profissional em protocolo de rececao
de grupos)

[]Sim Qual/quais?
[ 1Nao




O IPL

escola superior de furismo
e recnologia do mar
instituto politécnico de leiria

5. Funcao que desempenha: assinale com X a opgao adequada.

[] Diretor de Hotel

[] Chefe de Departamento
[] Secretaria/Assistente de Diregdo
[] Escrituraria/o

[] Contabilista

[] Economo/Despenseiro
[] Fiel de armazém

[] Chefde Cozinha

[] Cozinheira/o

[] Ajudante de Cozinha

[[] Mestre de Pastelaria

[] Pasteleira/o

[‘] Ajudante de Pastelaria
[] Copeira/o

[[] Governanta

[] Lavadeira/o

[] Engomadeira/Roupeira/Costureira
[[] Empregada de Andares
[[] Empregada de Limpeza
[] Rececionista

[] Telefonista

[] Bagageiro/Trintanario
[] Porteiro/Vigilante

[ Motorista

[] Promotor/a de Vendas

[] Coordenador/a de Grupos e
Eventos

[] Animador/a Turistico

6. Vinculo contratual: assinale com X a opg¢ao adequada.

[] Efetivo
[ ] Atermo certo

[ ] A termo incerto

HOTEIS REAL

P ORTUGAL

] Revenue Manager

[] Técnica/o de SPA

[] Massagista/Esteticista
[] Técnica/o de Informatica
[] Técnico de Manutengéo
[] Operario Polivalente

] Empregada/o de
Mesa/Escangéao

] Barmaid/barman
] Empregada/o de Balcéo
[]Qutra.

[] Trabalhador temporario

[ ] Estagiaria/o

[ ] Qutro.

7. Horario de trabalho: assinale com X a opg¢édo adequada.

] A tempo inteiro

] Em part-time

8. Antiguidade (Em anos. Se trabalhar a menos de 1 ano, escreva 0. ):

Il - Formacgéo Profissional

Assinale com X a opgédo adequada.

1. Desde que trabalha nesta organizacao, frequentou/frequenta formacao profissional por:
[] Iniciativa prépria
[] Iniciativa do empregador
[] Por iniciativa propria e/ou do empregador.

[ ] Nunca frequentei agbes de formagao profissional. (Siga para a questéo 7)
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escola superior de furismo
e recnologia do mar
instituto politécnico de leiria

2. Anualmente frequenta, em média:
[ ] Duas ou mais agoes de formagcao.
[ ] Uma agéo de formagéo.

[ ] Menos de uma agéo de formagao (por exemplo uma a cada dois anos).

3. No ano de 2012 frequentou:
[] Até 15 horas de formagao profissional.
[]Entre 15 a 35 horas de formagao profissional.

[ ] Mais de 35 horas de formagao profissional.

4. Na organizacao onde trabalha, é visivel a preocupacao de dar formacao inicial e de
acolhimento aos colaboradores recém-contratados?

[]SIM [I]NAO

5. Desde a sua entrada na organizacao, frequentou formacao continua promovida pelo
empregador através de entidades formativas externas?

[]SIM [ INAO

5.1 Se respondeu SIM na questao anterior diga se a formacao externa frequentada
melhorou o seu desempenho profissional?

[]SIM [ INAO

6. As acoes de formagao externas frequentadas inserem-se nas areas: escolha uma ou mais
opcoes.

Tecnologias de Informagédo e Comunicagao/Informatica

Seguranga e Higiene do Trabalho

Linguas Estrangeiras

Numa area especifica da operacao hoteleira

Em gestdo hoteleira

Outra. Indique qual.
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escola superior de furismo
e recnologia do mar
instituto politécnico de leiria

7. Futuramente pretende frequentar formacao profissional: assinale com X a opgcédo adequada.

[ ] Externa [ ]Interna [ ]Ambas [_]Nenhuma

8. Prefere que a formacao ocorra em horario: assinale com X a opgao adequada.

[ ] Laboral [ ] Pés laboral [ ] Misto

9. AQuais os seus objetivos ao frequentar formacao profissional? Classifique a importancia que
atribui a cada um dos indicadores em avaliagdo, de acordo com a seguinte escala: 1 = Nada Importante;
2 = Pouco Importante; 3 = Importante; 4 = Muito Importante”. Escreva um circulo a volta do nimero

correspondente.

