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Resumo

Este projeto tem como objetivo o desenvolvimento de um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) para os departamentos operacionais, no Hotel Octant Evora, tendo por
base a implementagdo da norma ISO 9001:2015. Este hotel encontra-se em transi¢ao para
a categoria de 5 estrelas, pretende aumentar a satisfacdo do cliente e melhorar os seus
servigos através da identificagdo de oportunidades de melhoria dos processos
departamentais.

Serdo descritas as vérias etapas de desenvolvimento do SGQ, nomeadamente a
identificacdo e mapeamento dos processos operacionais; a identificacdo dos riscos e
oportunidades nos processos operacionais; o desenvolvimento de ac¢des conforme os
requisitos da Norma; o estabelecimento de indicadores de desempenho e sua
monitorizagdo; a definicdo da politica e objetivos de qualidade; a defini¢do do plano de
comunicac¢do interna; e a defini¢do do plano de melhoria do SGQ. Este projeto ndo se
limita apenas a apresentar as conformidades com a norma, mas também a apresentar
solugdes para a promogao da cultura de qualidade no hotel e nos seus colaboradores.

Palavras-Chave: Qualidade; Normas ISO; Departamentos Operacionais; Hotelaria



Abstract

The aim of this project is to develop a Quality Management System (QMS) for
the operational departments at the Octant Evora Hotel, based on the ISO 9001:2015
standard. This hotel is in transition to the 5-star category and aims to increase customer
satisfaction and improve its services by identifying opportunities to improve departmental
processes.

The various stages of QMS development will be described, namely the
identification and mapping of operational processes; the identification of risks and
opportunities in operational processes; the development of actions in accordance with the
Standard requirements; the establishment of performance indicators and their monitoring;
the definition of the quality policy and objectives; the definition of the internal
communication plan; and the definition of the QMS improvement plan. This project is
not limited to presenting compliance with the standard, but also to presenting solutions
for promoting a culture of quality in the hotel and its employees.

Keywords: Quality; ISO Standards; Operational Departments; hospitality;
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1. Introducio

O turismo em Portugal tem registado um crescimento notavel nos ultimos anos,
consolidando-se como um dos principais motores da economia do pais. De acordo com a
Conta Saté¢lite do Turismo, 23, da TravelBI by Turismo de Portugal, o turismo
representava cerca de 16,6% do PIB em Portugal no ano 2023, registando um aumento
de 3,9% relativamente ao ano de 2016. E a tendéncia de crescimento continua: de acordo
com Cushman & Wakefield, num estudo da Marketbeat Portugal Outono 2024, prevé-se
a abertura de mais 110 hotéis em Portugal até 2027, maioritariamente de 4 e 5 estrelas,
cerca de 39% e 42% respetivamente. O mesmo estudo revela que em 2024 foram
inauguradas cerca de 50 novas unidades, 36% de 4 estrelas.

Desta forma, com o aumento da oferta de produtos turisticos em Portugal e, em
particular, de hotéis, existe a necessidade de aumentar a qualidade da oferta para manter
um racio competitivo. O’Fallon, M. J., & Rutherford, D. G. (2010) destacam a
importancia da implementacdo de padrdoes de qualidade para garantir consisténcia do
servico ¢ a fidelizagdo dos clientes. A procura pela exceléncia dos produtos e servigos
torna-se cada vez mais uma prioridade e a implementagdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) revela-se uma ferramenta essencial para a hotelaria, pois garante a
satisfacdo dos clientes, a padronizacdo da qualidade do servigo e a melhoria continua.
Conforme a Norma ISO 9001:2015, p.7 “A adog¢do de um sistema de gestdao da qualidade
é uma decisdo estratégica de uma organiza¢do que pode ajudar a melhorar o seu
desempenho global e proporcionar uma base solida para iniciativas de desenvolvimento
sustentavel.”

Tendo por base o mercado competitivo, a qualidade dos hotéis em Portugal e a
necessidade de perceber como utilizar o conhecimento para desenvolver uma ferramenta
que auxilie a gestdo da qualidade num hotel de luxo, surge a ideia de desenvolver um
projeto que servisse esse proposito.

No ambito do mestrado de “Sustainable Tourism Management”, do Politécnico de
Leiria, utilizando a metodologia de “projeto”, foi desenvolvido o presente projeto que tem
como tema “Desenvolvimento de um Sistema de Gestao da Qualidade nos departamentos
operacionais no Hotel Octant Evora, Implementagdo da Norma ISO 9001:2015”.

Este hotel foi selecionado por se encontrar em transigdo para a categoria de 5 estrelas
e pretender aumentar a satisfacao do cliente, padronizar procedimentos e melhorar os seus
servicos operacionais. A informagao sera recolhida in loco, uma vez que ao longo deste
projeto estarei a desempenhar fungdes como Assistente de Direcdo Geral no hotel.

O seu objetivo principal ¢ melhorar a qualidade do servigco nos departamentos
operacionais do Hotel Octant Evora, através do desenvolvimento de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ), sem a inteng¢do de certificagdo, sendo os seus objetivos
especificos:



1. Analisar diagnosticamente a gestdo da qualidade nos departamentos
operacionais do hotel;

Identificar e mapear os processos operacionais;

Identificar os riscos e oportunidades nos processos operacionais;
Desenvolver acdes conforme os requisitos da Norma,;

Estabelecer indicadores de desempenho e sua monitorizacao;

Definir a politica e objetivos de qualidade;

Definir o plano de comunicagao interna

Definir o plano de melhoria

Envolver e sensibilizar a dire¢ao para a gestdo da qualidade.
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Neste projeto, sdo consideradas 2 fases para a Implementacdao de um SGQ: a Fase
1, que corresponde ao desenvolvimento do SGQ: esta fase abrange a defini¢do do
contexto do hotel e ambito do SGQ; a compreensdo das necessidades das partes
interessadas; o levantamento dos processos existentes; a definicdo da politica ¢ os
objetivos da qualidade; o mapeamento dos processos; a identificagdo de riscos e
oportunidades; o desenvolvimento dos indicadores de desempenho; a defini¢do do plano
de comunicagdo interna e externa; o planeamento da avaliagao dos processos; a defini¢do
do plano de melhoria; e a defini¢do do SGQ, e esta fase sera desenvolvida no projeto.

No entanto, a fase 2, que corresponde a apresentagdo do Projeto a diregdo; a
formagdo da equipa SGQ); a formacao inicial sobre a ISO 9001:2015; a implementagao
de acdes previstas em SGQ; a aplicagdo de novos procedimentos; a formacao de
colaboradores; a monitorizacao inicial e ajustes; a realizagdo de auditoria interna; a
dentificagdo de ndo conformidades e agdes corretivas; € a monitorizacdo continua e
auditorias periodicas, podera ser considerada uma fase para um futuro projeto sobre a
implementagdo deste SGQ e o seu impacto na melhoria da qualidade dos servigos nos
departamentos operacionais do Hotel Octant Evora.

Este projeto ¢ constituido por 6 capitulos, iniciando no capitulo 1 com a
introducdo, em que iniciara com um breve enquadramento da tematica, serdo
apresentados os seus objetivos e constituicdo estrutural. No capitulo 2, € estabelecido o
enquadramento tedrico, iniciando com a conceptualizag¢do da qualidade e a sua aplicagao
no turismo. S@o exploradas diversas ferramentas de gestdo da qualidade, e em particular
a importancia da International Organization for Standardization (ISO). No capitulo 3,
sera abordada Norma Portuguesa NP EN ISO 9001:2015, detalhando os seus principios
fundamentais, como a abordagem por processos, o ciclo Plan-Do-Check-Act e o
pensamento baseado em risco. Sdo ainda apresentados os requisitos essenciais da Norma
e a sua aplicabilidade na gestao da qualidade. O capitulo 4, foca-se na Norma Portuguesa
NP EN ISO 9004:2019, que fornece diretrizes para a qualidade organizacional e para o
alcance do sucesso sustentado. No capitulo 5, discute-se o processo de certificacao,
detalhando as suas etapas conforme a Associacdo Portuguesa para a Certificagdo
(APCER), e a importancia da certificagdo para as organizacdes que procuram
credibilidade e reconhecimento no mercado. O capitulo 6, constitui um nicleo pratico do



trabalho, abordando o desenvolvimento de um SGQ no Hotel Octant Evora, de acordo
com os requisitos da norma, incluido o contexto do hotel, a lideranga, o planeamento, a
operacionalizacdo, a avaliacdo de desempenho e melhoria continua. Este capitulo inclui
a identificacdo dos riscos e oportunidades, estabelece os indicadores de desempenho e
desenvolve estratégias de implementagdo. Por fim, sdo apresentas as conclusdes do
projeto, evidenciando o cumprimento dos seus objetivos, limitagcdes e proposta de projeto
futuro.

Desta forma, este projeto contribui para um maior entendimento sobre a importancia
da gestdo da qualidade no sector de hoteleiro, oferece uma abordagem estruturada sobre
o desenvolvimento de um sistema de gestao da qualidade nos departamentos operacionais
de um Hotel e contribui para o entendimento da Norma como uma ferramenta de
qualidade.



2. Enquadramento Teorico

2.1.Conceptualizacdo de Qualidade

O conceito de qualidade tem evoluido ao longo do tempo e as suas praticas e
gestao tém vindo a adaptar-se de acordo com a evolugao do conceito.

No inicio do Séc. XX o conceito de qualidade estava fortemente focado no produto
e gestdo de custos. A era industrial procurava criar produtos de qualidade com o intuito
de aumentar as vendas Todos os processos de controlo da qualidade passavam por
controlo na producdo e o conceito de qualidade reduzia-se a “conformar-se com os
padrdes e especificacdes de um produto” (Yang, 2017).

Varios desafios foram surgindo, nomeadamente gestao de custos da qualidade e
novas visdes e conceitos foram-se desenvolvendo, até que surge o conceito de “garantia
de qualidade” (Juran,1988). O autor considera a garantia de qualidade uma parte
fundamental no processo da gestdo da qualidade, que envolve varias atividades e praticas
para garantir que um produto ou servico atenda aos requisitos dos clientes. O autor
defende que a garantia de qualidade deve ser uma fun¢do continua dentro de uma
organizagdo com foco na prevencdo de defeitos. Envolve mais que o produto final,
envolve uma abordagem continua de verificagdo dos processos e recursos para atingir a
qualidade. Este conceito foi importante para o desenvolvimento do conceito de “Total
Quality Control” de Feigenbaum (1991). Neste novo conceito, a qualidade do produto
precisa de estar presente em todas as etapas da sua concegdo, design, aprovagdo da
qualidade recebida, processo de controlo da qualidade, confiabilidade de produto,
inventario, entrega e atendimento ao cliente (Feigenbaum,1991). Estes conceitos foram
amplamente desenvolvidos e readaptados no Japao. A Unido de Cientistas € Engenheiros
Japoneses promoveram as praticas de Total Quality Control (TQC), mas acrescentado
outros principios fundamentais, incutindo nos seus funciondrios uma disciplina de cultura
da qualidade que viria a revolucionar a industria e a concecdo de qualidade (Yang, 2017)).
Foram extremamente bem-sucedidos ¢ os ocidentais tiveram de reconhecer o seu TQC
para continuarem a ser competitivos (Yang, 2017).

Outros autores exploraram e desenvolveram este conceito, Gomes (2004) faz uma
breve descri¢do da evolugdo o conceito de qualidade, em que menciona os principais
contribuidores para conceito. Refere que W. Edward Deming defende a gestdo baseada
em estatistica e cria os 14 principios da qualidade, focados em inovacdo, lideranca e
melhoria continua. Considera, no entanto, o conceito de Deming demasiado restrito,
direcionado essencialmente a aspetos técnicos. Menciona também que Joseph M. Juran
defende que a qualidade ndo ¢ apenas técnica e que também deve ser tida em conta a
gestdo financeira. Juran (ano) também introduz o conceito dos custos da qualidade,
demonstrando que as inconformidades aumentam as despesas e reduzem os lucros. Além
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disso, destaca ainda a importancia do foco no cliente para a definicdo da qualidade. O
mesmo autor menciona ainda Philip B. Coaby, que foca o seu interesse no custo da
qualidade e comprova que a qualidade reduz os custos operacionais, evita os desperdicios
e deve ser considerada desde o inicio do processo produtivo. Gomes (2024) apresenta
ainda Armand V. Feigenvaum como o criador de Total Quality Control, e defende que a
qualidade ndo deve ser centrada apenas na producdo, mas também nos restantes
departamentos das empresas, sendo a qualidade um processo continuo. Refere ainda
Kaoru Ishikawa, como criador do Diagrama de Causa e Efeito, ferramenta muito utilizada
para a identificacdo de problemas de qualidade, e ainda, Genichi Taguchi e o método
Taguchi que reduz a variagdo dos processos para a garantia de produtos mais confidveis,
defende ainda a utilizagdo de estatistica para a otimizagdo dos processos.

De acordo com Yang (2017), o conceito de qualidade evoluiu baseado nos
contributos dos grandes pensadores, culminando no conceito de Total Quality
Management. Este conceito incorpora elementos fundamentais da qualidade como a
conhecemos hoje: o foco no cliente, a melhoria continua e o envolvimento da alta gestao.
O autor refere ainda que a partir da década de 80 varios programas foram langados para
além do TQM, como o sistema ISO e o programa Six-Sigma. Nos anos 90, o Business
Excellence Model, representado a baixo na fig. 1, vem reforcar a necessidade de
incorporar a exceléncia no conceito de qualidade, sendo que a inovagao e a procura pela
satisfacdo total do cliente ¢ fundamental para a fidelizacao dos clientes.
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(Strategy Manag Hoshin M BSC) "‘\

Customer Needs Voice of Customers
Satisfaction Survey Critical to Quality

6 ¢7 -Program

},

) wiAgosy
Supendy 1

siFaeng |

walFeuejy
S22UN0SIY UEWNY

-
H“M
!

Continuous
Improvement

* QCC * DMAIC
* QIT =+—=| » Key Process
& Bottom-Up ® Top-Down

._.| Information and KM |-.

wawsdeuepy Aifeng)

q-—-| S[00] 7 SpoLIay H digs
4-| uoneaouu] ¥ ¥y H

]
ul

| Mission, Value, Vision, Leadership, Execution, Culture

Figura 1. Quadro do modelo integral proposto de um sistema de exceléncia empresarial. ( Yang,2017)

Num mundo fortemente globalizado e tecnologico, a inovagdo tornou-se a forga
da qualidade para atender a exceléncia empresarial, trazendo vantagens competitivas, de
crescimento e o desenvolvimento. Desta forma, a aposta na gestao da qualidade por parte
das empresas deve ser uma pratica regular, devendo cada sector adotar os conceitos acima
apresentados, conforme a sua realidade. Neste projeto em particular, sera a qualidade de
servi¢o no turismo ¢ hotelaria.



2.2.A Qualidade no Turismo

O turismo ¢ a hotelaria estdo em constante evolucao e dinamica. Num contexto de
grande diversidade na oferta e crescente exigéncia dos turistas, ¢ necessario a analise
continua dos sistemas de qualidade de forma a aumentar a sua vantagem competitiva. As
grandes mudancgas nos padrdes dos servigos turisticos, o desenvolvimentos e inovagao
das tecnologias de informacdo, tornam imperativo uma abordagem estratégica
diferenciadora e fortemente vincada no marketing por parte dos grandes gestores
hoteleiros (Foris et al., 2020).

De acordo com Foris et al. (2018), um produto turistico ¢ uma combinagao
complexa, que inclui produtos tangiveis, servigos intangiveis e experiéncias emocionais.
O principal objetivo de uma organizacao ou destino turistico é proporcionar experiéncias
unicas € memoraveis aos seus clientes, resultando na sua satisfagdo plena, valor superior
e vantagem competitiva. Esses aspetos sdo cruciais ao abordar a qualidade no turismo,
que ¢ realizada sob formas especificas em todas as organizagdes e estruturas de
coordenacdo do sector do turismo. Crato (2010) refere que a qualidade nos servicos
turisticos sao dificeis de definir e avaliar porque dependem da percecdo do cliente, das
suas expectativas, desejos e tendem a alterar-se constantemente. Apenas acompanhando
e superando essas tendéncias € que as empresas turisticas conseguem acompanhar as
exigéncias da qualidade e a competitividade do mercado global. A qualidade ¢, sem
davida, um elemento estratégico e uma vantagem competitiva. A competicdo ¢
responsavel pela adaptagdo das atividades de uma empresa ao seu ambiente de atuacao,
fruto das estratégias competitivas adequadas que ela utiliza. Uma das estratégias
competitivas passiveis de ser utilizada pela empresa ¢ a diferenciagdo dos seus produtos
e/ou servigos (Coltro, 1996 cit. In Crato 2010). Varios modelos de gestdo da qualidade
tém sido desenvolvidos, nomeadamente a ISO 9001, mas no turismo, a gestdo da
qualidade depende de muitos fatores do ambiente externo em que as empresas operam.
Segundo Kachniewska ( cit. In Foris et al., 2018), a curto prazo os sistemas de gestao de
qualidade existentes nas empresas de turismo individuais podem aumentar a sua
competitividade, mas a longo prazo ¢ necessaria uma abordagem mais global dos
destinos, pois as acessibilidades, seguranca, ambiente sdo fatores externos, mas que
influenciam a percecdo de qualidade por parte do cliente.

2.3.Ferramentas de Qualidade no Turismo

Kapiki (2012) refere que a qualidade no setor de turismo e hospitalidade envolve
a entrega permanente de servigos e produtos de acordo com as expectativas dos
consumidores. A oferta de um servigo/produto de qualidade ¢ fundamental para a
competitividade no meio e ¢ um dos maiores desafios que os gestores encontrardo nos
proximos anos. Os mercados emergentes e altamente competitivos apostam na qualidade
e inovagdo dos destinos turisticos, € ¢ necessdria a permanente monitorizagao da
qualidade para garantir a competitividade e permanéncia no mercado. Os gestores devem

considerar a gestdo da qualidade como um processo dindmico e permanente, € devem
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apostar em ferramentas que lhe possibilite o controlo e gestdo das varias variaveis que
afetam a qualidade do servigo/produto. De acordo com Hayes et al (2011, citado em
Kapiki, 2012), as variaveis que podem influenciar a qualidade e devem estar presentes
num sistema gestao de qualidade de servigo sdo: considerar que os clientes estdo a ser
servidos; determinar o que os clientes desejam; desenvolver procedimentos para ir ao
encontro do que os clientes querem; formar e treinar o pessoal; implementar sistemas de
gestdo de qualidade; avaliar e modificar os sistemas de prestagdao de servigos. Para
conseguir avaliar e implementar a qualidade sdo necessarias ferramentas que medem a
qualidade no servigo hoteleiro. Eis alguns desses modelos:

e Modelo de Servigco de Qualidade Percebida

Esta ferramenta procura perceber se a qualidade percebida ¢ igual a qualidade
oferecida. A expectativa do cliente, criada pelo marketing juntamente com a propaganda
e necessidades particulares dos clientes, cria uma imagem do destino turistico que pode
ndo corresponder ao oferecido( Gronroos, 1990 cit. In Kapiki, 2012).

e Modelo de Cinco Lacunas

Esta ferramenta permite avaliar a qualidade através da percegao, por parte do cliente,
de cinco lacunas: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranga e
empatia (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).

e SERVQUAL

Este instrumento permite avaliar a qualidade percebida interna e externamente. A
qualidade interna refere-se anos fatores propostos pela organizacao turistica (qualidade
técnica, de processo, relacional e funcional). A qualidade externa refere-se as expectativas
subjetivas, necessidades, experiéncias dos clientes e expectativas (Postma & Jenkis,
1996).

e A Técnica do Incidente Critico

Esta ferramenta permite perceber o que estd a “acontecer no momento” fornecendo
informagdes uteis para o compreender o produto e promover s sua a qualidade (Flanagan,
1973).

Outras ferramentas podem ser utilizadas como: questiondrios de satisfacdo, cliente
mistério, auditorias, reclamagdes, entre outras (Costa, Sampaio, Braga, & Correia, 2012).

Considerando as ferramentas acima, os gestores hoteleiros devem recolher os
dados e integra-los na gestdo diaria da qualidade da unidade hoteleira (Ford, R. C., &
Bach, S. A. (1997). A nivel internacional, existem outras ferramentas que permitem esta



avaliacdo de uma forma mais macro, nomeadamente, a Fundagdo Europeia para a Gestao
da Qualidade (EFQM) desenvolveu uma abordagem padrio para as unidades turisticas
europeias, por forma a garantir praticas sustentdveis de qualidade, através do Modelo de
Exceléncia EFQM (Sanchez, et al 2006). O prémio Nacional de Qualidade, de Malcom
Baldrige (EUA), promove a qualidade de exceléncia através da avaliacdo de desempenho
dos diversos departamentos, como por exemplo através das Medidas Isso, Nelson (2013),
entre outros.

O foco na qualidade do servico, a satisfagdo e retencdo do cliente, a superagdo de
expectativas, a melhoria continua da qualidade, a formacao e capacitacao de pessoal, a
utilizacao de ferramenta de avaliacdo sdao palavras-chave para superar os desafios da
qualidade do servico em unidades hoteleiras num mercado altamente competitivo e
global, sdo elementos defendidos por os varios autores apresentados, e que devem ser
contemplados na gestdo da qualidade, independentemente da ferramenta escolhida. Neste
projeto a ferramenta de gestdo da qualidade escolhida, foi a Norma 9001:2015, da
International Organization for Standardization (1SO).

2.4. Percecdo da qualidade pelas diferentes partes interessadas “Stakehoders”

De acordo com Crato (2010), uma empresa para ter sucesso necessita de
identificar o seu grupo de stakeholders, ou seja, as suas partes interessadas que beneficiam
dos seus servicos € sem as quais ndo seria possivel ter sucesso. Entende-se por
stakeholders, ou partes interessadas, “qualquer individuo, comunidade ou organizagao
que afeta as operacdes de uma empresa ou ¢ afetado pode elas” (Comissdo das
Comunidades Europeias, 2001 in Crato, 2010).

A mesma autora refere que para ir ao encontro dos requisitos das partes
interessadas € primordial que a empresa e as partes interessadas tenham a mesma percegao
de qualidade. E importante que a empresa conheca de forma pormenorizada quais os
requisitos das suas partes interessadas por forma a ajustar os seus objetivos estratégicos.

Na tabela 1 apresentam-se alguns requisitos de diferentes partes interessadas sugeridos
por Crato (2010).

Tabela 1: Exemplos de requisitos de Stakholders

Exemplos de requisitos (gerais) associados a diferentes stakeholders

Clientes Colaboradores Acionistas Fornecedores Sociedade

-Relacgéo - Higiene e -

qualidade/ seguranca - Dividendos -Volume de vendas Preservacao

preco no trabalho -Valorizagao - Preg¢o de venda ambiental

-Variedade de - Remuneracéo dovalordo - Continuidade -Apoio a
instituicdes

produtos/servigos |- Progressao da patriménio/ no fornecimento de

- Eficiéncia carreira /investimento (parcerias, contratos | cariz social

- Simpatia - Reconhecimento de fornecimento)

Nota: Fonte: Crato, 2010



Crato (2010), defende ainda as empresas devem considerar todos os requisitos das partes.

Além disso, acrescenta que um numero crescente de empresas, independentemente de serem
certificadas ou ndo, t€m incorporado esse principio na sua filosofia de gestdo. Essa abordagem
alinha-se com as diretrizes propostas pela International Organization for Standardization
1S0.

2.5. International Organization for Standardization (ISO)

Em 1946, apds a Segunda Guerra Mundial, representantes de 25 paises reuniram-
se em Londres para desenvolverem estratégias para facilitar ¢ melhorar o comércio
internacional e a cooperagao técnica e cientifica por forma a promover o desenvolvimento
econoémico dos paises debilitados. Pretendia-se que se desenvolvesse uma organizagdo
que unificasse os standards técnicos e industriais para garantir a qualidade dos produtos
e servigos. Esta organizacao foi fundada em 23 de fevereiro de 1947 e daqui surgiu o
nome ISO (International Organization for Standardization). Nos primeiros anos, as
normas incidiam sobre standards industriais basicos e a partir da década de 50, a ISO
comecou a trabalhar conceitos mais técnicos que envolviam engenharia, mas muito
centrado no processo industrial. A partir da década de 70, com a evolugdo tecnologica, a
qualidade comegou a ter um peso superior e, em 1987, surge a norma ISO 9000, que
estabelece um conjunto de standards de qualidade e que rapidamente se tornou das normas
com mais recetividade do mundo (International Organization for Standardization, n.d.).

2.5.1. Evolucdo historica da ISO 9001

A norma tem evoluido ao longo dos anos, indo ao encontro das necessidades das
organizagdes enquadradas no contexto historico, Gongalves Jinior e Nogueira (2017) e
Alves et al. (2017), como € possivel observar na Tabela 2.

Tabela 2. Evolugdo da Norma ISO 9001 (1987-2015)

1987 | Foco no conceito de garantia de qualidade, altamente prescrita.

1994 | Apenas algumas alteracdes a versdo anterior, mas sem grande mudanca.

2000 | Introdugao da abordagem e controlo de processos, focando-se na
demonstragao de resultados e melhoria continua.

2008 | Apenas algumas alteragdes a versao anterior, mas sem grande mudanga.

2015 | Foco no desempenho das organizagdes, introdugdo do pensamento baseado no
risco, ciclo PDCA.
Nota. Fonte: Elaboragdo propria

Esta ultima versao da norma ISO 9001 (2015), apresenta uma visao mais
abrangente e inovadora, enquanto as normas anteriores eram muito restritivas, colocando
obstaculos a inova¢do. Em 2015, a norma incluiu uma nova visdo sobre o conceito de
melhoria continua. A inovagdo integra a andlise do contexto interno e externo, nos
requisitos das partes interessadas, riscos e oportunidades, entre outros. O conhecimento
organizacional tem um maior destaque em 2015, abarcando o conhecimento coletivo e a
partilha de conhecimento. Os servicos também ganham maior relevancia, uma vez que
versoes anteriores focavam mais os produtos. A introdu¢do do conceito do pensamento
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baseado em risco, em que as organizacoes devem identificar os riscos e as oportunidades,
reduzindo a ocorréncia de riscos, logo, reduzindo a ndo conformidade de produtos e
servigos (Gongalves Junior e Nogueira, 2017).