Grau de Importancia Nada Pouco Importante | Muito

Aumentar as suas habilitagdes literarias/académicas.

Obter uma Certificagé@o profissional.

Reciclar e atualizar os seus conhecimentos.

Realizagao pessoal.

Adaptacédo e aceitacdo social.

Promogdes e progressdes na carreira.

Aumentos remuneratorios.

Mudangca de profissdo no setor hoteleiro em Portugal.

Trabalhar noutro setor em Portugal, que ndo o hoteleiro.

X2 T I @ I \ O T I A T I © O A R Y O T (O I Y \ O]
W W W Wl w| | w[ [ w| w|w|w
L N N R

Trabalhar no estrangeiro.

10. Mencione uma ou mais areas/temas em que sinta a necessidade de ter formacao

profissional para o desempenho da sua funcéo atual:

Obrigada pela colaboragéo!



Apéndice 44: Tabela H1

Teste de independéncia do Qui-Quadrado

¥ 2 dePearson
H1 Valor da Graus de
estatistica do teste | liberdade | p-value
Funcdo que desempenha - Categoria *
Habilitacdes literarias/formacdo académica 138,642 55| 0,000
Funcdo que desempenha - Categoria * Tem
formacao na area da funcdo que desempenha. 43.424 5| 0.000
Apéndice 45: Tabela H2
Teste de independéncia do Qui-Quadrado
2 dePearson
H2 Valor da
estatistica do Graus de
teste liberdade |p-value
Sexo * Desde que trabalha nesta organizacéo, 11,767 3 ,008
frequentou/frequenta formacéao profissional por:
Tem formacdo na area da funcdo que
desempenha- * Desde que trabalha nesta 17,304 3| ,001
organizacao, frequentou/frequenta formacéo
profissional por:
Funcdo que desempenha - Categoria *_DesNde 47,589 15 1000
que trabalha nesta organizacao,
frequentou/frequenta formacdao profissional por:
Funcdo que desempenha - Categoria * 22,034 10 ,015
Anualmente frequenta, em média:
Apéndice 46: Tabela H3
Teste de independéncia do Qui-Quadrado
¥ 2 dePearson
H3 Valor da
estatistica do Graus de
teste liberdade |p-value
Desde que trabalha nesta organizagéo,
frequentou/frequenta formacéo profissional por: 26,377 <) ,002
* Futuramente pretende frequentar formacao
profissional:
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Apéndice 47: Tabela H6

Teste de independéncia do Qui-Quadrado
2 dePearson

H6 Valor da estatistica| Graus de
do teste liberdade | p-value
Prefere que a formagdo ocorra em horario: * 47,010 e 1000

Futuramente pretende frequentar formacao
profissional:
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Anexos

Anexo 1 - Distribuicédo de colaboradores do Grupo Hotéis Real por local de trabalho

Colaboradores por local de trabalho - Total

a4
7%

163
24%
B GRSE
HBRMO
97 B RBV
14%
B GRVI

Total 674 mRPQ

®RPL/RR
L85 # ROE
13% :
m POLO/SEDE
7
8%

109
16%

Anexo 2.: Distribuicéo de colaboradores do Grupo Hotéis Real por estrutura etaria

Estrutura Etaria - Total Empresa

65 e mais

45-64

|
T —

18-34

Grupo Etdrio

Menos de 18

2250 2000 1750 1500 1250 1000 750 50,0 25,0 0 25,0 50,0 75,0 1000 1250 1500

o
M Homens BMulheres Neide Colabiorailores
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Anexo 3.: Distribui¢cdo de colaboradores do Grupo Hotéis Real por antiguidade