As normas anteriores identificavam a eficacia do sistema através do numero de
procedimentos, nimero de pegas, ou numero de horas de formagao. A Norma ISO de 2015
foca os resultados como a capacidade do fornecer produtos/servigos de forma consiste de
acordo com os requisitos dos clientes e partes interessadas. Esta Norma também da
relevancia ao gestor, que deve apresentar uma postura de lideranga em consonancia com
a norma ¢ envolvendo toda a organiza¢do. O manual de qualidade foi substituido por
informacao documentada, entre outras alteracdes (Alves et al., 2017).

Conforme a International Organization for Standardization (n.d.), a familia ISO
9000 inclui 4 normas principais, nomeadamente:

e IS0 9000:2015 Sistema de gestao da qualidade- fundamentos e vocabulario;

e 9001:2015- Sistema de gestdo da qualidade- requisitos;

e ISO 9004: 2009- Gestdo do sucesso sustentado de uma organizagdo- uma
abordagem da gestao da qualidade;

e ISO 9002:2016 sistema de gestdo da qualidade- diretrizes para aplicar a ISO
9001:2015.

Existem ainda outras normas de suporte € documentos orientadores.

Aos dias de hoje, a International Organization for Standardization, conta com cerca
de 25622 normas publicadas que cobrem areas fundamentais ao desenvolvimento das
organizacdes, tais como a gestdo da qualidade, do ambiente, tecnologia, satde, etc.
Integram 841 comités e subcomités técnicos de desenvolvimento das normas e tém
representantes em 172 paises. Vérias organizagdes por todo o mundo seguem estes
padrdes orientadores para garantir que os seus produtos/servicos estdo conforme o padrio
seguido noutros paises, e desta forma conseguem garantir que a qualidade estd
uniformizada e contextualizada a nivel global. A ISO continua a desenvolver novas
normas por forma a acompanhar a mudanca emergente dos avangos e necessidades
globais, International Organization for Standardization (n.d.).
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3. Norma Portuguesa NP EN ISO 9001:2015 — Sistemas de gestiao da qualidade:
Requisitos.

A norma Portuguesa EN ISO 9000:2015 foi preparada pela Comissao Técnica de
Normalizagao CT 80, coordenada pelo Organismo de Normalizag¢ao Sectorial, Associagao
Portuguesa para a Qualidade, com o Termo de Homologagdo n°® 132/2015 (ISO, 2015).

Esta norma tem por base requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade, incorporando
a abordagem por processos, que possibilita o planeamento dos processo e interacdes; o
Plano-Do-Check-Act (PDCA), que assegura que os processos tém o planeamento e
recursos necessarios para que a a¢ao ocorra e a sua verificagdo; e o pensamento baseado
em risco, que identifica os fatores que podem colocar os processos em risco, ¢ identifica
oportunidades de melhoria como forma de maximizar os seus resultados, e apostando na
melhoria continua (ISO, 2015).

3.1.Principios de Gestdo da Qualidade

A norma ISO 9001:2015 identifica sete principios de gestdo da qualidade, que
permitem orientar as empresas nos seus processos ¢ na melhoria continua,
nomeadamente:

Foco no cliente

e Lideranca

e Compromisso

e Abordagem por processos

e Melhoria

e Tomada de decisdo com base em evidéncias

e Gestao das relagdes

Os principios da norma auxiliam as empresas a estruturar 0s seus processos, a
melhorar a qualidade dos produtos e servigos, e consequentemente a aumentar a sua
competitividade. A empresa deve atender as necessidades e expectativas dos clientes com
foco na sua satisfacdo, e os lideres devem criar uma cultura organizacional que promova
a qualidade e envolva a equipa, com compromisso em atingir os objetivos propostos.
Gerir uma empresa com base nos seus processos permite a identificacao de fragilidades
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que podem ser colmatadas, identifica lacunas ou falhas, mas também identifica
oportunidades para uma melhoria continua, garantido a evolugdo e crescimento da
empresa. Para que isso seja possivel, a alta gestao deve garantir que sdo tomadas decisdes
com base em evidéncias documentadas que garantam a veracidade dos factos. Um SGQ
deve envolver todas as partes que contribuem para acrescentar valor & empresa, como
fornecedores, clientes, administradores, etc. (ISO, 2015).

3.2.Abordagem por processos

A norma promove a adog¢do de uma abordagem em processos como uma
ferramenta para a gestdo da qualidade, conforme os requisitos dos clientes com o intuito
de melhorar a sua satisfagdo. A compreensao das interligagcdes dos processos como parte
de um sistema promove a eficicia e eficiéncia de uma organizagdo. A gestdo dos
processos e do sistema de qualidade pode ser feito de forma integrada utilizando o PDCA,
com o foco no pensamento baseado em risco, que pretende promover as oportunidades e
prevenir os riscos. Desta forma, a abordagem por processos permite compreender de
forma continua os requisitos, os processos como um valor acrescentado, melhorar a
eficacia dos processos, com base na avaliagdao da informagao (ISO, 2015).

De acordo com ISO, 2015, todas as organizagdes sdo compostas por um conjunto
de processos que, interligados, tém um objetivo comum. Esta metodologia utiliza um
sistema de entradas e saidas como forma de atingir esse objetivo, conforme se pode
observar na Figura 2. O SGQ integra processos que definem atividades e verificacdes
para obter resultados. O planeamento e o controlo detalhado através de documentagado
permitem a validacdo e andlise do SGQ. A organizacdo deve delimitar os processos
essenciais para o SGQ e a sua aplicacdo em toda a organizagao. Para isso deve:

-Determinar as entradas e as saidas dos processos;

-Determinar e aplicar a metodologia e critérios necessarios para garantir a
operacionalizacdo e controlo dos processos;

-Determinar os recursos necessarios;
-Conceder responsabilidades para os processos;
-Tratar os riscos e oportunidades de acordo com os requisitos;

-Avaliar e corrigir se necessarios, os processos com foco na consecugao dos resultados
pretendidos;

-Melhorar continuamente o SGQ.

-Manter a documentacgao atualizada para suportar a operacionalizagcdo dos processos.
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Figura 2 Representacdo esquematica dos elementos de um processo simples

Nota. Fonte: Norma 9001:2015
3.3.Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)

A metodologia PDCA visa garantir a melhoria continua dos processos, funciona
como um ciclo de gestdo que inclui o planeamento, a implementagao, a verificagdo e a
acdo. Plan (planear) remete para o estabelecimento de objetivos e processos necessarios
para atingir os resultados, conforme os requisitos do cliente e do sistema de gestdo da
qualidade. Inclui a definicdo de metas, o diagndstico inicial, a identificagdo de
oportunidades de melhoria e planos de agdo. Do (executar), através da implementacdo do
plano, do teste e da realizacdo das alteracdes, garantindo a execucao das tarefas conforme
planeado. Check (verificar) - apdés a implementacdo ¢ necessario a avaliagdo e
monotorizacdo dos resultados, comparando os objetivos e metas planeados. Nesta fase
aplica-se a avaliagdo de desempenho dos processos. Act (atuar), uma vez que, conforme
os resultados da verificag@o, sdo necessdrias agdes corretivas para ajustar 0s processos e
melhor o seu desempenho. Se os resultados forem de acordo com o esperado, padronizam-
se as boas praticas, se se verificarem falhas, o ciclo recomeca voltando ao planeamento.

O PDCA ¢ um ciclo continuo que visa a melhoria constante dos processos com
foco nos objetivos estratégicos do sistema de gestdo da qualidade. As organizagdes, ao
adotarem esta metodologia, adaptam-se de forma eficiente as mudancas, salvaguardando
a qualidade dos servigos (ISO, 2015), conforme se pode observar na Figura 3.
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Figura 3. Ciclo PDCA
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Nota. Fonte: Norma 9001:2015

3.4. Pensamento baseado em risco

O conceito de pensamento baseado em risco ja estava presente em normas
anteriores e inclui acdes preventivas e de analise as ndo conformidades, evitando que as
mesmas ocorram. Para isso, a organizagdo necessita de planear e executar acdes que
tratem os riscos e as oportunidades. Desta forma, aumenta-se a eficacia do sistema de
gestdo da qualidade, prevenindo impactos negativos e alcangando melhores resultados
(ISO, 2015).

3.5.Requisitos da norma

Os requisitos da norma sdo fundamentais para estabelecer um padrao estruturado
para a implementacao de um SGQ. Eles garantem que sdo adotadas boas praticas e servem
como uma unidade regulatéria da qualidade do mercado. Garantem a satisfacdo do
cliente, criam um suporte de otimizacao dos processos e possibilitam a identificacdao de
riscos e oportunidades que possam influenciar a qualidade. Servem como um guia
estratégico para um SGQ eficiente e eficaz que melhora a inovacao e competitividade das
empresas no mercado (ISO, 2015), conforme se pode observar na Tabela 3.
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Tabela 3: Requisitos da Norma 9001:2015

Requisitos da Norma 9001:2015

1 Objetivo e campo de aplicacao 8 Operacionalizacao
2 Referéncias normativas 8.1 Planeamento e controlo operacional
3 Termos e definicoes 8.2 Requisitos para produtos e servi¢cos
8.3 Design e desenvolvimento de produtos e
4 Contexto da organizacao Servicos

8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos
4.1 Compreender a organizacao e o seu contexto de fornecedores externos

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas

das partes interessadas 8.5 Producao e prestacao do servico
4.3 Determinar o ambito do sistema de gestao da

qualidade 8.6 Libertacao de produtos e servigos
4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos

processos 8.7 Controlo de saidas nao conformes

5 Lideranca 9 Avaliagdo do desempenho

5.1 Lideranca e compromisso 9.1 Monitorizacao, medicao, analise e avaliacao
5.2 Politica 9.2 Auditoria interna

5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades

organizacionais 9.3 Revisao pela gestéo

6 Planeamento 10 Melhoria

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades 10.1 Generalidades

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para 0s

atingir 10.2 Nao conformidade e acao corretiva
6.3 Planeamento das alteragdes 10.3 Melhoria continua

7 Suporte

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

7.3 Consciencializacdo

7.4 Comunicacgao

7.5 Informacao documentada

Nota. Fonte: Elaboragdo propria com base na Norma 9001:215
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4. Norma Portuguesa NP EN ISO 9004:2019- Gestao da Qualidade. Qualidade
de uma Organizacio. Linhas de orientaciio para atingir sucesso sustentado
(ISO 9004:2018).

A ISO/TC 176 apresenta mais duas normas que complementam a Norma 9001:2015,
a Norma 9000 ¢ a Norma 9004. A ISO 9000- Sistemas de Gestdo da Qualidade-
Fundamentos e Vocabulério auxilia na correta compreensdo de termos, defini¢cdes e
conceitos. A ISO 9004- Gestdo do Sucesso Sustentado de uma Organizagdo. Uma
Abordagem de Gestdo pela Qualidade, faculta as empresas orientagdes que auxiliam na
implementa¢do de um SGQ e permite ir além dos requisitos, incluindo metodologia de
autoavaliacdo do proprio SGQ. A grande diferenga ente a ISO 9001 e a ISO 9004, ¢ que
a primeira se concentra na confiang¢a dos produtos e servigos e a segunda se concentra na
confianga da capacidade que uma empresa para atingir a qualidade de sucesso sustentado
(IS0, 2019).

4.1.Modelo Integrado

A Norma apresenta um modelo de gestdo integrado, em que cada elemento
contribui ativamente para a qualidade da empresa, segue uma abordagem sistémica e
estratégica que identifica o papel de cada elemento dentro do SGQ. A empresa opera
dentro do um contexto que influencia a defini¢ao das expetativas dos clientes e das partes
interessadas, podendo esse contexto ser interno ou externo. A nivel interno, a empresa
deve desenvolver um conceito identitario que inclua a sua missao (propdsito da empresa),
visdo (objetivos a longo prazo), valores (principios e crencgas fundamentais) e cultura (a
forma como a empresa opera e se comporta). A lideranca deve ser o elemento central do
modelo, pois € responsavel por desenvolver a estratégia (caminho para atingir os
objetivos), a politica (diretrizes para a gestdo da qualidade), e os objetivos (o que a
empresa pretende alcangar) da empresa. E igualmente responsavel pela estrutura e
organizacdo dos processos da empresa e por garantir a alocagcdo correta dos recursos
(humanos, financeiros e tecnologicos). Deve monitorizar e avaliar o desempenho do
SGQ, através de indicadores precisos que lhe permitam tomar decisdes com base em
evidéncias e deve ainda apostar na melhoria continua e inovagdo dentro da empresa. A
nivel externo, inclui todos os fatores que estao fora da empresa, mas afetam o desempenho
do SGQ, tal como necessidades dos clientes, exigéncias de fornecedores, pressdes
ambientais, sociais e politicas, peso da empresa no mercado, etc. O alinhamento entre o
dois contexto ¢ fulcral para alcancar o sucesso sustentado e garantir a satisfagdo das pates
interessadas (ISO, 2019).A estrutura da Norma ISSO 9004:2019 ode ser observada da
figura 4.
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S.

A certificacio

A certificacao ISO 9001 ¢ um método utilizado para atestar a conformidade com a

Norma, ¢ utilizado para garantir a consisténcia da sua utilizagdo em qualquer parte do
mundo, garantindo que todos que seguem e implementam a Norma, o fazem em

conformidade, recebendo por isso uma certificacdo. Os organismos certificadores, sao
creditados e reconhecidos pelo Comité de Avaliagdo da Conformidade da ISO (CASCO),
APCER (2015).

5.1.Etapas do processo de certificacdo, conforme a Associacdo Portuguesa
para a Certificacdo (APCER, 2015)

De acordo com a APCER (2024), o processo de certificacdo da ISO 9001:2015
envolve uma série de etapas que devem ser criteriosamente seguidas para as empresas
que pretendam obter a certificagdo, as quais serdo descritas seguidamente:

1.

10.

Pedido de certificagdo: Apds implementado o SGQ, conforme os requisitos da
norma e assegurado que todos os processos estdo conformes, a empresa submete
uma solicitacdo formal a APCER, indicando informagdes detalhadas sobre o
estado do seu SGQ;
Andlise do Pedido: A APCER avalia o pedido para garantir que a empresa esta
preparada para iniciar o processo de certificagao;
Proposta e Contrato: Apos analise a APCER apresenta o plano de auditoria, custos
e condi¢des contratuais;
Planeamento de Auditoria: Sdo definidas as datas, os locais e a equipa auditora
responsavel pela avaliagdo do SGQ da empresa;
Auditoria de certificagdo: Constituida por duas fases:
Fase 1: Revisdo de toda a documentacdo do SGQ e verificagdo das
conformidades com os requisitos da norma 9001:2015
Fase 2: Avaliagdo in loco das praticas e processos do SGQ da empresa,
para confirmacao da implementagao eficaz
Relatorio de Auditoria: Apos a auditoria a equipa de auditores elabora um relatorio
detalhado, identificando as inconformidades;
Acdes Corretivas: A empresa deve corrigir as inconformidades, aplicando as agdes
corretivas sugeridas e subter evidencias 8 APCER;
Decisdao da Certificagdo: Com base no relatorio dos auditores e nas agodes
corretivas implementadas, a APCER decide se estdo criadas todas as condigdes
para a certificacdo;
Emissdao do Certificado: Sendo positivo o nimero anterior, a APCER emite um
certificado de conformidade com a norma ISSO 9001:2015;
Auditorias de Acompanhamento: Serdo realizadas auditorias periodicas para
assegurar a continuidade e eficacia do SGQ.

Este processo assegura que a certificagdo ¢ conduzida de forma credivel e
transparente, garantindo equidade no processo e credibilidade na certificacdo da Norma.
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Este ciclo de certificagdo tem a duracdo de um periodo de 3 anos a contar da data da
emissdo do certificado norma, APCER (n.d).

Conforme a [International Organization for Standardization (ISO, 2015), a
certificagdo ndo ¢ obrigatoria. A Utilizacdo dos requisitos da norma fornece
ferramentas que possibilitem a implementa¢ao de um SGQ voluntario, e a decisao
da certificacdo deve ser uma decisdo estratégica da empresa.

19



6. Desenvolvimento de um SGQ para os departamentos operacionais no Hotel
Octant Evora, de acordo com os requisitos da norma ISO 9001:2015

Este projeto foi desenvolvido no ambito do mestrado de “Sustainable Tourism
Management”, do Politécnico de Leiria e tem como tema o desenvolvimento de um
Sistema de Gestdo da Qualidade para departamentos operacionais no Hotel Octant Evora,:
Implementac¢ao da norma ISO 9001:2015.

O seu objetivo principal ¢ melhorar a qualidade do servigco nos departamentos
operacionais do Hotel Octant Evora, através do desenvolvimento de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ), sem a intengdo de certificagdo, sendo os seus objetivos
especificos:

1) Analisar diagnosticamente a gestdo da qualidade nos departamentos
operacionais do hotel;

2) Identificar e mapear os processos operacionais;

3) Identificar os riscos e oportunidades nos processos operacionais;

4) Desenvolver a¢des conforme os requisitos da Norma;

5) Estabelecer indicadores de desempenho e sua monitorizagao;

6) Definir a politica e objetivos de qualidade;

7) Definir o plano de comunicagdo interna

8) Definir o plano de melhoria

9) Envolver e sensibilizar a dire¢do para a gestdo da qualidade.

De acordo com os requisitos da norma, a implementa¢do de um SGQ deve obedecer
a um conjunto de etapas que devem estar em concorddncia com os seus requisitos,
nomeadamente:

1. Analisar o contexto da Organizagdo ( req.4);

2. Envolver a alta direcdo, promovendo uma lideranga de qualidade de servigo
(req.5);

Planar a¢des com foco nos objetivos da qualidade (req.6);

Garantir os recursos necessarios para o SGQ (req.7);

Operacionalizar o SGQ (req.8);

Avaliar o desempenho do SGQ (req.9);

Implementar medidas de melhoria continua (req.10).

Nk W

PDCA- Sistema SGQ Octant Evora

O SGQ neste projeto sera elaborado tendo por base o Ciclo PDCA, sendo que para
cumprimento do requisito 4 serd feita a analise interna e externa do Hotel, permitindo
definir o seu ambito e contextos; serdo apresentados os requisitos dos stakeholders, por
forma a determinar os seus interessas e elaborar todo o SGQ com o propédsito da sua
satisfacao, sendo esse o resultado final do SGQ; e serdao mapeados os processos dos varios
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departamentos sob a forma de tabelas com o nome “Sistema de Gestdo da Qualidade”.
Para cumprimento do requisito 5, serd apresentada a importancia da lideranca no SGQ e
sera desenvolvida a Politica de Qualidade do Hotel. Para cumprimento do requisito 6,
serdo desenvolvidos os objetivos estratégicos e serd ainda apresentada uma tabela com
acgOes para tratar os riscos e oportunidades, em anexo I e II. Para cumprimento do requisito
7, serd desenvolvida uma tabela com a organizacdo das agdes para consciencializa¢ao do
SGQ e outra para a comunica¢do, sendo fundamental a apresentacdo da politica e
objetivos da qualidade a toda a equipa. Para o requisito 8, sera apresentado o cronograma
do SGQ, determinando as fases e tempo para o desenvolvimento do SGQ e também para
a sua implementagdo (para um projeto posterior). Para cumprimento do requisito 9, serdo
elaboradas tabelas de Planeamento da Avaliacdo dos Processos, com o objetivo da
avaliacdo do SGQ, para identificar possiveis falhas ou alteracdes. Por fim, para
cumprimento do requisito 10 serd apresentada uma tabela que apresenta questdes por
forma a encontrar oportunidades de melhoria continua do SGQ.

Passa-se a apresentar o ciclo PDCA do SGQ do Hotel Octant Evora, em que sdo
associadas as varias tabelas desenvolvidas ao longo deste projeto, e o enquadramento no
ciclo, conforme apresenta a figura 5.

SISTEMA DE GESTAO DA —
QUALIADADE OPERACIONALIZACAO

‘Tabela 11. Nimero de pessoas
por departamentn oparacional

Tabela 12. consciencializagio do
sistema de Gestdn da Qualidade

Tabela 4. Sistema d.E Gestio da Qualidade- PLANEAR Tabels 13. Estratégia de EXECUTAR

Rececio [ ice) comunicagdo do 560,
Tabela 14. Cronograma de
Implementagsa do 560

LIDERANCA

Tabela 8. Sistema de Gestdo da Qualidade-
Manutengio

PLANEAMENTO AVALIACAO

Tabela 15. Planeamento da

Req. “5 1. Avalizgio dos processos |

Tabela 5 3 - Tabela 16. Planeamento da
Lideranca e v o procesoe

compromisso" Tahela 17. Planeamento da

Avaliagn dos processos i
ORGANIZACAQ E 5EU “Beq. 5.2. Politica

CONTEXTO RFESULTADOS SGQ,

VERIFICAR
NECESSIDADES

DAS PARTES —
INTERESSADAS T

MELHORIA

Continua do 560

Figura 5: PDCA- SGQ Octant Evora

Nota: Elaboragao Propria
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6.1.Requisito: 4- Contexto da Organizacio

6.1.1. “Reqg.4.1. Compreender a organizacdo € o seu contexto”
6.1.1.1.Contextualizacdo Externa

O Hotel Octant Evora situa-se do distrito de Evora (cidade patriménio da Unesco)
na Regido do Alentejo. De acordo com o TravelBi do Turismo de Portugal (2024), os
principais mercados turisticos do Alentejo sdo Espanha, com cerca de 17% de quota de
mercado, os Estados Unidos da América, com cerca de 14%, a Alemanha com cerca de
11% e a Franca e o Brasil com cerca de 7%. O governo de Portugal tem implementado
medidas de apoio ao turismo, com o Or¢amento de Estado para 2025 a contemplar varias
medidas com foco no desenvolvimento da promoc¢ao de Portugal enquanto um destino
turistico, mas também como com o alivio fiscal para as empresas do sector, Boavida .
(2024) E a tendéncia de crescimento continua, de acordo com Cushman & Wakefield (
2024), num estudo da Marketbeat Portugal Outono 2024, prevé-se a abertura de mais 110
hotéis em Portugal até¢ 2027, maioritariamente de 4 e 5 estrelas, cerca de 39% e 42%
respetivamente. Sendo que em 2024 foram inauguradas cerca de 50 novas unidades, 36%
de 4 estrelas.

Anivel legal, o hotel rege-se pelo Contrato Coletivo de Trabalho (CCT) celebrado
com a Associacdo da Hotelaria de Portugal (AHP).

Ao nivel concorrencial, dentro da mesma area geografica e conceito, podemos
identificar o Hotel Convento do Espinheiro em Evora, O L"and Vineyards em Montemor-

0-Novo; Quinta da Amendoeira- The Farm House, Vila Galé-Evora, entre outros.

6.1.1.2.Contextualizacdo Interna

O hotel tem a categoria de Hotel de quatro estrelas, certificado pelo Turismo de
Portugal. Estd inserido num espago rural, na Herdade do Perdiganito, e tem uma érea total
de 11 Hectares, junto a linha de dgua da Barragem do Monte-Novo. Com uma decoragao
contemporanea, mas com toques da cultura da regido, ¢ composto por 56 quartos e 16
villas, todas com piscina privativa, um spa com piscina aquecida, sauna, banho turco,
gindsio e salas de tratamentos, 3 salas de reunides, rece¢do e lobby market, um
restaurante, bar interior e bar exterior, 5 piscinas exteriores, estabulo de animais e varios
espacos de contemplacio. E conhecido pela sua vertente familiar e pet friendly, e
disponibiliza varias experiéncias unicas aos seus clientes, (Octant Hotels, 2024).

O Octant Evora faz parte de um grupo de 8 hotéis com a marca Octant, pertencente
ao grupo Discovery Hotel Management (DHM, 2024).

A DHM foi criada em setembro de 2014 para gerir um conjunto de ativos
imobiliarios turisticos, pertencentes ao grupo de Investimento Explorer, e integra
atualmente uma equipa de profissionais qualificados nas diferentes areas do setor que
servem como motor de suporte para todos os hotéis do grupo. O conceito dos hotéis esta
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fundado na autenticidade, informalidade e respeito pelas carateristicas unicas dos locais
onde se encontram. Cada hotel tem a sua propria identidade e privilegia experiéncias em
sintonia com a regido e a envolvente natural. O objetivo principal do grupo, passa por
otimizar a gestdo, a sustentabilidade e a performance das varias unidades. Para além do
compromisso em atuar de forma sustentavel, o grupo reconhece o impacto que os seus
hotéis tém nas comunidades locais, apoiam projetos € criam parcerias com instituigoes
locais, (DHM, 2024.).

Tabela 4: Portfélio DHM

Portefoélio DHM
Octant Hotels | Hotels & Resorts Golfe Real Estate
Octant  Pont; . .
ctan M villa ¢ Boutique Hotel CampoReal Laguna Resort
Delgada
Octant Furnas | Monte Real Hotel, Termas, Spa | Montado Quinta do Vale
Quinta da Ria
Octant Douro | Dolce CampoReal Lisboa & Quinta de | Oceanville
Cima
. int do | Harb Vi
Octant Lousd | Ramada Lisbon by Wyndham Quinta © ar‘ our e
Vale Sesimbra
Octant Crowne Plaza Caparica Lisbon . .
. ta das A
Santiago (IHG) Quinta das Areias
, Dol Real
Octant Evora | Montado Hotel & Golf Resort ,0 ce Campo Rea
Lisboa
Octant Vil
ctat " | Eden Villas & Apartments Vila Vigosa
Monte
Octant  Prai . . .
ctan raia The Patio Suite Hotel Quinta da Aldeia

Verde

Estalagem da Serreta

Nota. Fonte: Elaboracdo Propria
e (Cultura, Missdo e Valores

A DHM tem um forte compromisso com a sustentabilidade e com o impacto positivo
nas comunidades locais, para além disso a transparéncia e o espirito de equipa sao pilares
fundamentais do grupo. Os seus valores principais assentam na criacdo de memorias €
experiéncias unicas para os clientes e valorizagao do trabalho em equipa, incentivando a
verdade, integridade, e humildade e tem como missdo desenvolver hotéis Unicos e
inovadores com a consideracdo pelas gera¢des vindouras, DHM (n.d).

A DHM acredita que a felicidade dos colaboradores ¢ fundamental para que sejam
mais produtivos, comprometidos e contribuam para um ambiente de trabalho positivo, e
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gosta de promover iniciativas que melhorem a sua qualidade de vida e bem-estar.
Considera fundamental:

e Estimular o acolhimento e integragcdo dos colaboradores;

e Personificar a missao e atitude DHM;

e Respeitar, valorizar e defender a cultura DHM;

e Dar o exemplo em termos da conduta e valores DHM;

e Promover um bom ambiente de trabalho, através do respeito e igualdade;

e Proporcionar oportunidades de desenvolvimento pessoal, formagao e crescimento
profissional;

e Assegurar a motivagdo, dedicacdo e realizagdo profissional de cada um dos
colaboradores;

e Promover a¢des de desenvolvimento de competéncias para todos os colaboradores

Manual de acolhimento DHM, (n.d)

e Politica de Qualidade
O hotel ndo dispde de uma politica de qualidade.

6.1.1.2.1. Departamentos operacionais

Os departamentos operacionais de um hotel sdo responsaveis por assegurar o
funcionamento diario dos servigos fundamentais oferecidos aos hospedes. Sao
determinantes para a operacao do hotel, pois trabalham diariamente com a experiéncia
do cliente e a manutencdo das instalagdes (Jones & Lockwood, 2020). Os
departamentos operacionais do Hotel Octant Evora sdo os seguintes: Front Office;
Housekeeping; Experiéncias; Spa; Food & Bevarage; Manutengdo. Os quais passo a
descrever:

» Rececdo (Front Office)

O departamento de front office € responsavel pelo primeiro e o tltimo contacto
com o cliente, dois momentos impactantes na estadia do cliente, por isso deve ser o
espelho da filosofia do grupo e transmitir a sua missao, valores e cultura. Engloba ainda
funcdes de reservas e tratamentos Vips, sendo constituido por uma front office manager,
um night auditor, trés bagageiros, sete rececionistas e uma agente de reservas. E
também um lugar central, grande veiculo de comunica¢do com o cliente, e responsavel
por passar toda a informagao aos restantes departamentos, por isso também essencial
em toda a logistica operacional do hotel.

As suas acdes comecam antes da chegada do cliente, iniciando na reserva que
pode ser feita por varios meios, tais como: telefone, via website, e-mail, agéncias,
Online travel agency (OTA) ou walk in. Prosseguem com a chegada dos clientes ao
hotel, sendo recebidos pelo bagageiro, responsavel por acolher o cliente e cuidar das
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suas malas e pertences. Inclui também os rececionistas, que preparam a chegada do
cliente e respetivo rooming (encaminhamento dos clientes ao seu quarto e explicacdo
de todos os servicos e locais principais do hotel), e durante a sua estadia, s3o o meio de
comunica¢do permanente, através do concierge, entre o cliente e o resto do hotel. No
final, aquando da preparagao da partida do cliente, s3o também os rececionistas
responsaveis pelo momento de fecho de contas, mas também por perceber como correu
a estadia, pela despedida do cliente com o intuito de o deixar com vontade de voltar.
Existe ainda o night auditor que ira verificar todos os movimentos financeiros do dia
por forma a fazer o encaminhamento para o departamento financeiro. E responsavel
ainda pelo lobby market, espago dedicado a venda de produtos da marca Octant e
produtos regionais e locais.

A recegdo, sendo um departamento de muito contacto com o cliente, deve ter
especial cuidado com a interagdo com o mesmo e a forma como se apresenta. O grupo
DHM defende o trato ao cliente de forma informal, mas mantendo uma postura
profissional, o cliente deve ser o foco da sua agdo, e todos os clientes devem sentir-se
especiais, pelo que o servigo deve ser o mais personalizado possivel.

» Limpeza (Housekeeping)

O departamento de Housekeeping ¢ o departamento responsavel pela imagem do
hotel. Trata da sua higiene, organizagao e apresentagdo, ¢ crucial para a satisfacdo do
cliente e reputagdo do hotel. E constituido por uma governanta geral, duas sub-
governantas e cerca de 10 empregados de andares. Existe ainda o servigo de lavandaria
interna, mas que de momento estd a ser garantido pela governanta e uma lavandaria
externa. O seu foco € o cliente e as suas agoes incidem essencialmente nas “entradas”,
nos quartos “ocupados”, nas “saidas” e nas “dreas comuns”. O seu trabalho deve der
organizado diariamente pela governanta que distribui as tarefas e coordena
necessidades de materiais. Fazem ainda o controlo e gestdo de materiais e produtos
necessarios para rotina diaria.

» Experiéncias ( Experiences)

O departamento de Experiences dinamiza atividades e experiéncias, € tem a
responsabilidade de tornar a estadia de cada cliente memoravel, de forma que os
clientes criem um lago com o hotel. O departamento privilegia atividades exclusivas do
hotel, mas, sempre que tal ndo ¢ possivel, recorre a parceiros externos, tendo sempre
presente a preocupagdo com o localismo, sustentabilidade, unicidade, memoravel,
escapismo, educacgdo, entretenimento e estética.

E importante ainda referir que as experiéncias e as atividades sdo conceitos

diferentes. O grupo conceitua experiéncia como momentos Unicos, criados pela equipa
e que devem tornar a estadia especial, tais como a Experiéncia de dormida; Experiéncia
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gastrondmica; e Experiéncia local e sustentavel. As atividades sdo agdes de curta
duracdo que sdo criadas para promover a interagao social.

O departamento ¢ constituido por uma Experience Manager, uma supervisora de
animagdo e uma animadora, sendo que a Experience Manager tem a fungdo de
coordenacdo, desenvolvimento de novas experiéncias, vendas e contactos com
parceiros e as animadoras tém func¢des de desenvolvimento e execucdo de atividades
com criangas.

» Spa & Wellness

O departamento de Spa e Wellness é responsavel por acrescentar valor ao conceito
de experiéncia do cliente. Dedica-se ao bem-estar e fisico e mental dos clientes,
oferecendo uma variedade de servigos que tornam a sua estadia revigorante € que vao
ao encontro das suas necessidades, aumentando a sua satisfagdo e incentivando a sua
fidelizagdo. E constituido por um spa manager, duas terapeutas ¢ uma rececionista. As
suas acgOes passam pela marcacdo de tratamentos, pela rece¢do do cliente e
encaminhamento para tratamentos, tratamentos, preparacdo e controlo de materiais,
preparagao de espagos e vendas de produtos. Aqui o conceito de experiéncia DHM ¢
muito presente, devendo o cliente ser o foco da atencdo e o trato deve ser genuino,
proximo e personalizado.

» Alimentos e Bebidas (Food & Beverage )

O departamento de Food & Beverage ¢ responsavel pela gestdo de todos os
servicos relacionados com comidas e bebidas. E extremamente impactante, estende a
experiéncia do cliente para além da dormida, criando momentos de prazer e satisfagdo
e bem-estar. A gastronomia ¢ um dos elementos mais apreciados pelos turistas e as
expetativas sao sempre altas, por isso € uma grande responsabilidade e pode ser crucial
para a satisfacio geral da estadia. As caracteristicas do restaurante “A terra” incentivam
a permanéncia dos clientes nos espacos o dia todo, tem o pequeno conceito de pequeno-
almogo 24 horas, e esta aberto em permanéncia para snacks. E composto por dois
supervisores e 6 empregados de mesa, 4 empregados de bar e 1 sommelier, na parte da
sala, e na parte da cozinha, 1 chef executivo e 2 subchefes, 8 cozinheiros e 3 copeiros.

O primeiro contacto com o cliente deve ser feito pela hostess, que recebe o cliente
e acompanha-o a mesa, os empregados de mesa sdo responsaveis por comunicar as
ofertas, retirar o pedido e dar o seu seguimento, € os empregados de bar sdo
responsaveis pela preparacao das bebidas e gestdo do bar e o sommelier pelos vinhos.
O servigo esta dividido por trés grandes momentos: o pequeno-almogo, servido em
buffet e um dos momentos, aqui apreciados pelos hospedes, pelo almogo e pelo jantar
e esta organizado pelos seguintes turnos: “porta”, turno 1, 2 e 3” e “roda”. Existe ainda
o servigo de room service, o servigo de banquetes e o servigo de piscina. A cozinha esta
organizada por vérias estagdes, sendo o chef executivo o responsavel pelos menus e
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organizagdo geral da equipa e da cozinha, e os sub chefs sdo os seus apoios para a
operacdo didria e gestdo da cozinha. As estagdes dividem-se pelas saladas e frios,
confeitaria, molhos e pratos quentes, acompanhamento e vegetais, carnes grelhas e
pizzas, e peixes e frutos do mar. A comunicagao com o servico de sala deve ser fluida
e clara, para que nao existam atrasos ¢ enganos. O controlo de tempo, a higiene ¢ a
seguranca também sdo aspetos muito importantes para o departamento. Para além das
fungdes de contacto direto com o cliente, o departamento ainda tem fungdes de gestao
e controlo, tendo de controlar stocks, fazer pedidos de compra, controlar custos,
controlar a higiene, qualidade e seguranca alimentar, conforme a Hazard Analysis and
Critical Control Points, ( HACCP)

» Manuten¢do (Maintenance)

O departamento de Maintenance garante o desempenho funcional de todo o hotel,
garantindo que todas as instalagdes e equipamentos estdio em conformidade. E
constituido por um chefe de manutengdo, quatro técnicos de manutengdo € um
jardineiro. As suas agdes dividem-se em dois grandes grupos de tarefas: a manutencao
preventiva, em que se realizam verificacdes e agdes periddicas em todos os
equipamentos, garantindo a sua manutencao regular por forma a evitar avarias; ¢ a
manuten¢ado reativa, em que se realizam acgdes de resposta rapida, por forma a garantir
que os reparos sao executados e nao impactam a experiéncia do cliente. O tratamento e
controlo das piscinas também pertence a equipa de manutengdo, que mantém os registos
atualizados e trata da qualidade da 4gua, tomando todas as diligéncias necessarias para
que nao existam inconformidades. Tém ainda a responsabilidade de garantir que todas
as instalacdes estao em conformidade legal, de acordo com as normas de seguranca. E,
por norma, também sdo solicitados para a gestdo de novos projetos no hotel, tais como
melhorias, renovacdes e ampliacdes do espaco. Fazem também o controlo de
consumiveis e materiais.

A equipa de manutencao ¢ um pilar fundamental para o hotel, mas também para a
sua sustentabilidade, garantindo a eficiéncia de todos os equipamentos, controlando o
funcionamento de controlo das 4guas, aquecimento e eletricidade.

6.1.2 “Req. 4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes
interessadas”

Compreender as partes interessadas do Octant Evora é crucial para garantir o
sucesso do hotel. Ao identificar as suas necessidades e expetativas, o hotel consegue
inclui-las no seu planeamento e projetar agdes para ir ao seu encontro (ISO, 2019). Ao
atender as suas necessidades de forma eficaz ndo estd apenas a atender a aspetos
economicos e financeiros, esta também a contribuir positivamente para a comunidade
local e assegurar boas relagdes com os fornecedores.
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Seguidamente serdo descritas as partes interessadas do hotel Octant Evora: clientes;
colaboradores; acionistas; fornecedores e comunidade local.

> Clientes

Para este stakeholder serdo considerados os requisitos apresentados por Crato
(2010): Relagao qualidade /prego; a variedade de produtos e servigos; a eficiéncia; ¢ a
simpatia. Sugere-se ainda, no ambito deste projeto, os requisitos de satisfacdo dos clientes
apresentadas pela Booking. com, nomeadamente: funciondrios; conforto; comodidades;
relacdo qualidade/prego; limpeza; localizacdo e wi-fi gratuito, uma vez que a ferramenta
de monitorizacdo da satisfacdo do cliente utilizada pelo hotel ¢ o Programa ReviewPro.
Esta plataforma de gestdo foi desenvolvida pela Shji Group e auxilia o hotel a recolher e
compreender o feedback dos clientes, medindo a experiéncia e satisfacao dos hospedes e
ajudando o hotel a perceber quais os pontos de maior agrado ou desagrado dos clientes, e
com isso ativando a¢des de melhoria continua.

> Colaboradores

Para este stakeholder, serdo considerados os requisitos apresentados por Crato
(2010): a higiene e seguranca no trabalho; a remuneracdo; a progressdo da carreira; € o
reconhecimento. Sugere-se ainda, no ambito deste projeto, os requisitos: ambiente de
trabalho positivo (em que os colaboradores sintam que fazem parte hotel e que o hotel se
preocupa com o seu bem-estar); desenvolvimento e formacao (para que os colaboradores
continuem a crescer na empresa ¢ desta forma a empresa continue em evolu¢do); o
equilibrio entre a vida profissional a familiar (outro requisito extremamente importante
para a motivacao dos trabalhadores, o hotel deve respeitar o esse tempo criando boas
praticas). Sugere-se que a avaliacdo da satisfagdo dos colaboradores seja feita por
inquérito, anualmente.

> Acionistas

Para este stakeholder serdo considerados os requisitos apresentados por Crato
(2010): Dividendos e valorizagao do patrimonio. No ambito deste projeto sugere-se ainda:
a sustentabilidade financeira ( o hotel deve contemplar o crescimento continuo por forma
a garantir o investimento e o lucro; a eficiéncia operacional ( para maximizar a
rentabilidade, como a gestdo eficiente dos recursos humanos, materiais e financeiros); a
inovacao (para o hotel se manter competitivo e ocupar o seu lugar no mercado); fortalecer
a marca Octant (como uma marca de luxo e autenticidade e esperam expandir a marca
para novas oportunidades de negécio). Esta avaliagdo deve ser anual, no inicio do ano,
junto com a apresentagdo de resultados do anterior.

> Fornecedores
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Para este stakeholder serdo considerados os requisitos apresentados por Crato
(2010): volume de vendas; preco de venda; continuidade no fornecimento; e parcerias,
contratos de fornecimento.

» Comunidade Local

Para este stakeholder serdo considerados os requisitos apresentados por Crato
(2010): a preservagdo ambiental e apoio a instituigdes de cariz social. No ambito deste
projeto sugere-se ainda: o crescimento da economia local (através da aquisi¢do de bens a
fornecedores locais e a geracdo de emprego); a preservagdo do patriménio (através da
adocdo de praticas sustentdveis para minimizar o impacto ambiental e envolver a
comunidade em iniciativas sociais e culturais, promovendo o desenvolvimento da regido).

6.1.3. Req. “4.3. Ambito do Sistema de Gestio da Qualidade”

Determinar o 4mbito do SGQ no Hotel Octant Evora nos departamentos
operacionais ¢ fundamental para garantir que todos os processos estdo conforme os
objetivos e padroes de qualidade exigidos num hotel de luxo. Tal envolve uma série de
procedimentos, praticas e normas de conduta que devem ser seguidas por cada
departamento, garantido que o resultado final va ao encontro dos interesses e expetativas
das partes interessadas.

Para isso, o ambito do SGQ deve identificar todos os processos e devem ser
descritos as suas entradas (recursos, informagdes ou dados de inicio de um processo);
saidas (resultado do processo); a pessoa responsavel por esse processo; quais as
ferramentas utilizadas; os padrdes de qualidade que o processo deve obedecer; os riscos
(possiveis falhas ou erros); e oportunidades, identificando possibilidades de
melhoramento do processo e do objetivo final.

» Recegado (Front Office)

O departamento de Front Office ¢ o primeiro ponto de contacto entre os clientes e
o hotel, ¢ o ponto de contacto durante a estadia e ¢ o ultimo ponto antes da partida.
Envolve todos os momentos da sua estadia e ¢ 0 meio de comunicacgao entre os clientes e
os restantes departamentos. Por isso, 0 SGQ deve centrar-se nos processos de: Reserva,
check in, concierge e check out e auditoria da noite.

» Alimentos & Bebidas (Food & Beverage)

O departamento de Food & Beverage ¢ extremamente importante porque faz parte
de um dos elementos mais apreciados numa estadia: a gastronomia. O restaurante “A
Terra” estd aberto em permanéncia e o cliente pode solicitar os seus servigos sempre que
o entenda, para além disso, a sua estrutura open space convida a que o cliente passe mais
tempo neste espago. As interagdes entre a equipa e os clientes sdo regulares e os processos

devem estar bem delineados para que se minimizem os riscos de falha e se criem
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oportunidades de melhoria. Por isso, 0 SGQ deve centrar-se nos processos de cozinha e
de sala e bar. Passa-se a descrever os processos de cozinha: Higiene e seguranca
alimentar; elaboracdo do menu; aquisicdo de produtos: armazenamento; preparacao dos
alimentos; produto final. E os de sala e bar: Reserva, acolhimento do cliente, apresentagao
do menu; registo do pedido; entrega do pedido; monitorizagdo da satisfagdo, pagamento,
arrumacao e reorganizacao da sala.

» Limpeza (Housekepping)

O departamento de Housekeeping ¢ fundamental para o conforto e satisfacdo do
hospede. A boa imagem e a reputacdo do hotel esta fortemente alicercado na qualidade da
limpeza e higienizagdo dos espagos, para além de prevenir a disseminacdo de possiveis
doengas. Por isso, a defini¢do de todos os seus processos, bem como os seus riscos e
oportunidades sao fundamentais para a eficiéncia do departamento e, consequentemente,
a satisfacao do cliente. O seu SGQ deve incluir: Limpeza e arrumacao dos espagos;
controlo de stocks; a reposi¢ao de amenidades; gestdo de reclamacdes.

» Experiéncias ( Experiences)

O departamento de Experiences do hotel, tal como o nome indica, ¢ fundamental
para melhorar a experiéncia do héspede, criando momento de lazer e interagdo que
agregam valor a estadia. Ajudam no aumento da fidelizacdo dos clientes, aumenta a
variedade da oferta, geram receita extra e torna-se um elemento diferenciador. O seu SGQ
deve incluir: o planeamento das atividades; a organizagdo de eventos tematicos;
atividades para criangas e adultos; gestdo de equipamentos € materiais; parcerias externas.

» Manutengdo (Maintenance)

O departamento de Maintenance crucial para garantir o bom funcionamento de
todo o hotel, das sua instalagdes e equipamentos, mas também na seguranca e preservacao
do patriménio. A sua importancia vai além da simples reparacdo de falhas, abrange
também a prevencao desses falhas. O seu SGQ deve incluir: solicitagdes de manuten¢ao;
verificacao e diagndstico; execucao de manutencao; testes e verificagdo pés-manutengao;
feedback e registo; prevengdo e planeamento de manutencdo preventiva;
acompanhamento de desempenho e melhoria continua.

» Spa & Wellness

O departamento de Spa & Wellness oferece a possibilidade de tornar a experiéncia
do cliente mais completa. A implementagdo de um SGQ ¢ essencial para garantir a
eficiéncia operacional, a exceléncia no atendimento, a qualidade do servigo, infraestrutura
e materiais. Com o controlo e padronizacao dos processos os objetivos de qualidade sao
alcangados de forma mais eficiente e eficaz. Passa-se a descrever os seus processos:
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Atendimento ao Cliente; Servigos de SPA; Higiene e Seguranca; Gestdo de Recursos;
Experiéncia do Cliente.

6.1.4. Req. “4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos”

De acordo com a Apcer (2015), a organizacao deve definir as entradas e as saidas
dos processos, que normalmente estdo interligados, sendo uma boa maneira de identificar
a sua interligacdo ou sequéncia, a representacdo esquematica dos mesmos através de
fluxogramas, conforme anexo 1. Esta fase de planeamento deve utilizar o pensamento
baseado em risco, sendo necessario uma posicao critica para a identifica¢do de possiveis
falhas, e a identificacdo de indicadores de desempenho que auxiliam a capacidade de
avalia¢do do processo, contribuindo para o rigor dos dados. A organiza¢do deve também
alocar os recursos necessarios para cada processo e atribuir responsabilidades e fungdes
a diferentes pessoas que contribuem para o processo, por forma a garantir que todos os
processos sao executados de forma correta e que dispdem de todos os recursos para que
funcionem de forma eficaz com a minimizagao as possiveis falhas.

Desta forma, este requisito estabelece uma abordagem estruturada do SGQ
garantindo que os seus processos sejam eficazes, através da identificacdo dos processos,
das suas entradas e saidas, responsaveis do processo, ferramentas de monitorizagao,
padroes de qualidade, riscos e oportunidades.

Nesta secgdo sera apresentado o SGQ para cada departamento do Hotel Octant
Evora.

O Sistema de Gestdo da Qualidade e respetivos processos para os departamentos
operacionais, serd representado nas tabelas seguintes, com a seguinte ordem:

Tabela 5. Sistema de Gestao da Qualidade- Rececao (Front office)

Tabela 6: Sistema de Gestao da Qualidade- Alimentos e Bebidas (Food and Beverage)
Tabela 7. Sistema de Gestdo da Qualidade- Limpeza (Housekeeping)

Tabela 8. Sistema de Gestao da Qualidade- Experiéncias (Experiences)

Tabela 9. Sistema de Gestao da Qualidade- Manutencao (Maintenance)

Tabela 10. Sistema de Gestao da Qualidade- Spa
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Tabela 5: Sistema de Gestao da Qualidade- Rececéo (Front office)

Sistema de Gestdo da Qualidade- Recegao (Front office)

Ferramentas

- 7 . Padroes de| . .
Processo | Descri¢ao Entradas Saidas Responsavel de ualidade Riscos Oportunidades
monitorizacao q
Captura de informagdes Rececionista/ website;
ptul Magoes I pados  co Confirmacao da OTA's;
do cliente com intengdo | . agente de o
cliente reserva Agéncias;
de reserva reservas
Host Precisio d
. . . recisdo da
. ~ Disponibilidade | Rececionista/ . ~ .
Verificacdo de | Datas, informacgao;
. N ] . confirmada ou | agente de | Host
disponibilidade tipologia : tempo de
alternativas reservas o
resposta maximo
~ ~ Rececionista/ )
Registo da reserva Informagdes | Introdugdo  em a e;f;l o de | Host Q- 24 horas; Taxa
& dareserva |sistema 5 de erro de menos Erros de
s de 1%; grau de introdugdo de
Envio  da Rececionista/ satisfagdo do dad % Ih
i 3 i 50 |Dados do i cliente superiora | “2C°% 131145\ relhoria da experiéncia do
Envio de confirmagao informagao . agente de | E-mail p istema: p
Reserva : cliente 90%; 100% d 1O SISTEE | cliente; feedback e melhori
a0 cliente reservas 0; o de _| cliente; feedback e melhoria
confirmagdes de cancelamentos; continua
falta de
.. Confirmac¢do da | Rececionista/ reserva, 5
. Solicitaca - ~ formagao das
Alteragdes/cancelamentos d:)) :I:ile’crll(izo alteracdo/ agente de | Host resolugdo de 95% equipas;
cancelamento | reservas de reclgmac;oes;
politica de
melhoria
continua;
Detalhestd/e ConNﬁrmag:ao ga Rececionista/ Host elevados padrf)es
Gestdo de pagamentos bagamentor | op¢ao ©| night 08 Ver [ de comunicagao.
forma  de | pagamento/ . .| outros canais
auditor/financeiro
pagamento | pagamento
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Tabela 5: Sistema de Gestao da Qualidade- Rececéao (Front office) (continuagéo)

Ferramentas
Processo | Descricao Entradas Saidas Responsavel | de Padroes de qualidade Riscos Oportunidades
monitorizagao
Chegada  do
Acolhimento cliente ao Saudag50~ e Bagageiro/ Inquérit~os de _
. parque de | informagao do o satisfagdo; Tratamento do cliente com
do cliente . rececionista . .
estaclonamento | processo Host cortesia, empatia §]
e rececdo profissionalismo; precisdo na
verificagdo dos documentos;
tempo maximo de check in
Passaportes; total de 7 min; criagdo de uma . ~ | Personalizagao do
~ d . - o Erros de introducdo . .
cartoes | verificacio e impressdo positiva de todos ) atendimento;
Ent da | cidadio e ¢ . " | de dados; falhas no N
ntrega a|C1 T P os servicos do hotel;| . automatizagdo do check
~ validacdo da | Rececionista | Host = sistema; Tempo de |. ¢ -
documentagdo | outros que | 4 5 transmitir clareza nas ’ in; formag¢do da equipa
. . ocumentacao . ~ . espera  demorado; .
Check in sejam informagdes; atingir uma taxa formacio de filas de | O™ foco no cliente e
relevantes de satisfacdo superior a 90%; espera({ falhas 1o qualidade de servico;
Regist I a daf_.. .. . 0 ’ i 5
egisto  em | Inser¢do a Finalizagdo Rececionista | Host resolver i 9OA)’ 'das sistema;  falta  de recolha de 1nf0rmagqes
sistema informagao reclamag¢des de imediato; formacio da equina relevantes para a estadia;
tratar/encaminhar de 100% ¢ WP s selling.
dos feedbacks dos clientes;
Dados da manter uma equipa formada
¢ P quarto ao | Rececionista | Host fungbes de forma eficaz e
quarto de quartos de cliente eficiente.

acordo com a
reserva
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Tabela 5: Sistema de Gestao da Qualidade- Recegéo (Front office) (continuagéo)

Ferramentas
Processo Descricao Entradas Saidas Responsavel | de Padroes de qualidade | Riscos Oportunidades
monitorizagdo
Solicitagao do Trat ¢ d
~ . ratamento e
Re(':e’(;ao~ de | cliente, Tratamento da ' cordialidade . Erros na
solicitagdes pessoalmente, por solicitacio do cliente Concierge WhatsApp fissionali ] informacdo I
dos hospedes | WhatsApp, ¢ profissionalismo; transmitida: Me oramento do
telefone precisdo nas | oo no ’tem o conhecimento das
informagdes; tempo de resposta: fa{)ta necessidades dos
Concierge de resposta reduzido; de P forrr’la So: clientes; recolha de
resolugdo de 100/ das erros ¢ de’ informagdo relevante;
solicitagdes; N promocao dos
icitaca roatividade; foco nas | COT HHEA6A0 servigos; cross selling
Solicitagio  da Confirmagdo com os D eidados com outros ’ .
reserva : necessidades do depart ¢
Reservas  de restantes servicos e . cliente €partamentos.
. pessoalmente, por ~ Concierge | WhatsApp
servicos confirmagdo final da
WhatsApp, .
reserva ao cliente
telefone
Acolhimento Chegada do | Informagdo sobre o Rececionista | Host Precisio na conta | Erros na conta;
do cliente cliente ao balcdo | processo apresentada;  tempo | tempo de
maximo de check out | resposta  longo;
) . > | Recolh
de 7 min; atendimento | erros na recolha in?f)(r)m: Ses  sobre dz
Check out Verificagdo e | Registo das | Conta detalhada cordial e|das  bagagens; estadia: gpromogéo de
confirmac¢do | despesas e | apresentada o cliente | Rececionista | Host personalizado; erros na welcor;le back:
da conta servicos e sua confirmagéo comunicagdo  clara; | comunicacdo; ’
resolver reclamagdes | gestdo
de forma eficaz e |inadequada das
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Confirmagdo do issiio de fat ) eficiente; manter os | reclamagdes;
tipo de el’nlSS;tO © alira V12| Rececionista | Host padrdes de | problemas no
pagamento ¢-mail ou pape atendimento elevados | sistema.
) N indo ao encontro das
Interagao  com 0 expetativas do cliente.
cliente, registo da
recolher . ~
Feedback final | . ~ informagao .
. informagdes Rececionista
da estadia . relevante;
sobre a estadia . .
transmissdo no daily
report
agradecimento finaliza¢do do check
Despedida do | pela preferéncia e | out, recolha das | Rececionista
cliente informacdo sobre | bagagens e entrega | e bagageiro
o welcome back | no carro
Verificar
Langamentos; Corregao de Abordagem objetiva e | Lancamentos
analisar faturas; | langamentos; imparcial; errados; faturas
Auditoria Procedimentos Veriﬁ'car fc?chos Corregdo de fatu'ras; Night Host: TPA: ConﬁabAilid'ade e eqadas;fechos de Detec;'éo de erros
. . de caixa; verificar | Fechos de caixa; . competéncia no | caixa ocorridos durante a
noite financeiros , ~ Auditor ver outros . . ~
complementary’s; | Introdug@o de trabalho; inexistentes; dia | operagdo
fechar o dia; | complementary’s,;dia Documentag@o seguinte mal
prepara o dia | seguinte preparado organizada preparado
seguinte
Tratamento de Relatorios de
a Regi 1 0 i Resoluga 1 . 1 0
Gestao ~de feea’back~ e eg1sto§ de reclamacgdes, pesquisas de | Reso ugdo de problemas, Supervisor de front office reclamagdes,
Reclamagdes | reclamagdes satisfacdo melhorias implementadas monitorizacao de
dos hospedes avaliagdes online

Tabela 5: Sistema de Gestao da Qualidade- Recegao (Front office) (continuagao)

Nota: Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 6: Sistema de Gestao da Qualidade- Alimentos e Bebidas ( Food and Beverage)

Cozinh
a

Higiene
seguranga
alimentar

€

Limpeza e
higienizaga
o da cozinha

e
espagos

Seus

Realizagdo da
limpeza e
desinfecao de
superficies,
equipamento
s, utensilios e

pisos
garantir
ambiente
seguro e livre
de
contaminaga
0.

para
um

Produtos  de
limpeza,

cronograma de
higienizacao,
Equipamentos
de  Protecdo
Individual

(EPIs).