Colaboradores por Antiguidade - Total

25 3

44 49 0,004%

134

mAté 1ano
M > 1ano até 3 anos

M > 3 anos até 5 anos

Total674 M > 5 anos até 10 anos
B> 10 anos até 15 anos
B >15 anos até 20 anos

B> 20 anos

62
9%

Anexo 4.: Distribuicdo de colaboradores do Grupo Hotéis Real por vinculo de trabalho

Colaboradores por tipo de contrato - Total
8,0
1%

MSemtermo (efectivo)

tal 674

M Termo Longa Duracdo

M Termo Sazonal

Anexo 5.: Distribui¢cdo de colaboradores do Grupo Hotéis Real por escolaridade
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Colaboradores por Escolaridade - Total

152
23%

Total674

185
27%

215
32%

M Inferior ao 32 Ciclo
M 32 Ciclo
M Ensino Secundario

M Ensino Superior
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Anexo 6: Front Page do Mundo R.E.A.L.
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Anexo 7: Inquérito de Satisfac@o dos Hotéis Real

Pouco
Provavel
Very unlikely

1,  No futuro, voltard a escolher este

it the future, will you choose this O 2® B @)
Holel again?

HOTEIS REAL

. PORTUGAL
= =

SRR

Muito
Satisfeito {
Very {
satisfied

Como classificaria a satisfacdo global
tadia?

da sua es! ¢ A
How o vou evaluate the global © 209 O
salisfaction of your stay with us?
Perfil do Cliente | Client’s Profile
Name | Name A% A SRS
O que o motivou na sua escolha pelo nosso hotel?
P e e e T T T ST What was the reason that made you choose our hotel? {
Fstadia anterior agraddvel Localizagio
Quarto || Room — I TR S a1 I A pleasant )mvnmssshw -/ Location A9
% Recomendagio ~ Publicidade §
E-mnaflid i iegeson s an s Hos e R d ) Advertisin,
Internet c Agente de viogens 1
Morada | Address e R AU Internet search Travel agents { |
Central de reservas y tros ®)
s Res central ot Others At
Qual 0 motivo da sua estadia? v 7 |
What's the reason of your stay? Tem algumas sugestdes que nos queira dar para que a sua proxima
Férias () Negécios () Comfertncia ()  Outros () estadia seja mais agradavel?
Holidays = Business Conference Olher Do you have any suggeshions that could make your next stay more pleasant?
Qual asuaidade? Sexo?  Masculino . Feminino
Hotw old are you? Gender  Masculine ~/  Foninine -
Qual o nivel de escolaridade que possm? IR S T I A L e o g T éri ti fa 50
What Degree of Schiool Education do ylxlm iz Inquerlto de satis S |
Bisico ) Secundirio () Superior (1) 1 1 |
Elementary schoo! ~~ High School 2 College > N Satlsfathn survey |
QualaSunprofissiop st S S U T e e oD = et - |
What's your professional occupation? 1
*0 seus e-mail serd utilizad: L nossa base: de dados de clientes, com

gsbjective de mell a nossa comunicaglo com o cliente. RIREVIIENS
will be used only for the actualization of our records. It will rot be supplied o 3rd parties.
The infornuation on this rurvey. T

Inquérito dg saQSfacao do cliente e ' Discordo Concordo DRE T
Satisfaction survey Staff l;’l;‘l'm;:llc r;n;‘l,m‘m NA Pequeno-almogo/ Restaurante /Bar | Totaimente oo
9 Disigres A _‘;" Breakfast/ Restaurant/ Bar I Totally I Totally
'S gre Disagree Agree
L Eﬂ,ﬁ?ﬂz%g‘;};‘"‘“ @ Pea & e 9, Barconfortdvel G
Por favor, assinale o hotel onde se encontra . — — R :
Please indicate the hotel in which you are stayin 2| Apresentacio limpa e arranjada | 2@ @ i I ;
i 1/ing ‘Nrmmdmzmmup{ e ‘9@@ e | 10] Barcomboa rlacto qualidade/presa

| Bar with a good price/quality ratio ) 231@ ] Q.
Com conhecimento para responder i : o
A5 questdes ¢ problemas colocados