Superviso
r de
Cozinha
ou Equipa
de
Limpeza

Check-lists
diarios,
auditorias
internas, testes
de ATP (higiene
microbioldgica
). Protocolo
HACCP com
empresa
externa.

Conformidad
€ com normas
sanitarias
HACCP,
auséncia de
residuos ou
odores.

Contaminaca
0  cruzada,
uso
inadequado
de produtos
quimicos,
falta de
higienizagao
adequada.

Implementaca
o de técnicas
de limpeza,
formacao
continua
equipa.

da
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Tabela 6: Sistema de Gestao da Qualidade- Alimentos e Bebidas ( Food and Beverage)) (continuagéo)

L. Tendéncias de
Criacdo do
menu de mercado,
N sazonalidade, Chef
Elaboragdo do [acordo com os . . . .
produtos locais, | Menu Executivo; | Fichas técnicas
menu produtos N
regionais . apresentacdo ao DG
) 8 . Diretor  Geral
ocais
(DG)
Requisicdo  ao Chef; sub . .
e Gestao de quiste e-mail;  Mobile;
Aquisicdo de dep. Compras; | Entrega dos | chef; )
stocks, compra R i check list de
produtos . aprovacdo  da | produtos ecénomo;
de alimentos L . controlo de stocks
diregdo geral diretor geral
Rececdo, .. Auditorias de
L Acondicionament .
Armazenament | organiza¢do e | Produtos Copeiro, armazenamento;
.. o conforme dos . .
0 armazenament | solicitados rodutos cozinheiro | Fichas de controlo
u
o dos produtos P HACCP
Preparagdo dos
. parag . Chef; sub| ..
Preparag@o dos | pratos Produtos e | Apresentagdo dos chef: Fichas de controlo
alimentos conforme ficha | fichas técnicas | pratos D HACCP
L. Cozinheiro
técnica
Cozinheiro
Entrega do o
Produto Final | prato Taldo do pedido | Entrega ao cliente Talao Host
. empregado
confecionado
de sala

Variedade e
equilibrio;
Sazonalidade;
Localismo;
Consisténcia;
sustentabilidade
; qualidades dos
produtos

Qualidade dos
produtos;
mudangas  nas

preferéncias dos
clientes;
Produtos
alergénios;
elevado;
capacidade de
produgdo; falta
de entregas;
inconformidade

custo

s de seguranga
alimentar

Inovacdo e
criatividade;
diferenciagéo;
sustentabilidade;
parcerias  com
produtores

locais;
na

melhoria
do
cliente, satisfagdo
do cliente

estadia
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Tabela 6: Sistema de Gestao da Qualidade- Alimentos e Bebidas ( Food and Beverage)) (continuagéo)

Ferramentas -
. , i Padroes de| .. .
Processo Descrigéo Entradas Saidas Responsavel | de alidade Riscos Oportunidades
. . . lqu
monitorizagdo q
. Receber e | Reservas; . Folha de i
Acolhimento d fich d Clientes a Host Proporcionar um
. acomodar os | ficha e ostess reservas em i
do cliente . . . | acomodados atendlme'nto de
clientes preferéncias exel exceléncia, com
cordialidade,
Entrega e eficiéncia e
Empregado ficacia:
explicagdo . clicacia, -
Apresentacdo prica Pedido do|de  mesa- h d Atendimento
dos menus, | Menu , \ conhecer t0do o o do:
do menu . cliente responsavel . emorado, €Iro
apresentacdo menu;  conhecer didos:
d 5 pelo turno alergénios; 0os ~ pecidos;
e sugestoes > falhas na
conhecer .
tricdes higiene e
res . PO
| . Said d Empregado alimeqntares dos apresentagdo | Melhoria da satisfagdo dos
) i nser¢do em | Saida e . . ~
Registo do | Registo do h tg d did de  mesa- Host clientes da sala; | clientes; interacdo com o0s
: . 0s o | pedido para 0s ; N . . .
pedido pedido . P ; p responsavel reclamagdes; | clientes; maior proximidade
Sala e Bar pedido a cozinha preparar as salas .
pelo turno conforme as falta de | com os clientes; recolha de
¢ recursos; informagao relevante;
normas; manter . ) L
. equipa oportunidade de fidelizacao
Verificar se o restaurante | fici )
entregar o | corresponde Empregado limpo, 1nsu' tetente;
Entrega  do | pedido ao pedido, | entrega ao |de mesa/ organizado e equipa com
pedido conforme o | verificar cliente responsavel arrumado; If)ouca S0 ful
solicitado ordem de de roda cumprir todas as dormai;a(?, ) alta
pedidos ormas Je | 4¢ materiais.
HACCP; foco na
. Empregado qualidade,  no
. . . |Verificar a L, :
Monitoriza¢ao fisfaciio d Feedback Resposta do |de  mesa- | Questionario | S€rvico e
C satisfagdo do . , oA CFand
da satisfacao lient ¢ verbal cliente responsavel | de satisfagdo | satisfagdo  dos
chiente pelo turno clientes;
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Tabela 6: Sistema de Gestao da Qualidade- Alimentos e Bebidas ( Food and Beverage) (continuagédo)

durante a
refeicao

Confirmar o | lancamento
Empregado
modo de|ao quarto;
Processar o de  mesa-
Pagamento pagamento, | pagamento , Host;
pagamento i responsavel
assinatura no
~ pelo turno
do taldo restaurante
Preparagdo o sala pronta | Empregado )
Arrumagdo e pardg Diretrizes P L Check list de
.. |da sala para para o|de mesa- N
reorganizagao de , preparagdo de
0 momento .. | momento responsavel
da sala . organizagdo . sala
seguinte seguinte pelo turno
5 5 . R 5 . Relatérios de reclamagoes,
Gestdo  de | Tratamento de feedback e reclamagdes dos | Registos de reclamagdes, | Resolugdo de problemas, | Supervisor de o L
B i . . - T monitoriza¢ao de avalia¢des
Reclamagdes | hdspedes pesquisas de satisfagdo melhorias implementadas F&B online
Nota: Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 7: Sistema de Gestdo da Qualidade-Limpeza ( Housekeeping )

Limpeza
de
Quartos e
areas

Realizacao de Check-in Entrada dos Empregadas de | Check-list de limpeza, auditorias | Quartos Entrada do cliente | Proporcionar
"refresh" Entradas: clientesnos [andares; de supervisao perfeitamente | sem o quarto conforto
quartos:10min/quarto/ quartos subgovernantas limpos, com estar preparado;
villas: 30min todos os quarto mal limpo;
materiais equipamentos
repostos sem funcionar;
enganos no
quarto a entregar.
Realizacdo da limpeza [ Manutencéo | Retornodos | Empregadasde | Check-list de limpeza, auditorias | Quartos Regresso do Melhorar a
e arrumacao dos do quarto; clientes aos [ andares; de supervisao perfeitamente | cliente semo experiéncia do
quartos ocupados: 20 | solicitacao |quartos subgovernantas limpos e quarto estar héspede,
min/quarto/ villas: de limpeza arrumados, preparado; otimizar tempo
1:30h reposicoes de | entrada para de limpeza
materiais limpeza com os

clientes nos
quartos; falta de
reposicao dos
materiais;
desaparecimento
de objetos dos
clientes; limpeza
ineficiente;
reclamacoes
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Tabela 7: Sistema de Gestao da Qualidade- Limpeza ( Housekeeping ) (continuagéo)

Processo Descricao Entradas Saidas Responsa | Ferramentas Padrdes de Riscos Oportunidades
vel de qualidade
monitorizacao
Limpeza |Realizagao da Check-out | Saidados |Empregad | Check-listde | Quartos Desaparecimento de objetos dos clientes; Melhorar a
de limpezae de clientes as de limpeza perfeitamente | limpeza ineficiente; reclamacdes experiéncia do
Quartos e | arrumacaodos |hdspedes |dos andares limpose hdéspede
areas quartos, saidas: quartos arrumados,
quartos:30min/ reposicoes de
quarto/ villas: materiais
2:30h
Realizagao da Rececao | Ordem Empregad | Check-listde |Areas Desaparecimento de objetos dos clientes; Melhorar a
limpezae e WCs; Sequencia | asde limpeza de perfeitamente | limpeza ineficiente; reclamagdes experiéncia do
arrumacao das | restaurant | lda andares areas limpase héspede, otimizar
areas publicas |eebare necessida arrumadas, tempo de limpeza
wc’s;spa |dede reposicoes de
ewc’s; limpeza materiais
exterior; das areas
corredore | publicas
s; areas de
pessoal
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Tabela 7: Sistema de Gestao da Qualidade- Limpeza ( Housekeeping ) (continuagéo)

Processo Descricao Entradas Saidas Responsavel | Ferramentas de Padrdes de Riscos Oportunidad
monitorizacao qualidade es
Controlo | Gestao dos stocks Entrega de Produtos Governanta Inventario Roupa sem Perda ou extravio de enxoval, |Reducao de
de Stocks | deroupas de cama, |fornecedores, |disponiveise didrio, registos | manchas, sem desgaste excessivo. Faltade | custoscom
toalhas turcas, consumo em stock de entrada e rasgoes e bem materiais gestao
toalhas e diario saida; guias de | higienizada, eficiente
guardanapos; entrega de Amenidades de
Amenidades; fornecedores qualidade; produtos
produtos de de limpeza
limpeza; aguas sustentaveis
Reposicdo | Reabastecimento de | Stock de Quartos Supervisor de | Controlo de Amenidades Falta de itens nos quartos, Reducao de
de itens como amenidades, |equipados Housekeepin | consumo, disponiveis para reclamacdes desperdicio,
Amenidad | sabonetes, solicitacdode |com g check-list diario | cada héspede negociacao
es shampoos e papel reposicao amenidades com
higiénico adequadas fornecedores
, utilizagcao de
produtos
ecologicos
Gestao de | Tratamento de Registos de Resolucao de | Supervisor de | Relatérios de Resolucao rapidae Impacto negativo na Aumento da
Reclama¢ |feedbacke reclamacoes, | problemas, Housekeepin | reclamacodes, eficaz dos problemas | reputacgao, perda de clientes | fidelizacao,
oes reclamacées dos pesquisasde | melhorias g monitoramento melhoria dos
hdspedes satisfagao implementad de avaliagOes Servigos
as online

Nota: Fonte elaboracdo propria
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Tabela 8: Sistema de Gestao da Qualidade- Experiéncias ( Experiences )

Sistema de Gestdo da Qualidade- Experiéncias

Ferramentas de

Padrées de

Processo Descrigcéo Entradas Saidas Responsavel . . Riscos Oportunidades
¢ P Monitorizacao Qualidade P
s . . Falta de adesao
Definicao do Perfil dos ~ - . Atividades . ’
L ; .| Programacéo Reunides semanais, . conflitos de N .
calendario de hdspedes, perfil . - variadas para L. Criagao de experiéncias
Planeamento L . de eventos e Supervisor e andlise de feedbacks, . horarios, falta . s
. atividades diarias | sazonal, L . . diferentes exclusivas, fidelizagao
de Atividades . atividades Manager relatorios de . de .
e eventos infraestruturas . ~ perfis de . de clientes
. . Lo organizadas ocupacao . infraestrutura
especiais disponiveis hospedes
adequada
Planeamento e Eventos bem
~ Recursos ) Falhas na . . -
N execucao de ) Lo Checklist de eventos, | estruturados, e . Diferencial competitivo,
Organizacao .. | disponiveis, Evento o logistica, baixa
eventos especiais . Coordenador | avaliagao pds-evento, |com alto ~ aumento do
de Eventos fornecedores, realizado com , adesao, .
. (ex: festas de Eventos feedbacks dos nivel de envolvimento dos
Tematicos -~ procura dos sSucesso B . problemas com .
tematicas, . hospedes participagao hospedes
. hdspedes . - fornecedores
jantares, shows) e satisfacao
- Segurancae .
Experiéncia de . . g ~ ¢ Acidentes, Aumento da
. . . Pesquisa de diversao . .
Atividades Organizacao de Equipamentos, lazer . ~ . desinteresse permanéncia dos
. e L . . satisfacao, garantidas, . .
Recreativas atividades de lazer | espaco fisico, enriquecedora | Monitor Lo dos hdspedes, | hospedes no hotel,
. monitoriza¢ao da conforme o
para Adultos | para adultos instrutores para os S . falta de venda de pacotes
. participacao perfildo . .
hospedes - materiais exclusivos
publico
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Atividades Falta de
. Materiais . - , seguras e seguranca, e~ -
- Entretenimento . . Criancgas Supervisdo continua, g g ¢ Fidelizagcao de familias,
Atividades . ludicos, equipa A . estimulantes | perda de . ) .
. seguro e educativo entretidas e Monitores controlo de presenca, ; criagao de clube infantil
Infantis . formada, espaco . para criancas, .
para criangas seguras feedback dos pais . . . = exclusivo
adequado diferentes insatisfacéo dos
faixas etarias | pais
Controlo de Stock de Equipamentos Materiais Danos ou
Gestao de materiais . em bom . - sempre perdas de ~
. . equipamentos, Supervisor de | Inventario mensal, . L A Reducao de custos com
Equipamentos | desportivos, - estado e L . - o disponiveis e | equipamentos, ~ .
. . manutenc¢ao . Lo Atividades inspecoes periodicas manutenc¢ao preventiva
e Materiais recreativos e eribdica disponiveis bem falta de
tecnologicos P para uso conservados | manutencao
Criacdo de
atividades em
) Contatos - A Problemas com
. conjunto com . Atividades L Experiéncias L -
Parcerias e . . comerciais, . . Contratos, avaliagoes . fornecedores, Ampliacao do portfdlio
A parceiros locais diferenciadas auténticas e . L
Experiéncias . procura de Manager de desempenho, logistica de atividades, novas
. (passeios, . para os bem . .
Exclusivas héspedes, ., feedbacks . deficiente, fontes de receita
desportos L hospedes avaliadas -
L logistica reclamacoes
radicais,
gastronomia)

Tabela 8: Sistema de Gestao da Qualidade- Experiéncias ( Experiences ) (continuagédo)

Nota: Fonte Elaborag¢do Propria
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Tabela 9: Sistema de Gestao da Qualidade- Manutengao (Maintenance)

Atendimento as

Pedidos de

Melhoria na

solicitagdes de R ) Sistema de gestao de | Tempo de Atrasos no comunicagao
o . manutencdo (via | Ordem de servigo . A - .
Solicitagao de manutencdo feitas . Supervisor de | ordens de servigo, resposta rapido, | atendimento, entre setores,
~ , sistema, gerada, tempo de . . . ~
Manutencao pelos hdspedes ou . Manutencdo |check-listde comunicagao falhana uso de
L telefone ou resposta definido. o L .
pela equipainterna solicitagdes. clara. comunicagdo. |tecnologias para
pessoalmente). ~
do hotel. automacao.
Inspecao e Relatério de Formagao
. P 9 . Ordem de o Relatérios de Diagnéstico Diagnéstico continua para
e diagnostico do . diagnostico, S . = . . . . P
Verificagao e servigo, . Técnico de inspecao, registos preciso, uso de |impreciso, falta | técnicos;
- L problema apontado L. necessidades de - .
Diagndstico s descri¢do do Manutencdo | anteriores de ferramentas de pegas de fornecedores
na solicitagdo de pecas e ~ . .
= problema. . manutencao. adequadas. reposigao. locais para
manutencao. equipamentos.
pecgas.
Realizacado da . = ~
~ . Pecas de . Inspecdes de Manutencao Danos Implementacao
manutencao, seja . Equipamento ou . . . . =
~ . . reposicao, . . qualidade, realizada dentro | imprevistos, de manutengao
Execucao de corretiva, preventiva infraestrutura Técnico de I,
~ - ferramentas e . ferramentas de do prazo, sem falhas na preditiva, uso de
Manutencao ou preditiva, . reparados ou Manutencao o . .
equipamentos . monitorizagao de danos realizacao da tecnologia para
conforme o - mantidos. . S = .
) - necessarios. equipamentos. adicionais. manutencgao. antecipar falhas.
diagnostico.
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Tabela 9: Sistema de Gestao da Qualidade- Manutengéo (Maintenance) (continuagéo)

Apds a manutencao,
realizar testes para

garantir que o . Relatério de Checklists de Qualidade do ~ Melhoria nos
Testes e . Equipamento ou e I o . . Problemas nao
e problema foi . verificagao, Técnico de verificagao, registos | servigco de processos de
Verificagcao Pos- ] infraestrutura . - detetados no
= resolvido e que o feedback do Manutencao | de resultados dos manutenc¢ao . testee
Manutencao . ) reparados. . . . teste inicial. o
sistema esta cliente interno. testes. garantida. verificagao.
funcionando
corretamente.
Recolha de feedback Utilizagao de
do hdspede ou da Relatdrio de L. . . ~ Feedbackndo |tecnologia para
. p . Relatorio de Sistema de feedback, | Satisfagao do ) glap
equipa interna sobre | manutencéo, Coordenador . . registado feedback em
Feedback e . desempenho, base de dados de cliente, registo
. aqualidade da feedback dos - de L corretamente, |tempo real,
Registo ~ . . sugestoes de x historico de detalhado para ~ 0
manutencgdo e registo | hospedes ou da . Manutencao = o faltade acoes | analise de dados
o melhoria. manutencao. auditoria. . .
para futuras equipainterna. apos feedback. | para melhoria
referéncias. continua.
Planeamento de ~
~ . Automacao do
~ manutenc¢ao Plano de Cumprimento ~
Prevencao e . o ~ Planos de Nao planeamento de
preventiva de Histdrico de manutengao . ~ do plano, . ~
Planeamento de . . . Supervisor de | manutencgao - cumprimento manutencao,
~ equipamentos, falhas, registos | preventiva anual, ~ . . reducdo de . ~
Manutencao . - - . - Manutencao | preventiva, registos do plano, falta |integracdo com
. instalagbes e de manutencdo. | listade agdes o falhas .
Preventiva . de histdrico de falhas. | . de recursos. sistemas de
sistemas do hotel programadas. inesperadas. ~
. gestao do hotel.
para evitar falhas.
Monitorizacao Implementacio
continua dos Relatérios de - . Melhoria Falha na p. ¢
Relatdrios de Indicadores de , . de sistemas de
Acompanhamento | resultados da desempenho, L continua, medicdo de ~
~ melhoria, ajuste Chefe de desempenho, - gestao de
de Desempenho e | manutengéo e feedback de ~ - - reducdo de desempenho,
. . L) . no processo de Manutengao | reunioes de revisao A s desempenho,
Melhoria Continua | analise de hdspedes e ~ falhas resisténcia a ~
) manutencao. mensal. formacao para a
desempenho para equipa. recorrentes. mudanca.

ajustes no processo.

equipa.

Nota: Fonte Elaboragao Prépria
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Tabela 10: Sistema de Gestao da Qualidade- Spa

Gestao de .
Atendimento .
reservas para Overbooki
sem atrasos,
massagens, S - ng, falha |Implementa
. Solicitacdo do tempo medio de ~
Agendamento | terapias. . Agendamento . s na gaode
. . hospede, . Sistema de resposta inferior .
. de Servigos; |Atendimentoa | . - confirmado, - . comunica |reserva
Atendimento . disponibilidade Rececionista | reservas, a5 min. - )
. Atendimento | outros tempo L gaode onlinee
ao Cliente . . de agenda, . do SPA controlo de Comunicacéo L
doclientee |servicos . . estimado de . - horarios, |lembretes
L disponibilidade . disponibilidade. | clara, que - ; o
pagamentos | (ginasio, . atendimento. indisponib | automaticos
o de servigos. envolva .
piscina, sauna ) ilidade de
emocionalmente .
e banho . Servigos.
o cliente.
turco).
Realizagcéo de - - Personaliza
¢ Agendamento, . . Técnicas Reagbes |. ¢
massagens, . Cliente Check-lists de . L aode
. ~ . ficha de ) . padronizadas, alérgicas, .
Servicos de | Execugdo dos |terapiase . atendido, procedimentos, . ) Servigos,
) cliente, Terapeuta . uso de produtos |insatisfac -
SPA Tratamentos | servicos feedback avaliacao do N formacgao
produtos e . . de alta aodo ,
conforme ) recolhido. cliente. . . continua da
. equipamentos. qualidade. cliente. .
solicitado. equipa.
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Tabela 10: Sistema de Gestao da Qualidade- Spa (continuacéo)

Garantira .| Implementa
s Contamin | .
Controlo de | higienizacao . . gaode
i Produtos de i Check-list de . acao o
. Limpeza e adequadadas |,. Ambiente Empregadas Cumprimento de auditorias
Higiene e L limpeza, controlo, cruzada, L.
higienizacao; |salas, seguroe de andares, L normas de diarias e uso
Seguranca . protocolos S auditorias ) reclamag
controlo equipamentos; o esterilizado. |terapeutas. |, biosseguranca. | . de produtos
) . sanitarios. internas. oes de L
cacifos materiais e o sustentaveis
. higiene.
cacifos.
Monitorizagao :
. Parcerias
do consumo - Reposicao Software de . I Falta de
. Inventario, L - Disponibilidade com
. Controlode |dedleos, eficiente, gestao de produtos,
Gestao de fornecedores, T Manager do de 100% dos .| fornecedore
stock de cremes, ; minimizacao stocks, desperdic ]
Recursos necessidades SPA .. produtos . s locais,
Produtos toalhas, de relatorios de - io
. do SPA. .. essenciais. compra
amenidades e desperdicio. consumo. elevado. .
. sustentavel.
equipamentos.
L L , , Reclamag | Criacdo de
Avaliacdoda |Questionario - Pesquisas pos- . ¢ ¢
. . ~ Relatérios de . . oes pacotes
A Recolha de experiéncia do | de satisfacao, . atendimento, Nivel de .
Experiéncia . . melhoria, Manager do . . ~ . recorrente | personalizad
. Feedback e hospede e comentarios . analise de satisfacdo acima .
do Cliente . . acoes SPA . s, baixa 0s,
Melhorias ajustes nos nas redes . avaliagOes de 90%. e
) L corretivas. . taxa de fidelizacao
Servigos. sociais. online. .
retorno. de clientes.

Nota: Fonte: Elabora¢do Propria
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6.2.Requisito “5- Lideranca”
6.2.1- Req. “5.1. Lideranca e compromisso”

De acordo com a APCER (2015), a gestdo de topo ¢ determinante para a gestao
eficaz da qualidade, pois define e estabelece a estratégia, os objetivos e os recursos do
SGQ. E responsavel por envolver e alinhar toda a organizagio com vista a satisfagdo das
partes interessadas e toma decisdes fundamentais que pode melhorar ou comprometer
todo o SGQ. Recomendacoes a alta dire¢cao com base na ISO 9004:2019:

e Promover a missdo, os valores e a cultura da empresa;

e Criar um bom ambiente interno, envolvendo as pessoas;

e Encorajar, apoiar e manter os gestores intermédios motivados para a promocao do
proposito da empresa.;

e Definir a identidade da empresa;

e Promover uma cultura de integridade e coesdo;

e Qarantir os recursos adequados as necessidades dos colaboradores;

e Promover valores de equidade e comportamento ético para todos os niveis da
empresa;

e Comunicar os sucessos alcancados e informagdo relevante para o bom
desempenho da empresa;

e [Estabelecer uma base de comunicagdo eficaz.

e Definir os objetivos estratégicos da empresa.

6.2.2.- “Req. 5.2. Politica”

De acordo com a APCER (2015), a gestdo de topo deve definir e comunicar os
seus principios de qualidade, que espelhem o compromisso da empresa para com as partes
interessadas e que sirvam de documento orientador para a conduta da empresa.

Proposta de Politica de Qualidade para o SGQ:

» Politica de Qualidade

“No Hotel Octant Evora acreditamos que a exceléncia € o pilar para criar
experiéncias excecionais aos nossos clientes. E nosso compromisso garantir um servido
de elevada qualidade, que promova um ambiente acolhedor, enriquecedor e personalizado

a cada cliente que nos escolhe.
No nosso compromisso baseia-se nos seguintes principios:

Satisfagdo e foco no cliente: Superar as expetativas e criar experiéncias memoraveis que
permitam a conexao com a terra e o local. Garantir o conforto da estadia, através de um
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atendimento que va ao encontro das necessidades dos nossos clientes, disponibilizando
espacos limpos e com um design contemporaneo, mas respeitando a regido. Criar
momentos gastrondémicos que deliciem cada cliente e que lhes transmita a nossa terra.

Exceléncia operacional: Garantir um servigo eficiente, que atenda as necessidades dos
clientes de forma eficaz e que permita criar ligagdes com cada colaborador que tratara
cada cliente como se fosse unico.

Sustentabilidade e responsabilidade social: Promover boas praticas sustentaveis, que
permitam a redug@o do impacto ambiental, diminuindo a nossa pegada carbonica e apoiar
a economia local através da priorizacdo de contratacdo com preferéncia local, e
priorizagao de fornecedores locais.

Higiene e segurancga alimentar: Assegurar que sao cumpridas todas as diretrizes da Hazard
Analysis and Critical Control Points (HACCP) para a conformidade de todos os alimentos
servidos.

Desenvolvimento e valorizagdo das “nossas pessoas: Investir na formagdo de cada
colaborar de acordo com as suas necessidades individuais. Proporcionar um ambiente
motivador, inclusivo e orientador para a melhoria continua. Fomentar o espirito de equipa
e o sentimento de pertenga. Garantir um ambiente seguro, prevenindo acidentes de
trabalho, promovendo a¢des que garantam a seguranga no local de trabalho.

Melhoria continua, evolugdo e inovagdo: Garantir a evolucdo continua dos
processos através do SGQ e da sua monitorizagdo promovendo agdes de correcdo e
prevengao.

A Dire¢do compromete-se a garantir o a aplicagdo desta politica ao ambito do

SGQ promovendo a exceléncia no Hotel Octant Evora.”

6.3.Requisito “6 Planeamento”

De acordo com a Norma, este requisito trata do desenvolvimento de estratégias
para garantir que o SGQ alcanga os seus objetivos e consiga responder aos riscos e
oportunidades. Este requisito garante que as organizacdes estdo preparadas para enfrentar
desafios e melhorar continuamente a qualidade dos seus processos.

6.3.1. Req. “6.1. AcOes para tratar riscos e oportunidades”

Este requisito contempla a apresentacdo de acdes que irdo tratar oS riscos €
oportunidades, identificados no desenvolvimento do SGQ apresentado nas tabelas 4,
5,6,7,8 € 9. Estas acdes poderdo ser consultadas nas tabelas “Ag¢des para tratar Riscos e
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Oportunidades 1” e “Acdes para tratar Riscos e Oportunidades 2”, em apéndice III e 1V,
respetivamente.

6.3.2. Req. ©“6.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir”

De acordo com a APCER, os objetivos de qualidade sdo definidos pela
organizagdo, sustentam a politica e qualidade e devem estar em linha com o plano
estratégico da empresa. Devem ser claros, objetivos e estendidos em metas especificas,
como ¢ representado na Tabela 11.

Proposta de objetivos para este SGQ:

Tabela 11: Objetivos a 1 ano- Hotel Octant Evora

Satisfacao
do Cliente
e
Exceléncia
no Servi¢o

Garantirum 6 meses Feedback digital via QR Equipa NPS, avaliacoes
indice de (monitoriza code e formularios, Operaciona online,
satisfacao geral ¢ao Formacoes continuas, l questionarios de
dos clientes continua) respostas rapidas a satisfacao
superior a 90% reclamagoes
Garantirum 6 meses Formagao continua, Equipade | NPS, pesquisas de
indice de monitorizacao de Rececao e satisfacao
satisfacao de avaliagdes online, F&B
Servigo superior melhorias na rececao e
a90% F&B
Garantirum 6 meses Auditorias internas, Equipa de | NPS, avaliacoes de
indice de checklists diarios, Housekeep limpeza
satisfacao da formacgdes ing
limpeza
superior a 90%
Garantirum 6 meses Manutenc¢éao preventiva, Equipade | NPS, avaliacdes de
indice de investimentos em Manutenca infraestrutura
qualidade das melhorias estruturais o]
infraestruturas

superior a 90%
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Tabela 11: Objetivos a 1 ano- Hotel Octant Evora (continuacdo)

Objetivos Descricao Prazo Acoes Estratégicas Responsav Indicadores de
eis Monitorizagao
Seguranca Atingir 3 meses + Formacoes em HACCP, Equipa de Relatdrios de
Alimentar pontuacao auditorias auditorias internas, F&B, conformidade e
superiora75% | trimestrais manuteng¢ao preventiva Qualidade auditorias
na auditoria de de equipamentos
HACCP
Reduzir em 20% 6 meses Software de gestao de Cozinha, Relatérios de
o desperdicio inventario, F&B, desperdicio
alimentar reaproveitamento, Qualidade alimentar
controlo de desperdicio
Formar 70% da 6 meses Formacdes internas e Formadore Registos de
equipa de F&B externas S formacao,
em seguranga qualificado avaliacoes
alimentar s, F&B
Sustentabi Reduzir o 12 meses Sensores de presenca, Manutencéa Relatdrios de
lidade e consumo de equipamentos eficientes, oe consumo mensal
Responsa | aguae energia campanhas de Qualidade
bilidade em 10% conscientizagao
Social
Diminuir o uso 9meses | Substitui¢cao por produtos | Compras, Relatérios de
de plasticos biodegradaveis, Qualidade, compras
descartaveis em campanhas de F&B sustentaveis
65% conscientizacao
Aumentar as 12 meses Mapeamento de Compras e Percentual de
parcerias com fornecedores, acordos Gestado de compras locais
fornecedores comerciais Fornecedor
locais em 30% es
Eficiéncia | Cumprimento 6 meses Auditorias regulares, Equipa de Relatérios de
Operacion | das auditorias corregao de nao Auditoria auditorias
ale internas conformidades Interna realizadas
Melhoria programadas
Continua em 10%

Automatizar 6 meses Check-in/check-out Tl, Comparacgao de
processos digital, chatbots, Rececao, nimero de
reduzindo digitalizagao de Qualidade reclamacgdes

reclamacoes processos antes/depois

em 50%
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Desenvolver 4 meses Defini¢cdo de KPIs, Gestao de Relatérios de
indicadores de dashboards de Qualidade, produtividade,
desempenho monitorizacao RH avaliacoes de
para qualidade desempenho
e produtividade
Desenvolv | Formar 80% da 12 meses Levantamento de RH, Lideres Registos de
imento e equipade necessidades, e-learning, | de Equipa formacao,
Valorizaca acordo com workshops avaliacoes de
odos suas impacto
Colaborad | necessidades
ores
Criar 2 6 meses Premiacées, plano de RH, Taxa de adesao aos
programas de crescimento interno Direcao programas
reconhecimento
e incentivo para
colaboradores
Obter um indice 9 meses Pesquisas internas, RH, Pesquisas internas,
de satisfacdo melhoria do ambiente de Direcdo | retencdo de talentos
dos trabalho, beneficios Geral
colaboradores
de 90%

Tabela 11: Objetivos a 1 ano- Hotel Octant Evora (continuacéo)

Nota Fonte: Elaboracdo Propria
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6.4.Requisito “7 Suporte”

De acordo com a APCER (2015.), a empresa estabelece os recursos necessarios
para garantir a operacionalizagdo dos seus processos com o instituto de atingir os
objetivos propostos. Esses recursos podem ser de pessoal, financeiros, materiais e
tecnologicos. Este trabalho ira centrar-se este SGQ apenas em recursos de pessoal, uma
vez que a empresa ndo pretende certificacdo.

6.4.1. Req. “7.1.2. Pessoas”

De acordo com a APCER (2015), a norma determina que a empresa deve deter o
niumero adequado de pessoas, com as competéncias necessarias para a implementagdo
eficaz de um SGQ. A equipa de trabalho ¢ fundamental para atingir os objetivos
propostos, sendo para isso necessario atrair e reter talentos, para assegurar um servigo de
qualidade. Na tabela 12 podemos observar o numero de pessoas da equipa de inverno e
da equipa de verao do Hotel.

Tabela 12: Numero de pessoas por departamento operacional

Numero de pessoas por departamento operacional
~ . . F&B 3
Rececdo | Housekeeping | Spa Experiéncias . F&B Sala | Manutencao
Cozinha
Equipa de
Inverno 13 13 3 3 14 14 6
Equipade Verao |15 20 4 5 20 20 6

Nota: Fonte: Elaboracdo Propria

De acordo com a norma, para além da identificacdo das necessidades de recursos
humanos, também deve ser contemplado a gestdo de Competéncias e Qualificagdes, por
forma a garantir que todas as pessoas possuem as competéncias exigidas para um servigo
de qualidade, e devem ser criados planos de desenvolvimento formativo que possibilite a
colmatacdo de necessidades e a evolugdo. Devem ainda ser implementadas estratégias de
captacdo e retencdo de talentos, pessoas capazes fazem as empresas crescer, tal como
assegurar que existe um ambiente colaborativo e motivacional para a equipa. Deve ainda
ser considerada a disponibilidade dos colaboradores, por forma a antecipar necessidades
e planear auséncias. Todos os colaboradores devem estar envolvidos no SGQ.

Para este SGQ, aconselha-se a criacdo de um dossier para o requisito em questao, com
os seguintes separadores:

o Identificagdo das necessidades de recursos humanos
e Gestdo da disponibilidade
e Competéncias e qualificagdes
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e Atracgdo e reten¢do de talentos

Este requisito refor¢a a importancia dos recursos humanos para a eficacia de um SGQ,
devendo ser gerido de forma estruturada, documentada e que garanta a melhoria
continua.

6.4.2. Req. “7.1.5 Recursos de monitorizacdo e medicdo”

De acordo com a APCER, (2015), a monitorizagdo determina o estado de um
sistema, processo ou servigo e a medi¢cdo determina um valor. Desta forma, as empresas
devem determinar os recursos necessarios para assegurar resultados confiaveis de
medi¢des e monitorizagdes utilizadas para verificar a conformidade dos seus processos.
Passo a descrever os recursos utilizados nos varios processos de cada departamento:

» Recursos utilizados para os processos do departamento de Front Office:
Website; OTA's; Agéncias; Host; E-mail; Inquéritos de satisfacdo; WhatsApp; TPA

» Recursos utilizadas para os processos do departamento de Food and
Beverage:

Checklists diarios; Auditorias internas; Testes de ATP (higiene microbiologica); Fichas
técnicas; e-mail; Mobile; Check list de controlo de stocks; Auditorias de armazenamento;
Fichas de controlo HACCP; Folha de reservas em exel; Questionario de satisfacao; Host;
verificar ferramentas de pagamento; Check list de preparacao de sala.

» Recursos utilizados para os processos do departamento de Housekeeping:

Checklist de limpeza; Auditorias de supervisdo; Inventario didrio; Registos de entrada e
saida; Guias de entrega de fornecedores; Controlo de consumo; Checklist diario;
Relatérios de reclamacdes; monitorizagao de avaliagdes online.

» Recursos utilizadas para os processos do departamento de Experiéncias:

Reunides semanais; Analise de feedbacks; Relatérios de ocupagdo; Checklist de eventos,
avaliag¢do pos-evento, feedbacks dos hospedes; Pesquisa de satisfagdo; monitorizagdo da
participacao; Supervisdo continua; controlo de presenca; Registo de feedback dos pais;
Inventdrio mensal; inspe¢des periddicas; Contratos; Avaliagdes de desempenho,
Relatorios de feedbacks; Registro de participagao; Avaliacao de desempenho.

» Recursos utilizados para os processos do departamento de Manutengao:

Sistema de gestdo de ordens de servigo; Check-list de solicitagdes.; Relatérios de
inspecdo; Registos anteriores de manutengdo; Inspegdes de qualidade; Ferramentas de
monitorizagdo de equipamentos; Check-lists de verificacdo; registos de resultados dos
testes; Sistema de feedback, base de dados de histérico de manutencdo; Planos de
manutencdo preventiva; Registos de historico de falhas; Indicadores de desempenho;
Reunides de revisdo mensal.

» Recursos utilizadas para os processos do departamento de Spa:
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Sistema de reservas; Controlo de disponibilidade; Checklists de procedimentos;
Avaliacao do cliente; Checklist de controlo; auditorias internas; Software de gestao de
stocks; Relatorios de consumo; Pesquisas pos-atendimento; analise de avaliagdes online.

6.4.3. Req. “7.3 Consciencializacdo”

De acordo com a APCER (2015), este requisito pretende confirmar a
conscientizacdo de todas as pessoas envolvidas no SGQ, devem estar cintes da politica
de qualidade da empresa, dos objetivos estratégicos e do seu contributo para o SGQ de
acordo com a sua fun¢do. A Tabela 13“Consciencializacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade”, apresenta o planeamento para a consciencializacdo da equipa, onde sao
definidas as a¢des a desenvolver, os responsaveis, a regularidade, os recursos necessarios
e os indicadores de sucesso.
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Tabela 13: Consciencializagéo do Sistema de Gestao da Qualidade

Promocao da Politica da Qualidade

Objetivos da Qualidade e Monitorizacao

Recursos

= Responsave P Indicador de " Responsave Recursos Indicador de
Acao Prazo Necessario Acéo Prazo .
L s Sucesso L Necessarios Sucesso
Realizar Integrar a
sessdes de 80% de Apresentar Apresentacao Poll’ﬁca da
. Salade participagcao p . Materiais de P . ¢ ) Agenda de 100% de

esclareciment | Gestor de " 0s objetivos ~ | realizada com | Qualidade . - i . ~

. ) reunido, dos : Gestor de Mensa | apresentaca Lideres de Diariament | reunides, incorporacao
o periddicas Qualidade/ | Mensal L da qualidade X feedback nas . . o

materiais colaboradore o Qualidade l o, o - equipa e materiais nas reunioes

sobre a RH explicativos | s nas em reunioes computador positivo reunioes de apoio diarias
Politica da P ~ mensais. P (90%). diarias de P ’

) sessoes. .
Qualidade. equipa.
Distribuir Todos os Divulgar gl:fc:grama Fluxogramas
materiais - resultados Relatérios de | 80% dos Softwarede | . L

- Impressdes | colaboradore o . . - sque . disponiveis
explicativos Gestor de . periddicos Equipa de Mensa | satisfacao, colaboradore Gestor de design,

) Mensal ,intranetdo | sreceberam . R R conectem ) Mensal L para todos o0s
sobre a Qualidade . de Marketing l email s cientes dos - Qualidade materiais
. hotel materiais ) = . atividades e departamento

Politica da ) X satisfacao marketing resultados. o gréficos

) informativos. . diarias aos S
Qualidade. dos clientes. .

objetivos.
Organizar Criaruma
Espaco L 90% de
workshops pag 75% de comunicaca Ferramenta =
) . ’ para Gestor de adesdo nas
interativos Gestor de Trimestra feedback o] X Mensa | de L
R ’ ) workshops, o Qualidade / .. | comunicacbe
para discutir Qualidade l L positivo nos | transparente l comunicagao
. facilitadore RH X sde
0s beneficios workshops. sobre os interna
o S feedback.

da politica. progressos.

Nota: Fonte: Elaboragao Propria
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6.4.4. Req. “7.4. Comunicacdo”

De acordo com a APCER (2015), cabe a empresa determinar quais sdo as
informacodes relevantes para o SGQ, e determinar quem, quando € como comunicar. A
comunicagdo interna ¢ fundamental para o envolvimento de todos os colaboradores e
sucesso do SGQ.

O planeamento da comunicagdao do SGQ no hotel garante que sao transmitidas
todas as informagdes relevantes de forma clara e eficiente, impactando diretamente a
qualidade do servigco e, por consequéncia, a satisfagdo do cliente. Uma comunicagao
interna e externa fortalece o envolvimento da equipa e a imagem do hotel no mercado.

Seguidamente, apresenta-se a proposta de estratégia de comunicacdo do SGQ, na
tabela 14 “Estratégia de comunica¢do do SGQ”.
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Tabela 14: Estratégia de comunicagao do SGQ

T, Definir
Missdo, viséo, - .
diretrizes Lista de
. valores e - . . o Taxa de 90% dos
Politica da . Todos os Reunides o . . Equipas Diretor do estratégicas e L presencae
R compromissos o Diérias/Semanais Supervisores/Gestor s . participacao | colaboradores
Qualidade colaboradores | operacionais operacionais | Hotel validar I atas de
coma ) - emreuniées | presentes "
. informacoes reuniao
qualidade. .
importantes.
Normas de
check-in/check- Monitorizar a Andlise de
out, limpeza, eficacia da Tempo Responder tempo de
Procedimentos | seguranca Equipas E-mails - o Todos os Equipa de comunicagdo | médio de 100% das resposta em
- R . - ... . . | Conforme necessario Direcdo ; : R
Operacionais | alimentar, operacionais | institucionais colaboradores | Qualidade e garantir resposta a mensagens e-mailse
servico de sala, conformidade | clientes até 24h redes
atendimento e com o SGQ. sociais
manutencgao.
Avaliacses Disseminar
¢ = Gestaoe informacodes Nivel de 85% dos Pesquisa
Feedback de reclamacoes e ) Mural de s . Todos os ) T . ~ R
R - equipas de - Atualizagao semanal RH/Qualidade Supervisores | operacionais satisfagao colaboradores | interna de
Clientes sugestoes . Informacgoes colaboradores ) .
X atendimento para as suas interna satisfeitos feedback
recebidas. )
equipas.
Taxa de Responsavel
ocupacgao por Registos de
. X L S Plataformas capacitagdes, | Envolvimento | 80% da o
Indicadores de | satisfagao do Direcdoe S . . Todos os RHe - . participacao
K ¥ digitais Acesso continuo RH/Qualidade - formacoes e em equipa
Desempenho | cliente, tempo chefias X colaboradores | Formagao ) - . em cursos e
g internas onboarding de | formacdes capacitada L
médio de avaliacdes
. novos
atendimento.
colaboradores.
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Atualizagées em

Comunicacao

Fornecedores

contratos e
negociagoes.

rocessos, L . — . com clientes,
Mudangas e P Todos os Painéis de Equipa de Direcéoe Marketing e
h novas - Mensal - A R fornecedores e
Melhorias . colaboradores | indicadores Qualidade Chefias Atendimento L
tecnologias, publico
acoes corretivas. externo.
Programas de
- desenvolvimento . .
Formacéoe . Todos os Pesquisas de . . Atendimento ao .
S profissional, ; = Ap0s cada estadia ) Hospedes
Capacitagao . colaboradores | satisfacdo Cliente
reciclagens
obrigatérias.
Prazos de
Comunicagao entrega,
¢ requisitos de Fornecedores | Redes sociais - ) Clientes e
com ) ) Diariamente/Semanalmente | Marketing
qualidade, e compras e site fornecedores

Tabela 14: Estratégia de comunicagao do SGQ (continuagéo)

Nota: Fonte: Elabora¢do Propria
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6.4.5. Req. “7.5 Informacdo documentada”

De acordo com a APCER (2015), a informagdo documentada pode incluir varios
suportes tais como papel, digital, imagens, etc, E € a propria empresa que deve determinar
quais os formatos a utilizar. No entanto, para uma maior rastreabilidade, a norma exige
que a documentacdo deve incluir: Identificacdo e rastreamento; Aprovacao € revisao;
Acessibilidade e protecdo; Retengao e descarte.

Desta forma, para que exista uma aplicagdo documental ao SGQ eficaz, todos os
envolvidos devem ter formagdo para a sua aplicacdo, manutengdo ¢ finalidade. Essa
documentacdo deve estar devidamente organizada em local proprio, devidamente
identificado, organizado e atualizado. Servird para consulta para qualquer necessidade,
para comprovacao de dados para tomada de decisdo e para atualizagdo e avaliagdao do
SGQ.

Segue a proposta de informac¢do documentada para este SGQ:

e Ambito do SGQ: Define os limites e aplicabilidade do sistema de gestdo da
qualidade.

e Politica da Qualidade: Estabelece os compromissos da organiza¢cdo com a
qualidade.

e Objetivos da Qualidade: Metas mensuraveis para melhoria do desempenho da
organizagao.

e Registos de Competéncia: Evidéncias de que os funcionarios possuem as
habilidades necessarias.

e Registos de Comunicacao: Comprovagdo das comunicagdes internas e externas
relacionadas ao SGQ.

e Planeamento e Controlo Operacional: Registos dos processos operacionais e
suas interacoes.

e Avaliagdo de Riscos e Oportunidades: Identificacdo e a¢des para tratar riscos e
oportunidades.

e C(ritérios para Avaliacdo de Fornecedores: Critérios para sele¢do e monitorizagao
de fornecedores.

e Resultados de Monitorizagdo e Medigao: Evidéncias de controlo de qualidade e
desempenho.

e Registos de Auditoria Interna: Comprovagado da realizagao e resultados das
auditorias internas.

e Registos de Revisdo pela Dire¢do: Evidéncias das reunides da alta dire¢ao sobre
0 SGQ.

e Registos de Nao Conformidades e A¢des Corretivas: Identificacdo, tratamento e
prevengao de problemas.
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e Manual da Qualidade: Documento que descreve o SGQ (ndo ¢ mais obrigatorio,
mas ainda ¢ util).

e Procedimentos Operacionais: Descrigao detalhada de como executar as
atividades (exemplo: check-in, conforme anexo II).

e Instrugdes de Trabalho: Guias praticos e operacionais para tarefas especificas
(exemplo: limpeza dos quartos).

e Planos de Formacao: Registos de capacitagdo e desenvolvimento dos
colaboradores.

e Lista Mestra de Documentos: Controlo das versdes e validade dos documentos
do SGQ.

e Registos de Atendimento ao Cliente:Relatorios sobre satisfagdo, reclamacgdes e
sugestdes dos clientes.

e Checklists de Inspecdo: Listagem para verificar conformidade em processos e
operacoes.

6.5.Requisito “8 Operacionalizacdo”

6.5.1. Req. “8.1 Planeamento e controlo operacional”

De acordo com a APCER (2015.), o hotel deve planear, executar e controlar o seu
SGQ, assegurando que o seu processo ¢ devidamente estruturado e que estd em
conformidade com a norma.

Toda a estrutura do SGQ deve ser bem definida e todas as fases da sua
implementa¢do devem ser bem planeadas e executadas.

Segue-se a proposta de cronograma para a implementa¢do do SGQ, defenindo a
fase do DGQ, as atividades a desenvolver a pessoa responsavel e o tempo de duracio
previsto, na tabela 15.

Tabela 15: Cronograma de Implementagao do SGQ

Cronograma de Implementa¢ao do SGQ
Fase Atividade Res‘II);nsa Dgf)ag Fase Atividade Res\;l);nsa Duragdo
Definicao
do contexto 1 . | Gestor do
. Apresentaca . 2
do hotel e Projeto | seman . projeto +
a g o do Projeto R semanas
ambito do a Direcao
SGQ
Compreend
Fase 1 — er as 1 Fase 2 — . Gestor do
Desenvolvime | pecegsidade | Projeto | seman | Implementa Formagao da projeto + 2
nto do SGQ | ¢ das partes a ¢do do SGQ | Equipa SGQ Diregio | Sormanas
interessadas
Levantamen ~
2 Formagdo .
to dos . . Consultori 3
OCESSOS Projeto | seman inicial sobre o/ RH semanas
pre as 1SO 9002
existentes
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Implementa
cdo de acdes | Equipa 2
previstas em SGQ semanas
SGQ
Aplicagdo
Definicio des novos Equipa 3
s 2 procediment SGQ semanas
da politica e .
o Projeto | seman 0s
objetivos da —
Lalidade as Formacao de RH/
d colaborador | Consultori | 1 semana
es a
oot | e | s
Mapeament 3 . SGQ semanas
. ajustes
o dos Projeto | seman —
processos as ReahZ.a 39 1 Auditor 4
de auditoria | .
. interno | semanas
Fase 4 — interna
o Identificaca
. N Auditoria -
Identificaca o de ndo .
. Interna . Equipa 4
o de riscos e conformidad SGQ semanas
oportunidad 3 es e agoes
es, Projeto | seman corretivas
indicadores as Monitorizag
Fase 5- ~ , :
de . ao continua | Equipa | Permane
Melhoria .
desempenho , e auditorias SGQ nte
Continua o1
periddicas
Identificaca
4
0 de Projeto | seman
objetivos de ) as
qualidade
Definicao
do plano de 2
comunica¢d | Projeto | seman
o interna e as
externa
Defini¢do 2
do plano de | Projeto | seman
melhoria as
Defini¢do . 12
do SGQ Projeto meses

Tabela 15: Cronograma de Implementacao do SGQ (continuagéo)
Nota: Fonte: Elaboracdo propria

Nota: Para verificagdo dos processos, consultar o ponto “6.1.4. Req. 4.4 Sistema de
gestdo da qualidade e respetivos processos” deste projeto.

6.6.Requisito “9 Avaliacdo de desempenho”

De acordo com a Norma, cada organizacao deve determinar o que deve ser
monitorizado e medido, e de que forma, para garantir a confiabilidade da informagao e
avalizar se o desempenho dos processos esta em conformidade com a norma.