< 3. Thestaff hed enough Jnouleige o © 2@ & ©)
answer to all r}v problems i,
questions aske: Ao g TDlsfmda (Gt
e ervico de Recepgio otalmente Totalment
} \lr:ldem;g;am 23 gezylcos/ Reception Services I Totally ITotally |
4. | pedi uﬂ,snp dame: ﬂ:te & Dratally s
it
= Check in /check out eficlente q r -
REAL PALACIO = Providenciaram os servicos/ 1 Y Creck i fcheek ot were efective @ QD)
k:os de fquJMdeq;, - .
fie staff provided the servi [ :
requests t’)’]’nhwly . m%s‘{snmddndcsmmlms R
= |My requests and particular reeds D @A@ LG G
.wg::ifmdtd U 3 5
5 i Discordo Concordo i e
A sua opinido & muito importante para nés. Classifique, por favor, Pequenc-almogo/Restaurante/ Bar | Totalmente Totalmente 3 (::\A:{czmc;uﬁg‘x:mmbﬂmdn g p
cada um dos itens seguintes numa escala de 12 5 valores. Caso niio Breakfast/ Restaurant /Bar 1 Totally I Totally Thie available information about the hotel 1 ® @.
tenha opiniiio sobre algum item, use a opgdo ‘N/A’ (niio se aplica). Disagree A was enough
Your opimion is very important to us. Please express your degree o) Pe o-all [ Fornecimento de fnformagdes de |
Disagreement/Agréement will the, allawmg itemsonaltlos smfc{ Ifany 1. acol L;TM,,“',“ m’.:::c"; bem ') 206 @ o) S 4  interesse S’or exemplo: locals a visitar, 34
of the items do 1ot apply, please select ‘N/A” (non-applicable). Friendly brenkfast room with good service 5 i G % Olher ,-,,ﬁ,.,ﬁ,h'm of tnterest was @ 2@ @) & (6]
= moailable (pleces to wiel, heslth serviceseic)

o com qualidade.
iecomida;

2 Er?n':'w de de comi
e la
Discordo Concordo & quam;b-:ny&t
Quarto Totalmente Totalmente TonoTe

Discordo Concordo
Health Club/ Spa Totalmente Totalmente| n/y

Room I Totally I Totally

Disagree Agree Restaurante com bom acolhimento

o

I Totally, ITotally
Disagree Agree

€ servico ]
Eriendly restaurant with good service

1.jCobnte 0 Pae @ [0
A

2

23 @

e i eiRlol s O

o1

Restaurante confortdvel @
Restaurant with a cosy atnrosphiere U

s

s minha

necessidades 7
3. e work-out equipments were adequate (1)
to my ieeds

Trtamentos aduqy |
Bar com bom acolhimento e serv 4 minhas necesidades @
Eriendly Bar ot good et L (im0

Boa relagiio qualidad g )
5 e o, s o e © o




Anexo 8: Folheto da Semana do Chocolate no Hotel Real Palacio

REAL PALACIO
HOTEL

* * x * *
LISBOA

19 Now. | R
20Nov. | R

22 No
23 Nov. |
24 Nowv.

503% do valor das entradas na Semana do
Chocolate e das vendas de Bombons Real
revertem a favor das Aldeias de Criancas SOS.

NATAL COM SABOR A CHOCOLATE

ORGANIZACAO DE FESTAS DE CRIANCAS & BRINCAR COM CHOCOLATE

Inciui uma caixa de Bombons Real de 8 unidades.

A entrada na Semana do Chocolate é de 10€.
Estacionamento gratuito.

Reservas e informacdes:
natacha brazahoteisreal.com | Tel. 213 199 500
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Anexo 9: Flyer do Brunch em Familia

REAL PALACIO

HOTEL

e BRUNCH
EM FAMILIA

FAMILY BRUNCH

[ DOMING OS- SUNDAYS |12H30-16H00 ]

PARA MIUDOS E GR AUDOS
FORCH ILDREN AND GROWN-UPS

Criancas - espaco infantil com workshops
Children - Kids corner with workshops

facebook.com/Bolos  CA Ima

HOTEL REAL PALACIO
Rua Tomés Ribeiro 115
1050-228 Lisboa
T.(+351) 213 199 500
realpalacio@hoteisreal.com

www.realhotelsgroup.com
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PARA MIUDOS
& GRAUDOS

Porque queremos proporcionar-lhe um Domingo
diferente, o Hotel Real Palacio convida-o para
o Brunch em Familia.

Brioches, panquecas, compotas, frutas, bolos e saladas,

sao apenas algumas das nossas sugestoes. Escolhauma
massa ou risotto e assista a sua confec¢do no nosso

show cooking,  descobrindo os segredos do Chefe.

Desfrute de um delicioso brunch enquanto os mais

novos se divertem num espago encantado.

Todos os Domingos, a equipa da Bolos com Alma
faz workshops de cake design .No cantinho da leitura

sao muitas as histérias temos para contar.

E,na mesadedesenho ,um mar de cores d4 largas
aimaginacéo de pequenos artistas.

Todas as actividades séo gratuitas e acompanhadas
por uma equipa de profissionais para que o seu
brunch tenha outro sabor.

No Hotel Real Palécio, aos Domingos,
o Brunch é verdadeiramente em familia.
Traga a sua e junte-se a nossa!

S DO MING OS

FOR CHILDREN
& GROWN-UPS

Because we want to offer you a different
- kind of Sunday,the Real Palacio Hotel
:" 1 5 € invitesyoutoa  Family Brunch
Brioche sweet bread, pancakes, jams,
a variety of fruits, cakes and salads are
just some of our suggestions.
Choose between a pasta or a risotto dish and

) watch it being prepared in our show cooking ,
Offer of a drink selected by < 2 5
‘ the Real Palécio Hotel discovering the  Chef’s secrets.

poradulto| peradult

Oferta de uma bebida da selecgdo
do Hotel Real Palicio

E njoy a delicious brunch whilst your little ones
have fun in an enchanted space.
Every Sunday, the team from ‘Bolos com Alma’
] [Cakes with Soul] provide cake design workshops
< Inthe reading corner , there are many stories
S tobetold. And,atthe drawingtable ,asea
of colour floods the imagination of little artists.
7 5 € , criangas |  children All these activities are free of charge and are
accompanied by a team of professionals
I} GRA TU ITO

so that your brunch can taste different.
3-11anosinclusivé|  3-11 yearsold v
v

criangas|  children ‘,

\ F R EE Atthe Real Paldcio Hotel,Brunchon Sundays
0-2anosinclusivé|  0-2yearsold is truly with the family. Bring yours and join ours!!

EVERY SUNDAY
12:3C 0
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Anexo 10: Folha de Controlo de Fardas
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I —

e

REAL PALACIO

HOTEL
s e e ke

— =
-
- -

ol

A

MAPA TROCA DE FARDAS

SECCAO:
L= Lavandaria

A= Andares

LIS BOaA DATA: RT= Restaurante P= Pastelaria
B= Bar C= Cozinha e Copa
R= Recec¢do M= Manutengado
ENTREGOU RECEBEU
< <
(®] P o v | « < - o) v | < <
t<oES<5§,UZ§<£EE<°ES<5§,°5<Z’EE<RUbricq
NOME Olzlzlz|%|2|8|2(3|9 3|22 <|2/2(2|%|2|8|2(3(9(3|2|>|<
Q S|S|a|3|2(2[3|2|2(8|2|“|7|5|5|=|<|=a|2|3|2|2|8|Z|5|Respons.
a 8 < - olF|O]|0O o 0) 8 < - o|F|0|0 O O




Anexo 11: Folha de Controlo de Minibares
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\ HOTEIS REAL /

S

REAL PARQUE

MINIBARES
HOTEL
* Kk K X
LISBOA
Inventario de /20
Oficios
Dispensario TOTAL
Produtos/un. Piso1l [Piso 2 |Piso 3 |Piso4 |[Piso5 |Piso6 |Piso7 |Piso 8 |Piso9 Piso 10

Agua VITALIS 25 cl T.R.

Agua VITALIS 50 cl T.R.