6.6.1. Req. “9.1 Monitorizacdo, medicdo, analise e avaliacdo”
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Para garantir que as organizagdes tenham informacdes baseadas em dados
concretos e crediveis por forma que as decisdes sejam baseadas em evidencias, €
fundamental testar o funcionamento do SGQ e os seus processos. Deve ser identificado o
que se vai medir, quem sdo os responsaveis, a sua frequéncia, os modos de avaliacao e os
indicadores utilizados. Esta avaliagdo vai permitir identificar se o SGQ esta a atingir o
proposto. Nas tabelas 16, 17 e 18 “Planeamento da Avaliagdo dos processos 17,
“Planeamento da Avalia¢dao dos processos II”” e Planeamento da Avaliacao dos processos
III” respetivamente, podemos observar o planeamento da avaliagdo dos processos do
SGQ.
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Tabela 16: Planeamento da Avaliagdo dos processos |

Planeamento de avaliagdo dos processos de Front Office

Planeamento de avaliacdo dos processos de Food and Beverage

. o N Modos d ) Atividad L . Modos d .
Processo Atividades Responsaveis | Frequéncia © .OS ~e Indicadores Processo IVI.a es Responsaveis Frequéncia © .OS Ne Indicadores
Avaliacéo Avaliadas Avaliacéo
Definica . Definica . - .
© mn;ag de Equipa de Relatorios de Plano de € mu;ag de Equipa de Relatdrios de % de objetivos de
Todos metas e critérios . Anual . Todos metas e critérios . Anual : L
L Qualidade planeamento Qualidade L Qualidade planeamento | qualidade atingidos
de avaliacdo de avaliacdo
. Inspecéo das Equipa de .
Verificagdo da Chefe de Auditoria de % de reservas condicoes de Qualidade / Chef L Che.zc.kllst de .
taxa de erro nas ~ Mensal - . Diaria Higiene e % de conformidade
—— Rececao reservas corretas higiene da cozinha +empresa STUTENTE
Higiene e e armazenamento externa g ¢
Seguranca
Monitorizagao do AIEED Controlo da Auditoria de
- - ; o
tempo d(\e R .- . Tempo médio Tempovmedlo va'll(.jade e i Semanal stocke % de prodl{tos dentro
Reservas resposta as de resposta (min) acondicionamento controlo de davalidade
solicitacdes de produtos datas
» Analise do
Andlise da velfaEe tl equilibrio Relatérios de
precisao da Equipa . (;, % de respostas q' X Chef Executivo / . " Grau de aceitacdo do
L . Trimestral e-mails e ; nutricionale L Trimestral andlise do
comunicagao Qualidade precisas ) Nutricionista menu
. chamadas variedade do menu
com clientes
Elaboracao do Y
Menu
Adequacéao do
Tempo médio do Monitorizagdo - menu a , Pesquisa de X
. Chefe de Tempo médio a Chef “Chefe de . k ~ % de pedidos por
Check-in processo de - Mensal por R tendéncias e Trimestral satisfacao e .
. Rececéao (min) N F&B item
check-in amostragem preferéncias dos vendas

clientes
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Tabela 16:

Planeamento da Avaliagdo dos processos | (continuagéo)

Satisfagao do

Qualidade dos

) . . Analise d
cliente no Qualidade / Pesquisa de NPS /% de fornecedores e . € % de entregas sem
- Mensal ) M - = . Compras Mensal pedidos e
momento do Rececionistas satisfacao satisfagao cumprimento de entregas problemas
check-in Aquisico de prazos
Produtos e
Conformidade o Checklists e Armazenamento Controlo de Registos de
- Auditoria ; = % de temperatura e temperatura .
com padrées de Trimestral observacéao ) o Chef Semanal . = % de conformidade
. Interna . conformidade organizacao do e inspegao
atendimento direta X
armazenamento visual
Eficiéncia no Feedback de - Conformidade o
;i . ) Tempo médio = - Avaliacéo % de pratos
atendimento a Concierge / : hospedes e Preparacéo dos com padroes de L
. o Trimestral de ) . Chef Diaria por preparados
pedidos Supervisao tempo de K Alimentos receita e tempo de
L atendimento ~ amostragem corretamente
especiais resposta preparacao
: Verificagao da . ~
Concierge - Pesquisa de Apresentacao Teste de ~
personalizacao Equipa . q ~ % de " P §40, Chef Executivo / X % de aprovacdo dos
. . Trimestral satisfagao R Produto Final temperatura e X X Semanal qualidade
do servico Qualidade . personalizagao Equipe Qualidade X pratos
dos hdspedes sabor dos pratos interna
prestado
li ~ .
Qua |dade~das o Checklists e % de Precisao no Supervisor
informacoes Auditoria . . - ’ Testes dereserva e
. Trimestral | chamadas de | informacgoes Sala e Bar Reserva registo de de Sala/ Semanal . ~
fornecidas aos Interna - simulacdes
" teste corretas reservas Rececgéao
hospedes
Tempo médio de
T 8di Monitorizaga - X X hef -
I Chefe de onftorizagao Tempo médio | Acolhimento do Acolhimento do es'pera € CREBE Observagao direta e
processo de = Mensal por . . . qualidade do F&B Mensal .
Rececao (min) Cliente Cliente . Rk feedback dos clientes
check-out amostragem atendimento Supervisor
inicial
Check-out
Precis@o na Revisio de Clarezana ETEErs
faturae Auditoria . Apresentacao Apresentacaodo | comunicacado dos preg Cliente oculto e
Mensal faturas e % de precisao de mesa/ Semanal
cobrancgas Interna do Menu Menu pratos e . feedback
) contas - Supervisores
realizadas recomendacoes
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Feedback de

Precisdo na
anotacao e

P . Pesquisa pos- % de Registo do ~ Auditoria d didos
héspedes sobre a | Rececionistas Mensal N .p . ~ eg . Registo do Pedido | transmissao dos | Supervisores Semanal e.pe
A o estadia satisfagao Pedido ; e erros registados
experiéncia final pedidos para a
cozinha
Conformlfja'lde Auditor Revisdo de Avaliacéo da Tempo médio de N
dos relatorios . . % de . . Monitorizagao do
Noturno / Trimestral relatdrios e . entrega do Entrega do Pedido entrega dos Supervisores Semanal .
noturnos com ) ) conformidade > ) tempo de servigo
P Supervisor checklists pedido pratos e bebidas
Auditoria padroes internos
Noturna x
orrecao . - . - .
(.: eg? Qe Auditor Andlise de Avaliacéo da L Recolha e andlise | Supervisor/ .
discrepancias = A Monitorizagao da ; Pesquisas e
Noturno / Mensal erros % de corre¢cdo | monitorizagdo h < de feedback dos Equipa de Mensal A
em reservas e ) . - ; - Satisfagao . ) avaliacoes
Financeiro corrigidos da Satisfacao clientes Qualidade
faturas
Revisdo de KPI . - Tax o Eficiénci . o
€ S? .d? S€ Equipa . Relatorios de axa d.e Avaliacédo do . c~e clae Caixa/ Auditoria de contas e
definicdo de . Trimestral melhorias Pagamento precisao no fecho X Semanal
~ Qualidade desempenho | . pagamento Supetrvisor pagamentos
planos de agao implementadas da conta
Todos
. s Tempoe
Ajuste de Avaliacao da - N p. .
. . = Arrumacéao e eficiéncia na Supervisor / -
procedimentos e ’ Planos de % de equipa arrumacaoe o . . o Observagao direta e
= RH / Chefias Semestral ~ R Reorganizacao da limpezae Equipa de Diaria .
formacao formacgéao Formada reorganizacao . checklist
: Sala reposicionamento Sala
necessarios da sala
das mesas

Tabela 16. Planeamento da Avaliagao dos processos | (continuagéo)

Nota: Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 17: Planeamento da Avaliagdo dos processos I/

Planeamento de avaliacdo dos processos de Manutencao

Processo Atlvu.jade Frequéncia Modo de Avaliagdo Indicadores de Desempenho
Avaliada
o Registo e - ’ -
Solicitacoes de Lo L Anélise de registos e Tempo médio de resposta, percentual de
- priorizacao das Diéria o X
Manutencao R tempo de resposta solicitacdes atendidas
solicitacdes
Diagnostico de
Verificagao e falhas e Sempre que Revisdo de laudos e Percentual de diagnésticos corretos, tempo de
Diagnéstico inspecéo dos necessario feedback dos técnicos diagnéstico
equipamentos
Execucdo dos
Execucao de reparagoes e o Inspecao final e Tempo médio para execugao, percentagem de
= - Diéria ) .
Manutencgao manutencoes feedback da equipa manutencdes sem retrabalho
corretivas
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Tabela 17: Planeamento da Avaliagdo dos processos Il (continuagéo)

Testese
Testese verificagdo de . ~ ~ .
e . o B ¢ Apds cada Testes de operagao e Percentual de manutengdes bem-sucedidas,
Verificagao Pds- | funcionamento = .
= p manutencéo verificagdo visual falhas detetadas
Manutencéao apos
manutencao
Registo de
Feedbacke manutengao e o Anélise de registos e . ’ ) <
Registo feedback dos Didria entrevistas Qualidade dos registros, satisfacao interna
usuarios
Prevencio e Planeamento e
< execucao da Analise de plano de Percentual de manutencgoes preventivas
Planeamento ~ Mensal = = . =
X manutencdo manutencéo e execugao realizadas, reducao de falhas
Preventivo R
preventiva
Monitorizagao - -
Acompanhamento K < Andlise de indicadores e L -
. e melhorias no . - Percentual de melhorias implementadas, reducao
e Melhoria Trimestral relatérios de L
. processo de de custos operacionais
Continua - desempenho
manutencao
Nota: Fonte Elaboracdo Propria

69



Tabela 18: Planeamento da Avaliacdo dos processos Il

Nota: Fonte Elaboragao Propria

Planeamento de avaliagao dos processos de Experiéncias

Atividade

Processo i Frequéncia Modo de Avaliagao Indicadores de Desempenho
Avaliada
Elaboragdo do x .
Planeamento < Revisdo de documentos e Percentual de atividades
o plano e execucédo Mensal ” R . X ~ X
das Atividades L reunides de equipa realizadas, satisfacdo de clientes
das atividades
L Organizacao de
OIEEIEHDES eventos e Feedback de participantes NUmero de eventos realizados,
Eventos - Semanal P e . = .
- tematicas e analise logistica satisfacdo do cliente
Tematicos .
especiais
- Programacao e
Atividades para g _g - S frFroram ol
. execucao de . Avaliacdo de participacdo Taxa de participacao, nivel de
Criancas e L Quinzenal . = . . M
atividades para e satisfacao dos hospedes satisfacao, seguranca
Adultos X R
diversas idades
~ Controloe -
Gestao de = Inspecéo de .
X manutencéo de . x Percentual de equipamentos em
Equipamentos R Mensal equipamentos e revisao .
L equipamentos e R - bom estado, custo-beneficio
e Materiais . de inventario
materiais
Gestéo de - x
. Revisdo de contratos e . .
Parcerias fornecedores e . Qualidade das parcerias,
) Trimestral feedback de A
Externas parceiros ) cumprimento de prazos
fornecedores/héspedes
externos




6.7.Requisito “10 Melhoria”

Este requisito trata do compromisso continuo da organizagdo com a melhoria do

SGQ, por forma a garantir a evolugao e otimizag¢ao dos processos. A melhoria continua é

fundamental para garantir que o SGQ vai sendo ajustado as mudangas, por forma a

garantir a eficiéncia dos processos e a satisfacao das partes interessadas.

6.7.1. Regq. “10.3 Melhoria continua”

A melhoria continua, pressupde que o SGQ seja aberto e vai sendo construido

continuamente, através da identificacdo de possiveis falhas do SGQ. A tabela 19
“Avaliacao para a Melhoria Continha do SGQ”, apresenta questdes que devem ser

aplicadas ao SGQ para identificar lacunas e apresenta possiveis agdes corretivas. Desta

forma, o SGQ vai sendo revisto, tornando os seus dados cada vez mais rigorosos e

crediveis.

Tabela 19. Avaliagao para a Melhoria Continua do SGQ

Avaliagao para Melhoria Continua do SGQ
Item do SGQ Questdes para Avaliagao do SGQ Agodes Corretivas
Processo O processo esta claramente definido e Rever e documentar o processo de
documentado? forma clara.
Cobre todas as etapas necessarias? Garantir que todas as etapas estdo bem
definidas.
Ha integracdo com outros processos do | Criar fluxogramas para melhor
SGQ? visualizagdo.
Descrigdo A descrigdo ¢ clara, objetiva e Especificar detalhadamente cada etapa
compreensivel? do processo.
O proposito do processo esta bem Utilizar linguagem clara e objetiva.
explicado?
Ha instrugdes detalhadas para cada Fornecer exemplos praticos para
etapa? melhor entendimento.
Entradas Quais s30 0s recursos necessarios para Definir padrdes para as entradas do
que o processo funcione corretamente? | processo.
As entradas estdo claramente Criar um sistema de controle para
identificadas e padronizadas? garantir qualidade das entradas.
Hé controlo para garantir a qualidade Formar a equipa sobre a importancia
das entradas? das entradas corretas.
Saidas Os resultados esperados do processo Estabelecer critérios de avaliagdo para
estdo bem definidos? os resultados.
As saidas atendem aos requisitos de Implementar um sistema de feedback
qualidade esperados? para monitorizar a eficdcia das saidas.
Existe uma medicao da eficacia das Ajustar o processo caso as saidas nao
saidas? atendam aos padroes esperados.
Responsavel Ha uma pessoa ou equipa claramente Designar um responsavel claramente
designada para este processo? para o processo.
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O responsavel tem autoridade e Garantir que a pessoa tenha autoridade
recursos para atuar? € recursos para atuar.
Existe um plano de substitui¢do em Criar um plano de substitui¢do para
caso de auséncia do responsavel? auséncias.
Ferramentas de Que ferramentas sdo usadas para Implementar ferramentas eficazes e
monitorizag@o monitorizar o processo? atualizadas.
As ferramentas sao eficazes e Garantir que a equipa sabe como
atualizadas? utiliza-las corretamente.
Os dados gerados permitem melhorias Analisar periodicamente a eficiéncia
continuas? das ferramentas.
Padrdes de Existem critérios claros para avaliar a Estabelecer padrdes claros e alinhados
qualidade qualidade do processo? com normas reconhecidas.
Os padroes seguem normas Criar um sistema de auditoria para
reconhecidas (ex.: ISO 9001, garantir conformidade.
regulamento interno, manual de
qualidade)?
Como ¢ feita a verificacdo do Realizar formagdes sobre os padrdes
cumprimento desses padrdes? exigidos.
Riscos Quais sdo os principais riscos Identificar e documentar os riscos do
associados ao processo? processo.
Existem planos de contingéncia para Desenvolver planos de contingéncia
minimizar impactos? para minimizar impactos.
Como os riscos sdo monitorizados e Monitorizar continuamente e atualizar a
atualizados? gestdo de riscos.
Oportunidades Ha possibilidade de inovagdo ou Analisar possiveis melhorias e
melhoria neste processo? inovagdes para 0 processo.
Como o feedback dos clientes e Criar um canal de feedback para
colaboradores ¢ utilizado para sugestdes da equipa e dos clientes.
melhorias?
Existem formas de otimizar tempo, Implementar solugdes para otimizar
custos ou recursos sem comprometer a | tempo, custos e eficiéncia.
qualidade?

Tabela 19. Avaliagao para a Melhoria Continua do SGQ (continuagéo)

Nota: Elaboragdo Propria

Para além da tabela acima apresentada, aconselha-se a consulta dos anexos da
Norma Portuguesa NP EN ISO 9004:2019- Gestao da Qualidade. Qualidade de uma
Organizagdo. Linhas de orientagdo para atingir sucesso sustentado (ISO 9004:2018),
onde se apresentam questdes muito pertinentes que auxiliam na avaliagdo do SGQ.
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7. Conclusao

O desenvolvimento de um sistema de gestdo de qualidade nos departamentos
operacionais do hotel Octant Evora, com base na norma ISO 9001:2015, revelou-se uma
iniciativa estratégica importante para compreender o funcionamento interno dos
departamentos operacionais. O projeto permitiu, ndo s6 uma andlise detalhada da gestdo
da qualidade existente, mas também a identificacdo de oportunidades de melhoria que
auxiliardo o hotel na sua transi¢cdo para a categoria de 5 estrelas.

No decorrer deste projeto, foi realizada uma analise detalhada do contexto
organizacional do hotel, identificando fatores internos e externos que impactam a sua
gestdo da qualidade. A abordagem por processos, o pensamento baseado em risco € o
ciclo PDCA foram fundamentais para garantir a o desenvolvimento do SGQ. Além disso,
foram definas agdes alinhadas com os requisitos da norma, por forma a padronizar
procedimentos, estabelecendo indicadores de desempenho € monitorizagao continua.

A lideranga ¢ o compromisso da dire¢ao desempenharam um papel fulcral para o
desenvolvimento do projeto, garantindo que todos os colaboradores, contribuiam
positivamente para a sua elaboracdo. A capacitagao da equipa ¢ uma etapa fulcral para a
implementa¢do de um SGQ e a sua consciencializa¢do para a temdtica da qualidade ¢é
fundamental.

O seu objetivo principal “melhorar a qualidade do servigco nos departamentos
operacionais do Hotel Octant Evora, através do desenvolvimento de um Sistema de
Gestao da Qualidade”, apenas podera ser alcancado em pleno apds a implementagao do
SGQ, e considerando que este projeto tem duas fases, este objetivo ndo serd alcangado
apenas neste projeto. Relativamente aos seus objetivos especificos, todos foram
alcancados. Inicialmente, foi realizada uma anélise diagnostica detalhada da gestdo da
qualidade nos departamentos operacionais, possibilitando a compreensao do estado atual
e identificando oportunidades de melhoria ( obj. 1). Seguidamente, os processos foram
mapeados, permitindo uma visdo clara e estruturada das varios componentes dos
processos e de todos os fatores que possam influenciar o resultado final ( obj.2). A
identificacdo de riscos e oportunidades nos processos operacionais possibilitou a
identificacdo de medidas preventivas e estratégicas, fortalecendo a sua eficiéncia e
mitigando possiveis falhas (obj. 3). Em conformidade com a Norma, foram desenvolvidas
acdes preventivas e corretivas que asseguram o cumprimento dos padrdes de qualidade
determinados ( obj.4). Para garantir a eficacia da gestao, foram definidos indicadores de
desempenho que monitorizados regularmente, permitem uma analise continua dos
processos € promovem a sua melhoria continua ( obj. 5). Foi também apresentada uma
“Politica de Qualidade” para o hotel porque a mesma era inexistente, e foram definidos
os objetivos de qualidade que orientam todo o SGQ ( obj. 6). O plano de comunicagio
interna foi estruturado por forma a assegurar que todas as partes estejam alinhadas e
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informadas com os principios da qualidade ( obj. 7), foi também elaborado um plano de
melhoria, com agdes concretas para o aperfeicoamento dos servigos prestados ( obj. 8).
Por fim, houve envolvimento da dire¢do na sensibilizacdo para a importancia da gestao
da qualidade, consolidando o seu papel ativo no desenvolvimento e na sustentacdo do
projeto. Uma vez que os objetivos foram atingidos, considera-se que o projeto oferece
uma base solida para a continuidade e implementagao do SGQ na préxima fase. O projeto
desenvolvido representa uma ferramenta de trabalho para o fortalecimento da cultura de
qualidade no Hotel Octant Evora e posiciona o hotel num percurso de exceléncia
operacional, alinhado com requisitos mundialmente reconhecidos, dentro das melhores
praticas internacionais. A fase 2, serd determinante para consolidar as a¢des definidas e
implementar o SGQ, preparando toda a equipa para a melhoria da qualidade e a satisfacao
das partes interessadas.

O presente projeto apresenta como principal limitagdo a necessidade de uma segunda
fase para a concretizagao do seu objetivo principal. Sendo que esta primeira fase centrou-
se exclusivamente no desenvolvimento do SGQ, a sua implementagdo pratica ndo foi
realizada nesta fase, o que impossibilita a mensuragdo dos resultados e a avaliagdo do
impacto das ac¢des propostas. Adicionalmente o tempo e os recursos disponiveis para a
realizacdo do projeto revelaram-se limitados, condicionando a profundidade das anélises
e restringindo o numero de processos mapeados com o detalhe desejado. A participagdo
da equipa também foi uma variavel condicionante, uma vez que embora com o apoio da
lideranca, ndo foi possivel assegurar o compromisso de todos durante esta fase. A
impossibilidade de realizar entrevistas estruturadas junto das equipas limitou a recolha de
dados qualitativos, para uma melhor percecao e aprofundamento das praticas existentes e
das suas necessidades.

Importa ainda referir que o contexto interno e externo constitui uma limitacao
potencial, que poderdo impactar significativamente a proxima fase do projeto. Flutuagdes
de mercado, reestruturacdes internas, mudancas nas equipas ou atualizagdes nos
equipamentos € monitorizacdo sdo alguns exemplos que podem impactar a fase 2 do
projeto.

Por fim, destaca-se que o escopo do projeto foi restrito aos departamentos
operacionais, o que limita a visdo do hotel no seu todo, ndo foram abrangidos os
departamentos de marketing, comercial e financeiro. E tal limitag¢do reduz a abrangéncia
do SGQ desenvolvido, a integracdo de todos os departamentos, os operacionais € 0s ndo
operacionais, permitiria uma visao completa da qualidade do hotel e abrangeria um
quadro mais amplo das partes interessadas. Esta limitagao podera justificar, futuramente,
o desenvolvimento e uma terceira fase do projeto dedicada a expensdo do SGQ aos
departamentos ndo operacionais, garantindo uma aplicagdo transversal a todo o hotel.

74



Referéncias

APCER (2015.). GUIA DO UTILIZADOR. Retrieved September 26, 2025, from
https://ipst.pt/files/IPST/QUALIDADE/APCER_GUIA_ISO9001 2015.pdf

APCER. (n.d.). Regulamento geral de certificagio — REG00I. APCER.
https://apcergroup.com/images/site/downloads/Regulamentos/APCER_REG001 RGC _

v10.pdf

Alves, N. A., Nicoluci, M. V., Bagnolo, C. E. S., Correia, P. C., & Ferreira, L. F.
(2017). A evolugdo da norma ISO 9001 em 30 anos: Beneficios e impactos. Anais do
XXXVII Encontro Nacional de Engenharia de Produgao.

Boavida, F. (2024, October 10). Or¢amento do Estado para 2025 traz beneficios fiscais
e apoios ao turismo. Opcaoturismo.pt.
https://opcaoturismo.pt/new/2024/10/10/orcamento-do-estado-para-2025-traz-
beneficios-fiscais-e-apoios-ao-turismo/

Butnaru, G. L., Miller, A., Nita, V., & Stefanica, M. (2018). Uma nova abordagem na
avaliacdo da qualidade dos servigos turisticos. Economic Research-Ekonomska
IstrazZivanja, 31(1), 1418-1436. https://doi.org/10.1080/1331677X.2018.1477611

Costa, A. R. dos S., Sampaio, P., Braga, A. C., & Correia, H. (2012). Especifica¢do
OWEB: Novas perspetivas dos diferentes stakeholders. Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (APQ).
https://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/36133/1/Costa.Sampaio.Braga.Cor

reia.pdf

Crato, C. (2010). Qualidade: Condi¢do de competitividade. SP1 - Sociedade Portuguesa
de Inovacao.

Discovery Hotel Management. (n.d.). Discovery Hotel Management.
https://www.dhmportugal.com/

Dupeyras, A., & MacCallum, N. (2013). Indicadores para medir a competitividade no
turismo: Um documento de orientacdo. Documentos de Turismo da OCDE, 2013/02.
https://doi.org/10.1787/5k47t9q2t923-en

Feigenbaum, A. V. (1991). Total quality control (3* ed.). McGraw-Hill.

75


https://apcergroup.com/images/site/downloads/Regulamentos/APCER_REG001_RGC_v10.pdf
https://apcergroup.com/images/site/downloads/Regulamentos/APCER_REG001_RGC_v10.pdf
https://opcaoturismo.pt/new/2024/10/10/orcamento-do-estado-para-2025-traz-beneficios-fiscais-e-apoios-ao-turismo/
https://opcaoturismo.pt/new/2024/10/10/orcamento-do-estado-para-2025-traz-beneficios-fiscais-e-apoios-ao-turismo/
https://doi.org/10.1080/1331677X.2018.1477611
https://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/36133/1/Costa.Sampaio.Braga.Correia.pdf
https://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/36133/1/Costa.Sampaio.Braga.Correia.pdf
https://www.dhmportugal.com/
https://doi.org/10.1787/5k47t9q2t923-en

Flanagan, J. C. (1973). A técnica do incidente critico. Arquivos Brasileiros de
Psicologia Aplicada, 25(2), 99-141.

Ford, R. C., & Bach, S. A. (1997). Measuring hotel service quality: Tools for gaining
the competitive edge. Hospitality Review, 15(1), 8.

Foris, D., Florescu, A., Foris, T., & Barabas, S. (2020). Improving the management of
tourist destinations: A new approach to strategic management at the DMO level by
integrating lean techniques. Sustainability, 12(23), 10201.
https://doi.org/10.3390/su122310201

Foris, D., Popescu, M., & Foris, T. (2018). A comprehensive review of the quality
approach in tourism. In Intech Open Science Open Minds (pp. 159—188).
https://doi.org/10.5772/intechopen.70494

Gomes, P. (2004). A evolugdo do conceito de qualidade: Dos bens manufaturados aos
servigos de informagdo. Cadernos BAD, (2). https://doi.org/10.48798/cadernosbad.826

Gongalves Junior, R. V., & Nogueira, S. A. de P. (2017). Andlise comparativa da
evolucao da norma ISO 9001. Rede de Ensino Doctum.

Instituto Portugués da Qualidade. (2015). NP EN ISO 9000:2015 - Sistemas de gestdo
da qualidade: Fundamentos e vocabuldrio (3* ed.).

International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015 — Quality
management systems — Requirements. Geneva, Switzerland: ISO.

Ireland, L. R. (1990). International standards on quality. PM Network, 4(7), 41.
https://www.pmi.org/learning/library/quality-international-standards-3527

Jones, P., & Lockwood, A. (2020). The management of hotel operations (2* ed.).
Cengage Learning.

Juran, J. M., & Gryna, F. M. (1988). Juran's quality control handbook. McGraw-Hill.

Kapiki, S. (2012). Quality management in tourism and hospitality: An exploratory study
among tourism stakeholders. International Journal of Economic Practices and
Theories, 2(2), 53-61.

LCG. (2024). TravelBI by Turismo de Portugal - Turismo em Numeros | Novembro
2024. Turismo de Portugal. https://travelbi.turismodeportugal.pt/turismo-em-
portugal/turismo-numeros-novembro-2024

76


https://doi.org/10.3390/su122310201
https://doi.org/10.5772/intechopen.70494
https://doi.org/10.48798/cadernosbad.826
https://www.pmi.org/learning/library/quality-international-standards-3527
https://travelbi.turismodeportugal.pt/turismo-em-portugal/turismo-numeros-novembro-2024
https://travelbi.turismodeportugal.pt/turismo-em-portugal/turismo-numeros-novembro-2024

Marketbeat Outono 2023 PT. (2023). Cushman & Wakefield.
https://view.ceros.com/cushmanwakefield-pt/marketbeat-outono2023/p/39

Marketbeat Primavera 2024. (2024). Cushman & Wakefield.
https://view.ceros.com/cushmanwakefield-pt/marketbeat-primavera-2024/p/36

O’Fallon, M. J., & Rutherford, D. G. (2010). Hotel management and operations (Cap.
7). Wiley. https://www.mlsu.ac.in/econtents/1186 _e-
book%200f%20Hotel management and operations.pdf

Octant Hotels. (n.d.). Octant Evora. https://evora.octanthotels.com/

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1994). Reassessment of expectations
as a comparison standard in measuring service quality: Implications for further research.
Journal of Marketing, 58(1), 111-124. https://doi.org/10.2307/1252255

Postma, A., & Jenkins, A. K. (1996). Improving the tourist's experience: Quality
management applied to tourist destinations.