Super Bock 0,20 Mini TR

Pepsi Cola 20cl TR

Nectar Pessego Grf 20 ¢l T.P.
Nectar Light Manga/Lar. Grf. 200 ml.
Pringles Original 56 Gr.

Kita-kat 24*45 gr

Agua c/gas Carvalhelhos

O|O|O|O|O|O|O|O|O




Anexo 12: Relatério diario das Governantas
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P

Nz )
REAL PARQUE p
HOTE LS RELATORIO DIARIO DOS QUARTOS
OCC= SAIDAS = ENTRADAS = BLOQUEADOS =
# | O S # | O S # S # | O S # S # | O S # | O S # # O S #
102 201 301 401 501 601 701 801 902 1002
103 202 302 402 502 602 702 803 903 1003
104 203 303 403 503 603 703 804 904 1004
105 204 304 404 504 604 704 805 905 1005
106 205 305 405 505 605 705 806 906 1006
107 206 306 406 506 606 706 807 907 1007
108 207 307 407 507 607 707 808 908 1008
109 208 308 408 508 608 708 809 909 1009
110 209 309 409 509 609 709 810 910 1010
111 210 310 410 510 610 710 811 911 1011
112 211 311 411 511 611 711 812 9212 1012
114 212 312 412 512 612 712 814
115 214 314 414 514 614 714 815
114 215 315 415 515 615 715 816
216 314 416 516 415 714 817
217 317 417 517 617 717
218 318 418 518 618 718
REAL RESIDENCIA
OCC= SAIDAS = ENTRADAS = ARR= BLOQUEADOS =
# | O # | O] S # | O # | O] S # | O S # | O
101 201 301 401 501 601
102 202 302 402 502 602
103 203 303 403 503 603
104 204 304 404 504 604 A Governanta:

A Rececgado:



Anexo 13: Inventario da sec¢do Andares do Real Parque, de janeiro 2013

Eeal Parque - Andares
Inventario de Jansiro

Matorkal
FRODUTOS DIVERSOS

Material de Tipogralia Estarionario HHEEHGEGEEGE TP_IWFFEF
[ JP004057 JBase para Copoes Hotels esk 5 20 30 oo
_lwﬁﬁqmmmnm [piquarios) 10| 1:1' 47
2003550 Cuanos EEEEE 2
2004001 |Envelopes sem Janela Real Pamue 11722 sa] 1o 1of | 2of zo0f 15] 14 o] 24]
003742 |Estemagraica parsonaitzaia sof 20 10§ 10] | =29 5] 120
2003996 |Foira Minl - Bar a0
2003055 JFoihedns Cuestionano Novo il | 1g] 28
2003055 JListas de Lavandania O E  EEEEHEEEE 204
2004021 JPencuio Mo Incomodar NowD 150] 10] +of 10f 18] | 2of 14] 3€] 11] 5]
2004019 Pendulo Peguend AIMOGD Pamue ] B it IEEEERE 202
e hes 1]
[ JED0£310 JToucas de Banho 2 25] 6] 10| 51 15
D043 12 de Lavandaria

2004313 Higenicos

B
5
1 b4
E
e
HE

2004316 Toalha Gofrada (Cllente)

2014537 Touca Banho C Cartao Black & White

]
n
-
L
=L
Y
=

2014831 JRecargs 33 Liquido 375 ml Omnisers

2014630 |Recarga Gel Corpo Cabelo 375 mi Omiisens

P
—
-|.
—

| B Iﬁ Salva Unhas 5.B.Grande

2005320 Jimi Muttl 1,50

2004616 JLuvas Bomacha 5.8. G

202615 ILI.H':E Bomacha 5.8, Mad.

2012556 fopt Pus

2004535 |Pano Amarsio Multiusos

|
i.:imp:n {cont.)

2012605 |Papel Hig Jumbo Celuiose

a3l =]
i
& =
5
!'.g
B!
NE
5|
g
5
i |

2012615 _|Papel Higiénico 55 Mis

A

2004400 |Promio Spray 00 mi

2012649 |Ritan

2010216 |Sabonete Hyfoam Reax 800mi

2012653 |5ano Aspiador UZ930/30S Emb.10

I

2012671 P5acos Azul S4x60 Fok

100] 2| 4

2012663 |Sacos Prefos 007120708
Cavandaria

Al

L)

)
)

2004418 |Linfer Tira Famugem

2013430 jomo Mao Total

als ccﬂccccﬁn nn—Ega S EEME n-ql

2004419 |Superpel Blsnaga 100grs
Mini hares
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P010450_[Agua Canvaiheihos CIGEs 25 o g g & 10] 1] 3 i E 48
PO10460 [Aqua Vitaills 25 6 TR FEEEERNEEREER 178
Po10462 |Aqua Vitalls SO TR E | GEEK] 1
po023od JKit-Kat 24°45 o 2 E | 4
010535 |Nectar Light Manga/Lar. (G 200 mi 1] 3[ i 1| 5
E010555 |Hectar ETAATP. 1]

— e s = S EBEE R T
p013116_|Pringles Onginal 56 &7 2 s o A A4 =
010450 fSuper Bock 0.20 Minl TR ]| 4] s HIE BE 101

1- Andaree



Anexo 14: Descri¢ao de diferentes formas de tratamento de clientes VIP

Cofegorlo Descricéo

Celebridades

Presidentes

VIP 1

Embaixadores

Pres. Cimara

TOP VIP

Quadros

Superiores

Meeting

Planners
Site inspections
Fam Trips
Press e Media

Rack rate

guests

Room Service Rep.

Tabua de queijos

(com vinho)
5 o’clock Tea
(com Petit Fours)
Porto de Honra

(com Pastéis
Nata)

Tabua de Carnes
(com vinho)
Canapés
Petit Fours

Agua Mineral

Porto de Honra
5 o'clock Tea
(com Petit Fours)
Petit Fours

Agua Mineral

204

HSK

Flores

Selecgéo de
produtos de
SPA

(miniaturas)

Bombons

Flores

Sais de

Banhos

Bombons

Especiais

Oferta de

produtos tipicos

Check-in no
quarto com

welcome drink portugueses

Oferta de um

azulejo

Jornais e

Revistas

Livro de bolso

Carta de Boas
Portugués
Vindas

Moldura com
Carta de

Despedida

fotografia de

Lisboa/Cascais

1 produto tipico
da regido

Check-in no (garrafa

quarto com pequena de

welcome drink || muscatel, porto,
azeite, vinagre,

Jornais e queijadas,

Revistas pasteis de

Carta de Boas nata...)

Vindas Oferta de um

Carta de azulejo

Despedida Moldura com

fotografia de
Lisboa/Cascais)




VIP 3 Diplomats, 1 Bottle of water Flower  in]| Newspaper
Rack  Rates, || and Porto wine bathroom daily,
Exec. Rooms, || and petit fours (bamboo Welcome
Long stay > 10 shoot), 1 or]| letter,
SUPERIO | nights 2 bathrobes || Financial
Times
R
VIP 4 Family stayingl| 1 Bottle of water, Welcome
with childrenl| 1 fruit basket letter
under 12 years | and Kinder
chocol.
FAMILY
VIP 5 Guests  from | 1 Bottle of water, 1 Newspaper
RN 1 fruit basket Bathrobes || Daily,
Welcome
STANDA | T.A. CHI & IHI ottor
RD Staff

VIP 6 Guests having Bottle o. Congratulatio §| 1 Souvenir gift
their birthday| champagne and n letter at the very 1*
in the Hotel 1 Birthday cake stay

BIRTHDA
Y

VIP 7 1 Bottle of waterl| Only Flower Congratulatio
and 1 of

bouquet in || n letter

Honey Moon once

champagne, 1 room, 1

HoneyMo

strawberry bowl, bamboo in

on bathroom, 2

1 box of chocolate
bathrobes
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WEDDIN
G