77


https://view.ceros.com/cushmanwakefield-pt/marketbeat-outono2023/p/39
https://view.ceros.com/cushmanwakefield-pt/marketbeat-primavera-2024/p/36
https://www.mlsu.ac.in/econtents/1186_e-book%20of%20Hotel_management_and_operations.pdf
https://www.mlsu.ac.in/econtents/1186_e-book%20of%20Hotel_management_and_operations.pdf
https://evora.octanthotels.com/
https://doi.org/10.2307/1252255

Apéndice I

Fluxogramas
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Fluxograma I

Fluxograma de processos operacionais do departamento de Front Office

Oportunidade:

Fidelizagdo

Oportunidades:
recolha de
informagéo

relevante

Riscos: Erro RECOIha_ de informag.é.o Riscos: falta Confirmagé'\o e
no tratamenta da e insercéo de dados em de ratamento da > apresentacgéo da conta
informagéo sistema informagéo
Yy 6
. . Auditoria da
Reserva [ Check in »| Concierge »| Check out naite

*

Acolhimento/ rececéo
das bagagens

Riscos:
Erra nas
contas

t;\
Acompanhamento da
estadia do cliente

Riscos:
Tempo de
espera

Oportunidades:Melhorar a
estadia do cliente

Nota. Fonte: Elaboracdo propria
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Fluxograma II e I1I

Fluxograma de processos operacionais do departamento de F&B- Fluxograma de processos operacionais do departamento de F&B-

Cozinha Sala e Bar

Oportunidades: Riscos:
Parcerias com IMA gestao de
slocks, sudida

fornecedores
ocais

dos custes

Oportunidades:

Recolha de
informagao
1 Riscos: relevante
 seos Fatad Rececdo _de o Co_nform@adp com
mercadorias HACCP fichas técnicas
2e10
Riscos: N\ Conformidade com a L
f_‘ﬁ % :.\5::;.“?23 a ) Znganaras ) ordem de saida Término cllebum
g Insercao em Host entregas momento € inicio do
préximo
Elaboragdo Aquisicdo " Opertunidade:
do menu dos Produtos »-Rima | Confegdo Produto Final agio A .
rumagao e
Acolhimento Apresentagao Registo do Entrega do Monitorizagdo
P! G g g ¢ Pagamento
do cliente do Menu Pedido Pepido da satisfagdo

e

Riscos:

{ Requisicao a0 dep. de  /giscos ™\, Acondicionamento dos

Compras confiomidaces) Produtos confome as mé formagdo
A da equipa - iches/ - =
Apresentacao normas HACCP : quipi Criagao de empatia de restricBes! Lo Finalzagio
a0 Diretor Oportunidades:Causar N alergias A .
impacto positivo na Conecimento do menu mé formago
Geral da 2quipa

Xperiencia gasironomic
Oportunidades:Causar
impacto positivo na

experiencia gastronomic

Nota: Fonte: Elaboracdo Propria
Nota: Fonte: Elaboracao Propria
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Fluxograma IV

Fluxograma de Housekeeping

Oportunidade:
gestéio do
desperdicio

L'mpe’; ae Reposigéo de Controlo de
arrum dos Amenidades Stocks
espacos

Oportunidade:
Otimizar tempos de
limpeza

Gestéo de

Reclamagdes '—I

Oportunidade:

Oportunidade:
Melhorar &
experiéncia do
cliente

Fidelizagéo

Nota: Fonte: Elaboragao propria
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SOP Front Office- Processo de checkin

Octant Evora Publicado por: FOM
OE-FO-Check In 001
Pagina1de5

Efetivo a patir de: 01/01/2026

1. OBJETIVOS

Proporcionar uma experiéncia de check-in eficiente, personalizada e alinhada aos padroes
de luxo e exceléncia do The Seara, assegurando a satisfacdo do hospede desde o primeiro
contato.

2. AMBITO

Este procedimento aplica-se a todos os colaboradores do departamento de Front Office,
incluindo Rececionistas, Bagageiros e Supervisores de Rece¢do, para qualquer turno e
situagdo operacional.

3. RESPONSABILIDADES

Rececionista: Realizar o registo do hospede, verificar reservas e fornecer informagdes
relevantes sobre o hotel.

Bagageiro: Auxiliar os hospedes com a bagagem e acompanha-los até ao quarto, quando
necessario.

Supervisor de Rececdo: Supervisionar e assegurar a execucao correta dos padroes de
qualidade do processo.

4. MATERIAIS E FERRAMENTAS NECESSARIAS

Sistema de Gestdo de Propriedade (PMS): Para registo de reservas e check-ins.

Formuléarios de Registo: Impressos ou digitais, como backup em caso de falhas no
sistema.

Estado da revisdo deste OE-FO-Checkin-001 Exemplar 1
Este exemplar substituion.0 de
Revisto por: FOMem: ___

Aprovado por:GM em: ___
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SOP Front Office- Processo de checkin

Octant Evora Publicado por: FOM
OE-FO-CheckIn 001
Pagina2de5

Efetivo a partir de: 01/01/2026

Terminal de Pagamento: Para processar pagamentos no check-in, se aplicavel.
Brochuras e Carta de Boas-Vindas: Informar sobre os servigos do hotel.
Cartoes de Quarto e Codificador: Para criar chaves personalizadas.

5. PROCEDIMENTO

5.1 RECECAO ACOLHEDORA

Cumprimentar o hdspede com um sorriso e tom acolhedor. Utilizar o nome do hospede,
se disponivel.

Oferecer assisténcia com a bagagem (realizado pelo Bagageiro, se presente).

Disponibilizar uma bebida de boas-vindas, quando aplicavel.

5.2 VERIFICACAO DA RESERVA

Confirmar os detalhes da reserva no PMS.

Caso nao haja reserva, oferecer solugdes alternativas para acomodagao.

Estado da revisdo deste OE-FO-Checkin-001 Exemplar 1
Este exemplar substituion.0 de

Revisto por: FOMem: ___

Aprovado por:GM em: ___
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OCEANE
SOP Front Office- Processo de checkin

Octant Evora Publicado por: FOM
OE-FO-CheckIn 001
Pagina 3de 5

Efetivo a partir de: 01/01/2026

5.3 DOCUMENTACAO E REGISTO

Solicitar identificacdo (passaporte ou documento de identidade).

Verificar e inserir os dados no sistema.

5.4. ATRIBUICAO DE QUARTO

Confirmar as preferéncias do héspede (ex.: andar, vista, tipo de cama).

Codificar e verificar o funcionamento do cartdo do quarto.

5.5. INFORMACOES AO HOSPEDE

Fornecer um resumo dos servigos do hotel, incluindo horarios, locais e instrugoes.
Entregar a brochura ou carta de boas-vindas.

5.6. ACOMPANHAMENTO OU INSTRUCOES

Oferecer acompanhamento até ao quarto. Caso ndo seja necessario, fornecer direcdes
claras.

Assegurar a entrega rapida da bagagem no quarto.

Estado da revisdo deste OE-FO-Checkin-001 Exemplar 1
Este exemplar substituion.0 de

Revisto por: FOMem: ___

Aprovado por:GM em: ___
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SOP Front Office- Processo de checkin

Octant Evora Publicado por: FOM
OE-FO-Check In 001
Pagina4de5

Efetivo a partir de: 01/01/2026

5.7. DETALHE FINAL

Confirmar se o hospede tem alguma necessidade ou davida imediata.
Desejar uma excelente estadia no The Seara.

6. PADROES DE QUALIDADE

Tempo Méximo de Check-In: 7 minutos.

Taxa de Satisfagao do Hospede: Superior a 90%.

Aparéncia e Apresentacdo: Todos os colaboradores devem cumprir os padrdes de
vestudrio € comportamento.

Comunicacao: Clara, profissional e personalizada.

8. Risco Mitigacao
Falha no sistema (PMS) - Utilizar formularios impressos para registo manual.

Insatisfacdo ou reclamagdes de hospedes- Resolver imediatamente e escalar para o
Supervisor, se necessario.

Dados ausentes na reserva- Oferecer solucdes alternativas de forma cordial.

Estado da revisdao deste OE-FO-Checkin-001 Exemplar 1
Este exemplar substituion.0 de
Revisto por: FOMem: ___

Aprovado por:GM em: ___
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SOP Front Office- Processo de checkin

Octant Evora

Publicado por: FOM

OE-FO-Check In 001

Pagina5de5

Efetivo a partir de: 01/01/2026

9. REVISAO E FEEDBACK

A equipa deve fornecer feedback sobre o processo ao Supervisor, que avaliara melhorias
necessarias. Revisodes serdo realizadas trimestralmente.

Historico de Revisoes:

Versao

Data

Autor

Descricao
alteracao

da

Estado da revisdao deste OE-FO-Checkin-001

Exemplar 1

Este exemplar substituion.0 de

Revisto por: FOMem: ___

Aprovado por:GM em: ___
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1

Housekeeping

Experiéncias

Acoes para tratar os
riscos

Acodes para tratar as
oportunidades

Acoes para tratar os
riscos

Acoes para tratar as
oportunidades

Riscos relacionados a
preparagao e
organizagao do quarto:

Oportunidades relacionadas
a experiéncia do hdspede e
conforto:

1. Falta de adesao, conflitos
de horérios, falta de
infraestrutura adequada:

1. Criacao de experiéncias exclusivas,

fidelizacao de clientes:

1. Entrada do cliente sem
o quarto estar preparado:

1. Proporcionar conforto:

Acao proposta:

Acao proposta:

Acéo preventiva:
Estabelecer uma checklist
diaria para garantir que
todos os quartos sejam
verificados e preparados
antes da entrada de
qualquer cliente.

Acao proposta: Investir em
camas de alta qualidade,
lengois confortaveis,
travesseiros ajustdveis e
roupas de cama de boa
qualidade para garantir uma
experiéncia de descanso
agradavel.

Falta de adesao: Realizar
sessoes de sensibilizagdo para
envolver todos os envolvidos
Nos processos e garantir que
compreendam a importancia
da adesdo as normas e
praticas estabelecidas.

Criacao de experiéncias exclusivas:
Desenvolver pacotes de experiéncias
personalizadas para os héspedes,

como jantares privados, tours

personalizados ou atividades especiais
(spa, gastronomia, etc.), que sejam

Gnicas e memoraveis.

Acéo adicional: Organizar
uma equipa de apoio que
possa realizar verificagdes
finais e ajustes caso o
quarto ndo esteja pronto.

Acao adicional: Oferecer
opcoes de aromaterapia e
iluminacao ajustavel no
quarto, permitindo que os
héspedes personalizem a
atmosfera de acordo com suas
preferéncias.

Conflitos de horarios:
Estabelecer uma ferramenta
de agendamento centralizada
(digital) para coordenar as
atividades e garantir que as
equipas e recursos sejam

distribuidos de forma eficiente.

Fidelizacao de clientes: Implementar

um programa de fidelidade que

recompense os héspedes frequentes

com beneficios exclusivos, como

upgrades de quarto, descontos em
futuras estadias ou acesso a eventos

especiais no hotel.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuacao)

Falta de infraestrutura

. Beneficios esperados: adequada: Avaliar
Beneficios esperados: X ~ en
) . Aumento da satisfagdo dos periodicamente a
Garantir que os clientes . R . . .
. héspedes, proporcionando infraestrutura disponivel
tenham uma experiéncia O - - L
" uma experiéncia Unica e (salas, equipamentos, Acéo adicional:
positiva desde o momento L .
confortavel, o que pode transporte, etc.) e realizar os
da chegada, aumentando . . . .
. ~ resultar em avaliagoes investimentos necessarios
a satisfagdo. " P R
positivas e maior fidelizacao. para atualizar e melhorar o
ambiente.

Criacao de experiéncias exclusivas:
Oferecer personalizagao no servico,

2. Melhorar a experiéncia do como ambientacao especial de quartos

2. Quarto mal limpo: Acéo adicional:

héspede (geral): (flores, champanhe, mensagens

personalizadas) ou opgdes de lazer
adaptadas aos interesses do héspede.

Agaq LR ~ . ~ Fidelizacdo de clientes: Oferecer

seguir um protocolo de Acao proposta: Criar uma Falta de adesao: Oferecer R -

; . L " o . ’ L acesso antecipado a promogaes,

limpeza rigoroso para experiéncia de "bem-vindo incentivos para os funcionarios X R

) : convites para eventos exclusivos e
todos os quartos, personalizada, oferecendo que cumprirem 0s

descontos para membros do programa
de fidelidade. Utilizar dados dos
héspedes para enviar ofertas
personalizadas.

incluindo desinfecao de pequenos mimos como snacks | procedimentos corretamente
superficies de alto contato | ou bebidas de boas-vindas no | ou se destacarem na

e verificagdo da qualidade | quarto. implementacao das normas.
de limpeza.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Acéo adicional:
Implementar inspecdes de
qualidade da limpeza
realizadas por
supervisores ou chefias
para garantir que todos os
quartos atendam aos
padrdes exigidos.

Acao adicional: Melhorar a
comunicagao com 0s
héspedes, oferecendo
informacdes relevantes sobre
o0s servigos do hotel, horarios e
atividades locais via
aplicativos moveis ou tablets
no quarto.

Conflitos de horarios: Criar
um sistema flexivel de escalas
de trabalho para acomodar os
horarios dos colaboradores,
reduzindo o impacto dos
conflitos e melhorando a
gestao de tempo.

Beneficios esperados: Aumento da
lealdade dos héspedes, com maior
probabilidade de retorno e
recomendacao, € a criagdo de
experiéncias memoraveis que se
destacam no mercado competitivo.

Beneficios esperados:
Minimizar reclamacodes
relacionadas a limpeza e
melhorar a perce¢do dos
clientes.

Beneficios esperados:
Elevacao do nivel de satisfagao
do cliente, proporcionando
uma experiéncia memoravel
que incentive o retorno.

Falta de infraestrutura
adequada: Planear uma
revisdo de infraestruturas de
forma continua e, quando
necessario, fazer ajustes para
que a experiéncia do héspede
nao seja prejudicada.

2. Diferencial competitivo, aumento
da fidelizagcao dos hospedes:

3. Equipamentos sem
funcionar:

3. Otimizar o tempo de
limpeza:

Beneficios esperados:
Melhoria na organizacao do
trabalho, maior colaboragdo
entre as equipas e ambientes
adequados para o
desempenho das atividades.

Acao proposta:
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Apéndice III: Acgdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuacgao)

Diferencial competitivo: Identificar e
investir em servicos ou caracteristicas
Unicas que diferenciem o hotel dos seus

Acao proposta: Investir em

L LS U LAl tecnologias de limpeza mais

uma manutengao

preventiva regularem
todos os equipamentos do
quarto (ar-condicionado,
TV, minibar, etc.).

eficientes, como sistemas de
aspiradores inteligentes,
equipamentos de desinfecao
UV e sistemas automatizados
de limpeza.

2. Falhas na logistica, baixa
adesao, problemas com
fornecedores:

concorrentes, como tecnologias

inovadoras (check-in/check-out digital,
servigos de concierge por aplicagdes,
etc.) ou parcerias com marcas de

renome.

Acéo adicional: Criar um
sistema de comunicagao
eficiente para que a
equipa de manutengao
possa responder
rapidamente a qualquer
falha reportada.

Acao adicional: Implementar
ferramentas digitais, como
aplicagbes de gestao de
tarefas, para que a equipa de
limpeza possa planear e
executar as suas atividades de
maneira mais eficaz e sem
sobrecargas.

Acao proposta:

Aumento do envolvimento dos
héspedes: Criar um programa de

interacdo com os héspedes, como

eventos, workshops, atividades

recreativas ou culturais, para envolvé-
los mais com o hotel e a cultura local.

Beneficios esperados:
Garantir que os hdspedes
tenham uma estadia
confortavel e sem
imprevistos, evitando
situacoes
desconfortaveis.

Beneficios esperados:
Redugéo no tempo de limpeza,
aumentando a eficiéncia da
equipa, enquanto mantém a
qualidade e os padrdes de
higiene elevados.

Falhas na logistica:
Implementar sistemas de
rastreamento e monitorizagao
de todos 0s processos
logisticos, desde o
fornecimento até a entrega ao
cliente, para garantir maior
preciséo e eficiéncia.

Acao adicional:
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Apéndice III: Agdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Diferencial competitivo: Incluir
experiéncias exclusivas de acordo com
0 publico-alvo, como pacotes de
turismo de aventura, wellness, ou
experiéncias gastronémicas

Baixa adesao: Garantir que
todos os membros da equipa
estejam treinados e alinhados

4. Melhorar a experiéncia do L
com os objetivos da empresa,

4. Enganos n rt a .
ganos no quarto a héspede, otimizar tempo de

entregar: . utilizando incentivos, . . -
g limpeza: diferenciadas. Foco na sustentabilidade
recompensas e o
p e no uso de produtos ecoldgicos
acompanhamento continuo .
X . também pode ser um grande
para garantir envolvimento. I .
diferencial.
Problemas com
= . fornecedores: Realizar um Aumento do envolvimento dos
. . Acao proposta: Organizar 0s o o - L P
Acéo preventiva: K - processo de avaliacdo e héspedes: Utilizar aplicacdes méveis
: quartos de maneira mais o A
Implementar um sistema . . auditoria de fornecedores, ou plataformas digitais para envolver os
- funcional e eficiente, com foco . . . L.
de gestao de reservas que com o objetivo de escolher hdspedes durante a estadia, permitindo

na maximizagao do uso do
espaco e garantindo que todos
0s itens necessarios sejam

aqueles com melhores indices | que participem em atividades, votem
de confiabilidade e qualidade. | nas suas preferéncias ou compartilhem

registe claramente os
detalhes de cada cliente e

0 quarto atribuido. . Lo Criar contratos claros e as suas experiéncias nas redes sociais
facilmente acessiveis. .
estabelecer expectativas de com hashtags do hotel.
desempenho.
= - Acéo adicional: Automatizar
Acéo adicional: Ter uma X . - . o
tarefas de limpeza simples Beneficios esperados: Diferenciacao
segunda pessoa para
- (como troca de toalhas e clara no mercado, aumento da
verificar os detalhes do . P .
reposicdo de produtos) para visibilidade do hotel e envolvimento

quarto antes de sua Acao adicional:

. que a equipa possa mais profundo com os héspedes,
entrega ao cliente, - « »
~ .| concentrar-se naquelas gerando fidelidade e um “ boca a boca
assegurando que nao haja R L
tarefas mais detalhadas e positivo.

enganos na atribuicao. .
personalizadas.
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Apéndice III: Acgdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Beneficios esperados:
Reducao de confusdes e
erros no processo de
check-in e entrega de
quartos.

Beneficios esperados:
Melhoria na qualidade do
servico e reducéo de tempo de
limpeza, permitindo que os
quartos sejam preparados de
forma mais répida e eficiente,
sem comprometer a
experiéncia do héspede.

Falhas na logistica: Criar um
plano de contingéncia para
lidar com imprevistos
logisticos, como atrasos de
entrega ou problemas no
transporte, garantindo
alternativas rapidas.

3. Aumento da permanéncia dos
héspedes no hotel, venda de pacotes

exclusivos:

5. Retorno do cliente sem
o quarto estar preparado:

Oportunidades para reducao
de custos e sustentabilidade:

Baixa adesao: Investirem
comunicagéo constante, com
reunides periddicas para
garantir que todos os
colaboradores estejam bem
informados sobre os objetivos
e mudancas importantes.

Acao proposta:

Acéo preventiva: Garantir
que o sistema de limpeza
e preparagao do quarto
seja eficiente e bem
coordenado, com tempo
suficiente para atender a
todas as necessidades de
forma organizada.

5. Reducao de custos com
gestao eficiente:

Problemas com
fornecedores: Diversificar os
fornecedores sempre que
possivel, evitando
dependéncia de apenas um
fornecedor, e monitorizar
constantemente o seu
desempenho para garantir que

atendam aos padroes exigidos.

Aumento da permanéncia: Oferecer
pacotes de estadias prolongadas com

descontos progressivos, como

promocoes de "fique 3 noites, pague 2"
ou "estadia prolongada com beneficios
adicionais" para incentivar os hdspedes

a prolongar sua visita.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Acéo adicional:
Implementar uma
confirmacéo de
disponibilidade de quartos
no momento do check-in,
para garantir que o cliente
nao retornara a um quarto
nao preparado.

Acao proposta: Implementar
um sistema de gestdo de
recursos e inventdrio para
otimizar a utilizacao de
materiais, equipamentos e
produtos, evitando excessos
ou faltas.

Beneficios esperados: Maior
eficiéncia na operacdo
logistica, melhor controlo de
fornecedores e maior adesao
a0s processos por parte da
equipa.

Venda de pacotes exclusivos: Criar
pacotes exclusivos que combinem
hospedagem com outras atividades,
como gastronomia (jantares tematicos,
aulas de culindria), lazer (excursdes
locais, experiéncias personalizadas) e
bem-estar (massagens, tratamentos de
spa).

Beneficios esperados:
Garantir uma experiéncia
sem falhas para o cliente,
melhorando a reputagcao
do estabelecimento.

Acao adicional: Negociar
contratos de fornecimento
mais vantajosos com
fornecedores, procurando
precos competitivos e opgdes
de longo prazo.

3. Acidentes, desinteresse
dos héspedes, falta de
materiais:

Acéo adicional:

6. Entrada para limpeza
com os clientes nos
quartos:

Beneficios esperados:
Reducéo de custos
operacionais, aumento da
rentabilidade e maior controlo
sobre 0s recursos
consumidos.

Acao proposta:

Aumento da permanéncia: Oferecer
amenidades especiais para héspedes
de longa estadia, como acesso a uma
area VIP, descontos em restaurantes ou
servigos exclusivos como lavanderia e
transporte.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1(continuagao)

Acao preventiva:
Estabelecer horérios
especificos para limpeza
de quartos,
preferencialmente
enquanto os clientes
estao fora, ou agendar
com antecedéncia a
limpeza, respeitando a
privacidade do héspede.

6. Reducao de desperdicio e
negociacdo com
fornecedores:

Acidentes: Implementar um
programa de seguranga que
envolva formagoes regulares
paraaequipa e
disponibilizagdo de
equipamentos de seguranca
adequados. Realizar auditorias
de seguranca para identificar
areas de risco e aplicar
corregoes.

Venda de pacotes exclusivos:
Personalizar os pacotes com base nas
preferéncias dos hdéspedes, oferecendo
vantagens como upgrade de quarto,
servicos exclusivos ou experiéncias
culturais locais.

Acéo adicional:
Implementar sinais
visiveis na porta do quarto
para garantir que a equipe
de limpeza saiba se o
cliente esta no quarto ou
nao.

Acao proposta: Adotar
praticas de gestao de residuos
e otimizagdo de consumo,
como o uso de sistemas de
monitorizagao de energia e
4gua para evitar desperdicios.

Desinteresse dos hospedes:
Investir em ac¢des de marketing
personalizadas e proporcionar
uma experiéncia imersiva para
os hdospedes, oferecendo
servi¢os ou atividades que
chamem a atengédo e envolvam
o0 publico.

Beneficios esperados: Aumento da
taxa de ocupacéo e da receita por
héspede, além de fidelizagao de
clientes com pacotes personalizados
que incentivam a permanéncia
prolongada.

Beneficios esperados:
Evitar desconforto para o
cliente e assegurar que a
limpeza seja feita
adequadamente sem
interromper a estadia.

Acao adicional: Estabelecer
parcerias com fornecedores
que possam oferecer produtos
de alta qualidade a precos
acessiveis, procurando
alternativas mais sustentdveis
e ecoldgicas sempre que
possivel.

Falta de materiais:
Estabelecer um sistema de
controlo de inventario rigoroso
para garantir que 0s materiais
estejam sempre disponiveis
quando necessario.
Automatizar pedidos e
reposi¢des para evitar faltas de
itens essenciais.

4. Fidelizacao de familias, criagao de
clube infantil exclusivo:
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Beneficios esperados:
Reducao de custos
operacionais e contribuicao
para um ambiente mais Acdo adicional: Acdo proposta:
sustentavel, o que pode atrair
clientes que valorizam praticas
ecoldgicas.

7. Falta de reposicao dos
materiais:

G DL T T Acidentes: Criar um ambiente
sistema de inventario . Fidelizacao de familias: Desenvolver

. . de trabalho seguro, com - . .
rigoroso para garantir que S pacotes familiares que incluam estadia
- A sinalizag6es adequadas, L L
todos os materiais 7. Utilizacao de produtos . para pais e filhos, com beneficios como
. L protocolos de emergéncia e L B .
essenciais (toalhas, ecolégicos: ~ o refeicdes incluias, atividades para
- formacoes periodicos sobre X .
lencois, produtos de criangas e descontos especiais para

o ) primeiros socorros e "
higiene) sejam repostos - - grupos familiares.
evacuacgao de emergéncia.
adequadamente.

Desinteresse dos hospedes: | Criagdo de clube infantil exclusivo:

Agao adicional: Acao proposta: Substituir Investir em feedback Criar um clube infantil exclusivo para as

Implementar um controlo

de stock e definir um produtos de uso didrio, como constante dos héspedes, criangas, com atividades
rocedimento claro para produtos de higiene pessoale | realizando pesquisas pés- supetrvisionadas, como oficinas de arte,
garantir quea reposipéo material de limpeza, por estadia para entender as suas | desportos, brincadeiras educativas e
0COITa antes que os ¢ alternativas ecoldgicas e preferéncias e preocupagdes, | cinema infantil. Oferecer uma area de
materials se esgotem biodegradaveis. ajustando os servigos lazer dedicada com brinquedos e jogos
’ conforme necessario. para criancas de diferentes idades.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Acao adicional: Oferecer Falta de materiais:

opcoes sustentaveis no Implementar um sistema de
diretdrio e nas amenidades do | gestao de stock digital, para ter
quarto, como toalhas e lengoéis | uma visao clara dos niveis de
produzidos com materiais materiais em tempo reale
organicos ou reciclaveis. garantir reposicoes eficientes.

Beneficios esperados:
Aumento da satisfacao
dos clientes, garantindo
que sempre encontrem o
que precisam no quarto.