10

Corpora

fe

the Hotel

Baby 0-2
Junior 3-6

Teens 7-14

Guests from

20 Room Nights

1 Bottle of water,
and 1 of|
champagne,
strawberry and

chocolate

Kid's gift, VIK
kit, coloring kit,
bathrope

1 Bottle of water
p/pax

206

Same set-up || Congratulatio
asVIP7

HoneyMoon

Welcome
letter for kids,
free entrance

in Zoo

Welcome

letter

1 Souvenir gift

1 VIK
package




	@Relatório de estágio MJGomes 107
	Apêndice 5 Guião de Visitas ao Hotel Real Oeiras
	Relatório de estágio MJGomes 107-111
	Relatório de estágio MJGomes 112
	Apêndice 15 Reg Interno da Formação_v1
	Relatório de estágio MJGomes 113
	Apêndice 16 Reg. do Formador_v1
	Relatório de estágio MJGomes 114
	Apêndice 17 Capa DTP
	Relatório de estágio MJGomes 115
	Apêndice 18 Índice DTP
	Relatório de estágio MJGomes 116
	Apêndice 19 Programa de Formação
	Relatório de estágio MJGomes 117
	Apêndice 20 Cronograma
	Relatório de estágio MJGomes 118
	Apêndice 21 Identificação Formador
	Relatório de estágio MJGomes 119
	Apêndice 22 Ficha Inscrição Formando
	Relatório de estágio MJGomes 120
	Apêndice 23- Lista de Formandos
	Relatório de estágio MJGomes 121
	Apêndice 24 Plano de Sessão
	Relatório de estágio MJGomes 122
	Apêndice 25 Reg. Sumários e assiduidade
	Relatório de estágio MJGomes 123
	Apêndice 26 Capa Manual da Formação
	Relatório de estágio MJGomes 124
	Apêndice 27 Cabeçalho Testes
	Relatório de estágio MJGomes 125
	Apêndice 28 Manual da Formação
	Relatório de estágio MJGomes 126
	Apêndice 29 Pauta de Avaliação
	Relatório de estágio MJGomes 127
	Apêndice 30 Quest Reação Formando
	Relatório de estágio MJGomes 128
	Apêndice 31 Quest reação do Formador
	Relatório de estágio MJGomes 129
	Apêndice 32 Certificado Frequência
	Relatório de estágio MJGomes 130
	Apêndice 33 Registo de Ocorrências
	Relatório de estágio MJGomes 131
	Apêndice 34 Reg Sugestões e Reclamações
	Relatório de estágio MJGomes 132
	Apêndice 35 Guião Entrevista Formador Interno c exp
	Relatório de estágio MJGomes 133
	Apêndice 36 Guião Entrevista Formador Interno s exp
	Relatório de estágio MJGomes 134
	Apêndice 37 Bolsa Interna de Formadores
	Relatório de estágio MJGomes 135
	Apêndice 38 Job Desc. Coordenador Pedagogico
	Relatório de estágio MJGomes 136
	Apêndice 39 Job Desc. Formador Interno
	Relatório de estágio MJGomes 137
	Apêndice 40 Plano de Formação 2013_v1
	Apêndice 40 Plano formação
	Relatório de estágio MJGomes 138
	Apêndice 41 Planeamento 1º Trim. Ações de Formação
	Relatório de estágio MJGomes 139
	Apêndice 42 Form. Pedag Inicial Formadores
	Relatório de estágio MJGomes 140
	Apêndice 43 Questionario Colaboradores
	Relatório de estágio MJGomes 141-146
	Anexo 6 Mundoreal.org_so_home
	Relatório de estágio MJGomes 147
	Anexo 7 Inquerito_frente
	Anexo 7  Inquerito_verso
	Relatório de estágio MJGomes 148
	Anexo 8 Chocolate_frente
	Anexo 8 Chocolate_traz
	Relatório de estágio MJGomes 149
	Anexo 9 Brunch em Familia
	Relatório de estágio MJGomes 150
	Anexo 10 Mapa Trocas de Fardas
	Relatório de estágio MJGomes 151
	Anexo 11 Inventário Mensal RPQ
	Relatório de estágio MJGomes 152
	Anexo 12  Relatório diário dos Quartos
	Relatório de estágio MJGomes 153
	Anexo 13 Inventário Andares RPQ Jan_2013
	Relatório de estágio MJGomes 154-156