Acdo adicional:

- Beneficios esperados:
Beneficios esperados:

~ R Reducéo de acidentes e Fidelizagdo de familias: Implementar
Reduc¢éo do impacto L . e
. K ~ . incidentes, aumento da ofertas especiais para familias que
8. Desaparecimento de ambiental, atracdo de clientes . = .
. N h satisfacdo dos hdspedes, e retornam, como descontos
objetos dos clientes: conscientes sobre a . . .
- - menor risco de progressivos ou upgrades gratuitos para
sustentabilidade e melhoria da ; - .
X . desabastecimento de familias de hdspedes frequentes.
imagem do estabelecimento. .
materiais.
Acéo preventiva:
Implementar um sistema
de registo para objetos Criacao de clube infantil exclusivo:
pessoais deixados no Oportunidades relacionadas | 4. Falta de seguranca, perda Oferecer servigos de babysitting para
quarto, garantindo que afidelizacao e melhoria dos de criancas, insatisfacdo dos | pais que desejam um tempo sozinhos e
qualquer item encontrado | servigos: pais: criar atividades personalizadas de
seja devidamente acordo com a faixa etdria das criangas.
catalogado e comunicado
ao cliente.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Acéo adicional:
Estabelecer um protocolo
claro para a gestéo de
objetos esquecidos, com
acoes de devolugao
rdpida e clara
comunicagdo com 0s
héspedes.

8. Aumento da fidelizagédo:

Acao proposta:

Beneficios esperados: Atracao de
familias com filhos pequenos,
proporcionando uma experiéncia
completa para todos os membros da
familia e garantindo o retorno desses
héspedes.

Beneficios esperados:
Aumentar a confianca dos
clientes, mostrando
compromisso com a
segurangaea
transparéncia.

Acao proposta: Implementar
um programa de fidelidade,
oferecendo beneficios
exclusivos para héspedes
frequentes, como upgrades de
quarto, descontos em futuras
estadias ou acesso a eventos
especiais.

Falta de seguranca: Melhorar
a seguranga do local
implementando camaras de
vigildncia em dreas chave,
além de contratar profissionais
de seguranca para monitorizar
0S espagos com maior risco.

5. Reducao de custos com
manutencao preventiva:

Riscos relacionados a
limpeza e reclamacgaées:

Acao adicional: Enviar e-mails
personalizados ou mensagens
apos a estadia para agradecer
ao hospede e oferecer
descontos para futuras visitas
ou incentivos para referir
amigos.

Perdade criancas:
Implementar sistemas de
identificagdo, como pulseiras
ou cartdes de segurancga para
criangas, para garantir que os
pais ou responsaveis possam
facilmente localiza-las em
caso de perda.

Acao proposta:
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

9. Limpeza ineficiente:

Beneficios esperados:
Aumento da retengao de
clientes, criando uma base fiel
de héspedes que retornam
com mais frequéncia e
recomendam o
estabelecimento para outras
pessoas.

Insatisfacao dos pais: Criar
um ambiente familiar
amigdvel, oferecendo
comodidades para criangas,
como brinquedos, atividades e
espacos especificos para elas,
para que os pais se sintam
tranquilos e satisfeitos.

Manutencao preventiva: Implementar
um sistema de monitorizagédo regular e
manutengao preventiva para
equipamentos e infraestruturas, com a
criagdo de um cronograma detalhado e
acompanhamento da equipa técnica.

Acéo preventiva: Realizar
formacgdes continuas com
aequipa de limpeza para
garantir que todos sigam
0s protocolos
estabelecidos e que a
limpeza seja eficaz.

9. Melhoria dos servicos:

Acéo adicional:

Investimento em tecnologias: Utilizar
sistemas inteligentes de automacgédo
para detetar falhas ou desgaste de
equipamentos antes que se tornem
problemas maiores, como sensores de
4gua e energia ou sistemas de
monitorizagao remoto.

Acéo adicional:
Implementar sistemas de
auditoria e inspecao
regular dos quartos, além
de realizar checklists
detalhadas durante cada
servigo de limpeza.

Acao proposta: Realizar
analises regulares de
satisfagao do cliente, por meio
de questiondrios pds-estadia,
paraidentificar reas de
melhoria nos servicos
prestados.

Falta de seguranca: Rever e
atualizar os protocolos de
seguranca regularmente,
garantindo que todos os
funciondrios saibam como
proceder em casos de
emergéncia.

Acao adicional:
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Apéndice III: Acgdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

- Acao adicional: Capacitar a
Beneficios esperados: ¢ P

Garantir que todos os equipa em atendimento ao Perda de criancas: Qfgrecer Mar!utgngéo Preyentiva: Reglizar
quartos atendam a um cliente, ylsando sempre es._pagos com superwsao para agdltorlas perlodlcas-de egylpamentos
padrao de limpeza propoﬁrcpnar um sgrvu;o de crl_angas, garantindo que os e |nfragstrutura para |dent|f|5:ar
e exceléncia e solucionando pais possam desfrutar da necessidades de manutengao e reparo

_ ) problemas de forma agil e experiéncia sem preocupacao. | antes que ocorram falhas significativas.
reclamacoes dos clientes. —

- Insatisfacao dos pais: Investimento em tecnologias: Investir
Beneficios esperados: k X .o
X . Oferecer um servico de em tecnologia de "loT" (Internet das
Melhoria continua nos X : . . .
. atendimento ao cliente Coisas) para conectar dispositivos e
- servigos, com foco em uma - - .
10. Reclamacoes: L R especializado para tratar de equipamentos, permitindo a
experiéncia cada vez mais L S
K X ‘s qualquer solicitagdo ou monitorizacdo em tempo real da
personalizada e satisfatoria - . o .
. reclamacao de pais de forma eficiéncia e desgaste dos sistemas do
para os hospedes. - .
rapida e eficiente. hotel.
Acéo preventiva: Criar um Beneficios esperados: Maior
sistema eficiente de segurancga para os héspedes, Beneficios esperados: Redugédo de
resolucao de Oportunidades para especialmente para familias custos operacionais com reparos
reclamacoes, onde 0s desenvolvimento continuoe | com criangas, e maior emergenciais, maior longevidade dos
problemas dos clientes profissionalizacao da equipa: | confianca por parte dos pais, ativos e maior eficiéncia dos processos
sejam tratados de forma resultando em uma melhor de manutencao.
rapida e eficaz. experiéncia geral.
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Apéndice III: Acgdes para tratar riscos e oportunidades 1 (continuagao)

Acéo adicional:
Monitorizar regularmente
as plataformas de
feedback (como
TripAdvisor, Google, etc.),
respondendo
prontamente a criticas e
fazendo ajustes
necessarios.

10. Melhoria continua e
desenvolvimento
profissional:

5. Danos ou perdas de
equipamentos, faltade :

6. Ampliacao do portfélio de

atividades, novas fontes de receita:

Beneficios esperados:
Melhoria na experiéncia
do cliente, o que resulta
em maior fidelizagao e
uma reputagdo mais
positiva.

Acao proposta: Implementar
um programa de formagao
continua para a equipa,
abrangendo dreas como
atendimento ao cliente,
idiomas, gestao de conflitos e
técnicas de vendas.

Acao proposta:

Acao proposta:

Riscos relacionados a
gestao de enxoval,
materiais e reputagao:

Acao adicional: Oferecer
oportunidades de crescimento
dentro da empresa,
incentivando a equipa a
assumir novas
responsabilidades e cargos de
lideranca.

Danos ou perdas de
equipamentos: Implementar
um sistema de registo
detalhado de todos os
equipamentos para rastrear o
Seu uso e manutengao.
Designar responsaveis pela
vigilancia e cuidados com os
equipamentos.

Ampliacao do portfélio de atividades:

Desenvolver novas atividades e

experiéncias para os hdspedes, como
yoga, caminhadas guiadas, workshops
de culindria local, aulas de arte ou

cultura regional, visando atender
diferentes interesses e publicos.
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Apéndice I1I: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1

11. Perda ou extravio de
enxoval:

Beneficios esperados:
Aumento da motivacgao e
desempenho da equipa,
resultando num atendimento
de maior qualidade e mais
alinhado as necessidades dos
héspedes.

Falta de manutencao:
Estabelecer uma rotina de
manutengao preventiva,
criando um cronograma para
verificar, limpar e realizar
reparos em todos os
equipamentos regularmente.

Novas fontes de receita: Criar fontes
adicionais de receita, como eventos
corporativos, casamentos e
conferéncias, além de investir em
produtos exclusivos do hotel
(merchandising, artigos de luxo,
alimentos e bebidas exclusivos).

Acéo preventiva:
Implementar um sistema
de controlo de inventério
para monitorizar e registar
a quantidade de enxoval
(toalhas, lengdis, etc.)
disponivel.

Acéo adicional:

Acéo adicional:

Acéo adicional: Marcar os
itens de enxoval com
codigos ou etiquetas para
facilitar a rastreabilidade e
evitar perdas.

Danos ou perdas de
equipamentos: Estabelecer
normas claras para o uso dos
equipamentos, além de
fornecer formagao adequada
para a equipa, garantindo que
utilizem os equipamentos de
forma responsével e correta.

Ampliacao do portfélio de atividades:
Criar pacotes teméticos de atividades
de temporada, como atividades de
verao (piscina, desportos aquéaticos) ou
de inverno.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1

Falta de manutencao:
o Contratar empresas Novas fontes de receita: Desenvolver
Beneficios esperados: . . . X
= especializadas ou criar um parcerias com empresas locais para
Redugao de custos com S = i
T x solicitar a manutencao para oferecer experiéncias pagas, como
reposicdo de enxoval e . R o A
garantir que todos os passeios turisticos, transferéncias

aumento da eficiéncia no K . .
equipamentos estejam sempre | personalizadas ou descontos para

controlo de stock. ; - -
funcionando corretamente e atracoes da regiao.
com a maxima eficiéncia.
Beneficios esperados: "
~ P Beneficios esperados: Aumento da
Redugao de custos com X ) L
T . receita por hospede, diversificagcdo das
reposicdo de equipamentos . . ;
. o fontes de receita e maior envolvimento
12. Desgaste excessivo: danificados e aumento da i .
A X dos héspedes em diferentes
eficiéncia dos servicos, A . .
R X experiéncias e atividades oferecidas
minimizando o risco de falhas
pelo hotel.
NOS Processos.
Acdo preventiva:

Estabelecer rotinas de
inspecdo e manutencao
de itens de enxoval e
equipamentos, para
identificar desgastes
antes que se tornem
problemas maiores.

6. Problemas com
fornecedores, logistica
deficiente, reclamacoes:
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1

Acao adicional: Adotar
praticas de manutengao
preventiva para itens que

possam desgastar-se com Acao proposta:
0 uso, garantindo que
estejam sempre em boas
condicoes.
Problemas com

Beneficios esperados:
Maior durabilidade dos
materiais e reducao de
custos com reposigao.

fornecedores: Estabelecer
uma politica clara de avaliagao
e monitorizagédo de
fornecedores para garantir a
entrega pontual e a qualidade
dos produtos ou servi¢os
fornecidos.

13. Falta de materiais nos
quartos:

Logistica deficiente: Melhorar
a coordenagao e 0s processos
logisticos, utilizando
tecnologia para otimizar o
rastreamento de entregas e a
alocacao de recursos de forma
eficiente.
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Apéndice III: Acdes para tratar riscos e oportunidades 1

Acéo preventiva: Realizar
auditorias didrias para
garantir que todos os
materiais essenciais
(como toalhas, produtos
de higiene e leng6is)
estejam adequadamente
reabastecidos nos
quartos.

Reclamacgaoes: Criar um
sistema eficiente de
atendimento ao cliente, com
equipas preparadas para lidar
com reclamacoes de forma
rdpida e eficaz, solucionando
os problemas antes que se
tornem criticos.

Acéo adicional: Criar uma
lista de verificagdo para
garantir que nenhum
material seja esquecido
durante a preparacao do
quarto.

Acéo adicional:

Beneficios esperados:
Garantir que os hospedes
tenham todos os itens de
que precisam, evitando
insatisfagoes.

Problemas com
fornecedores: Diversificar os
fornecedores sempre que
possivel, para reduzir o
impacto de falhas em um
Unico fornecedor e melhorar a
competitividade de pregos e
prazos.

Nota: Fonte: Elaboragao Propria
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Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2

Front Office

F&B

F&B

Acoes para tratar os
riscos

Acoes para tratar
as

Acoes para tratar os

Acoes para tratar as

Acoes para tratar

Acoes para tratar as

oportunidades riscos oportunidades os riscos oportunidades
Acéo proposta:
Erros de introducao de Melhoria da Implementar um sistema de

dados; falhas no sistema;
cancelamentos; falta de
formacao das equipas:

experiéncia do
cliente; feedback e
melhoria continua

Riscos relacionados a
seguranca alimentar e
qualidade do produto:

1. Implementacao de
novas tecnologias de
limpeza:

10. Inconformidades de
seguranca alimentar:

feedback continuo, como
pesquisas de satisfacao no
final de cada visita ou por
meio de aplicacdes de
fidelidade.

Implementacao de
formacoes regulares para a
equipa.

Implementacgao de
pesquisas de
satisfacao apés a
estadia.

1. Contaminacao cruzada:

Acao proposta: Investir
em equipamentos
modernos de limpeza,
como aspiradores e
sistemas de desinfecao
UV, que sao mais eficazes
e economizam tempo e
recursos.

Acao preventiva:
Realizar auditorias
regulares de segurancga
alimentar e ajustar
processos conforme
necessario.

Acao adicional: Monitorizar
ativamente as avaliacoes
online e as redes sociais,
respondendo de forma
proativa as sugestoes e
criticas.

Revisdo e atualizacao dos
sistemas de gestao.

Criacao de um canal
de comunicagao para
feedback continuo.

Acao preventiva: Implementar
protocolos rigorosos de
separagao de alimentos (ex:
separar alimentos crus de
alimentos prontos para
consumo).

Acdo adicional:
Automatizar os processos
de limpeza com
tecnologias que garantam
maior precisao e
consisténcia, como
sistemas de higienizacao
com sensores e controlo
remoto.

Certificagoes: Procurar
certificagdes que
atestem o cumprimento
das normas de
seguranca alimentar.

Beneficios esperados:
Melhoria continua na
experiéncia do cliente e
acoes corretivas rapidas
quando necessario.
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Apéndice IV: Agdes para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacao)

Beneficios esperados:
Formacao continua: Realizar | Redugédo do tempo de
Criagao de um manual de Monitorizagao dos formacdes periédicos com a limpeza, aumento na . I Oportunidades de
- - - L S Riscos operacionais e e L
procedimentos indicadores de equipa sobre as melhores eficacia da higienizagcao e de gestao: fidelizac&o e proximidade
padronizados. qualidade do servi¢o. | praticas de manipulagéo de conformidade com os : com o cliente:
alimentos. padrdes de seguranca
alimentar.
Equipamentos de protecao
Lo L Formacao continua individual (EPIs): Garantir o
Monitorizacao e auditoria i = p . . . =
o X e da equipa para uso adequado de luvas, 2. Formacao continuada | 1. Atendimento 9. Melhoria da satisfacao
periddica para identificagao . X . . N
aperfeicoamento do aventais e utensilios equipa demorado: dos clientes:
de erros. . o )
atendimento. especificos para diferentes
tipos de alimentos.
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Erros naintroducéo de
dados; falhas no sistema;
tempo de espera
demorado; formacao de
filas de espera; falhas no
sistema; falta de formacgao
da equipa:

Personalizacédo do
atendimento;
automatizagao do
check-in; formacéao
da equipa com foco
no cliente e
qualidade de servico;
recolhade
informacoes
relevantes paraa
estadia; cross
selling.

Apéndice IV: Agdes para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacao)

2. Uso inadequado de
produtos quimicos:

Acéo proposta:

Desenvolver um programa
de capacitagdo continuo
para a equipa, abrangendo
4reas como atendimento

ao cliente, técnicas de
vendas, seguranga

alimentar, e uso de novas

tecnologias.

Acéo preventiva:
Formar a equipa para
um atendimento rapido
e eficiente.

Acaéo proposta: Criar
programas de fidelidade que
recompensem os clientes
frequentes com descontos,
promocoes exclusivas ou
produtos gratuitos.

Automatizacao de processos
para reduzir erros manuais.

Desenvolvimento de
um sistema de check-
in online para maior
rapidez.

Acdo preventiva: Criar uma
lista de produtos quimicos
permitidos, destacando suas
utilizagdes e dosagens.

Acao adicional: Oferecer
treinamentos presenciais

e online para garantir
flexibilidade e
acompanhamento do
progresso dos
colaboradores.

Automacao:
Implementar sistemas
de pedidos e
pagamento que
reduzam o tempo de
espera.

Acao adicional: Oferecer um
excelente atendimento p6s-
venda, como follow-up via e-
mail ou mensagens para
saber como foi a experiéncia
do cliente.

Implementacao de um
sistema de senhas ou check-
in online para reduzir filas.

Formacao da equipa
em atendimento
personalizado.

Formacao continua: Oferecer
formacao regular sobre o
manuseio correto dos
produtos quimicos, incluindo
armazenamento e descarte.

Beneficios esperados:

Melhoria na performance

e motivagao da equipa,
garantindo que estejam

sempre atualizados com

as melhores préticas e

preparados para enfrentar

novos desafios.

2. Erro nos pedidos:

Beneficios esperados:
Fortalecimento da lealdade
dos clientes e maior
frequéncia de visitas ao
estabelecimento.
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Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacao)

Formagéao especifica para
otimizar o atendimento.

Utilizagdo de CRM
para armazenar
preferéncias dos
clientes.

Etiquetagem clara: Garantir
que todos os produtos
quimicos tenham rétulos e
instrugdes visiveis.

Oportunidades para
inovacao e diferenciacao:

Acao preventiva:
Utilizar sistemas
informatizados de
pedidos para reduzir
erros manuais.

10. Interacao com os
clientes:

Manutencao preventiva dos
sistemas para evitar falhas.

Promocao de servigos
adicionais com base
no perfil do cliente
(cross-selling).

3. Falta de higienizacao
adequada:

3.Inovacgao e
criatividade:

Revisao: Implementar
uma etapa de revisdo
dos pedidos antes de
serem enviados para a
cozinha ou entregues ao
cliente.

Acéo proposta:
Implementar estratégias de
comunicacao eficazes,
como enviar newsletters
com novidades, promogdes
e ofertas especiais.
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Erros nainformacao
transmitida; atraso no
tempo de resposta; falta de

Melhoramento do
conhecimento das
necessidades dos
clientes; recolha de

Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacgao)

Acao preventiva: Estabelecer
rotinas diarias de limpeza e
higienizagao para todas as

Acao proposta: Criar um
ambiente propicio a
inovagao, incentivando a
equipa a sugerir novas

3. Falhas na higiene e

Acao adicional: Organizar
eventos ou agoes que
incentivem a participacao

formacao; erros de informacao . K . o apresentacao dasala: | dos clientes, como

P " areas, especialmente cozinha | ideias para o menu, -
comunicacdo com outros relevante; promocao ) - - workshops, degustacoes ou

) e salas de atendimento. promogoes ou experiéncia
departamentos: dos servicos; cross R CONcursos.
. do cliente.
selling.
- . . = . Beneficios esperados:
Acao adicional: Realizar Acao preventiva: p

Criagao de canais de
comunicagao interna
eficientes.

Criacdo de um
questionario de
preferéncias no
momento da reserva.

Monitorizacao: Realizar
auditorias regulares para
verificar a eficacia das praticas
de higiene.

"brainstormings” ou
workshops de inovagdo
com a equipa para
explorar novas solugdes
criativas para o negécio.

Estabelecer rotinas de
limpeza e organizacao
da sala de atendimento,
verificadas
regularmente.

Criacao de um
relacionamento mais
estreito e duradouro com 0s
clientes, fazendo com que
se sintam valorizados e
envolvidos com a marca.

Uso de plataformas de
gestdo integrada para
melhorar o fluxo de
informacao.

Uso de inteligéncia
artificial para sugerir
Servicos
personalizados.

Formacao: Instruir a equipa
sobre a importancia da
limpeza e sanitizagao de
superficies, utensilios e
equipamentos.

Beneficios esperados:
Diferenciagao no mercado
e fidelizacdo de clientes
ao apresentar algo unico
ou inesperado.

Monitorizacao
constante: Designar
responsaveis para
garantir que a
apresentacao da sala
esteja sempre de
acordo com os padrdes.

11. Maior proximidade com
os clientes:
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Formacao em comunicagao
e atendimento.

Campanhas de
marketing
direcionadas para os
interesses dos
clientes.

Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacio)

4. Qualidade dos produtos:

4. Diferenciacgao:

4. Reclamacées:

Acao proposta: Utilizar
plataformas de redes sociais
para criar uma conexao mais
pessoal e informal com os
clientes, respondendo
rapidamente a perguntas e
comentarios.

Definicao de prazos e
protocolos para resposta a
solicitagoes.

Promocao ativa dos
servi¢os do hotel
durante a estadia.

Acao preventiva: Implementar
um sistema de controlo de
qualidade desde a compra de
insumos até a entrega do
produto final.

Acao proposta: Investir na
personalizacao do
atendimento e no
desenvolvimento de um
ambiente Unico que reflita
a identidade da marca.

Acéo preventiva: Criar
canais de comunicagao
direta para que os
clientes possam as
expressar suas
preocupacoes.

Acao adicional: Oferecer um
canal de comunicagao
direto, como um chatbot ou
atendimento ao cliente via
WhatsApp, para resolver
duividas ou problemas em
tempo real.

Erros na conta; tempo de
resposta longo; erros na
recolha das bagagens;
erros na comunicacao;
gestdo inadequada das
reclamacoes; problemas no
sistema:

Recolha de
informacoes sobre a
estadia; promocao
de welcome back.

Fornecedores qualificados:
Trabalhar com fornecedores
que garantam produtos de
qualidade, com certificacoes e
inspecoes regulares.

Acao adicional: Oferecer
servigos diferenciados,
como pratos exclusivos ou
experiéncias tematicas,
que se destaquem da
concorréncia.

Resposta rapida:
Estabelecer uma
politica de resposta
imediata a
reclamacgodes, com
acoes corretivas
rapidas.

Beneficios esperados:
Aumento da confianca e do
vinculo emocional entre a
marca e seus clientes,
resultando em maior
fidelizacao.
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Apéndice IV: Agdes para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacao)

Implementacao de um
sistema de verificagcao dupla
nas contas.

Envio de e-mails p6s-
estadia solicitando
feedback.

5. Mudancas nas preferéncias
dos clientes:

Beneficios esperados:
Criacao de uma marca
forte e reconhecivel, que
atrai clientes que
procurem uma
experiéncia distinta e
personalizada.

5. Falta de recursos:

12. Recolha de informacao
relevante:
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Formacgéo da equipa para
resolugdo rapida de
problemas.

Criagéo de ofertas
especiais para
héspedes
recorrentes.

Apéndice IV Ag¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuagao)

Acao preventiva: Monitorizar
tendéncias de consumo e
obter feedback direto dos
clientes através de pesquisas
de satisfacao.

5. Sustentabilidade:

Acao preventiva:
Planear
adequadamente o
orcamento e garantir
que oS recursos
necessarios (materiais,
equipamentos, etc.)
sejam comprados com
antecedéncia.

Acéo proposta:
Implementar sistemas de
recolha de dados para
entender melhor as
preferéncias dos clientes,
como programas de
fidelidade ou questionarios
pos-visita.

Uso de etiquetas e
rastreamento de bagagens
para evitar extravios.

Programas de
fidelizacéo e
beneficios para

clientes frequentes.

Adaptacao do menu: Atualizar
0 menu regularmente para
incorporar novos sabores ou
opcdes populares.

Acéo proposta:
Implementar praticas
sustentaveis, como a
reducgéo de desperdicio de
alimentos, uso de
embalagens ecoldgicas e
otimizagdo de recursos
energéticos e hidricos.

Revisao periddica:
Avaliar constantemente
as necessidades
operacionais e ajustar
0s recursos conforme a
procura.

Acao adicional: Analisar os
dados para identificar
tendéncias de consumo e
ajustar o menu, o
atendimento e as
campanhas de marketing de
acordo com essas
informacoes.

Definicao de um processo
estruturado para a gestao de
reclamacoes.

6. Produtos alergénios:

Acao adicional: Iniciar um
programa de reciclagem e
compostagem no local, e
utilizar ingredientes
organicos ou locais
sempre que possivel.

6. Equipa insuficiente:

Beneficios esperados:
Personalizagdo do
atendimento e dos produtos,
além de aprimoramento nas
estratégias de marketing
com base em dados reais.
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Apéndice IV: Agdes para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuacao)

Acao preventiva: Informar

Beneficios esperados:
Atracao de clientes

Acao preventiva: Fazer
uma andlise continua da

L - Detecao de erros claramente sobre a presenca conscientes
Atualizagcdo e manutengao g - P ¢ . = carga de trabalho para 13. Oportunidade de
. . ocorridos durante a de alergénios nos produtos e ambientalmente, redugao . : S
continua dos sistemas. = - X Lo garantir que a equipa fidelizacao:
operacao. oferecer opgodes alternativas de custos operacionais e -
Lo tenha a quantidade
seguras. contribuicdo para o bem-
adequada de pessoas.
estar do planeta.
Acao proposta: Oferecer
Recrutamento beneficios exclusivos para

Lancamentos errados;
faturas erradas; fechos de
caixa inexistentes; dia
seguinte mal preparado:

Implementacgao de
auditorias internas
regulares.

Formacao continua: Garantir
que todos os funcionarios
saibam identificar e manusear
produtos alergénios de forma
segura.

6. Parcerias com
produtores locais:

eficiente: Implementar
processos rapidos e
eficazes de
recrutamento para
preencher lacunas de
pessoal.

clientes que retornam com
frequéncia, como descontos
em futuras compras,
programas de recompensas
ou acesso antecipado a
novos produtos ou
promogaes.
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Implementacao de um
sistema de gestao financeira
automatizado.

Utilizacao de
checklists
operacionais para
prevenir falhas.

Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuagao)

7. Custo elevado:

Acao proposta:
Estabelecer relagoes
diretas com pequenos
produtores locais para
adquirir produtos frescos
e de qualidade.

7. Equipa com pouca
formacao:

Acao adicional: Criar um
sistema de pontos que
podem ser acumulados e
trocados por beneficios,
incentivando os clientes a
retornarem.

Auditoria e conferéncia
diaria dos langamentos.

Analise de
reclamacoes e
identificacdo de
padrdes para
melhorias.

Acao preventiva: Realizar
negociagcdes com
fornecedores para reduzir
custos, sem comprometer a
qualidade.

Acao adicional:
Desenvolver parcerias que
possam oferecer
vantagens para ambas as
partes, como promogdes
conjuntas ou eventos que
promovam a origem local
dos ingredientes.

Acao preventiva:
Oferecer formacao
contina, especialmente
em areas como
atendimento ao cliente,
seguranca alimentar e
operacao de
equipamentos.

Beneficios esperados:
Construgdo de uma base
sélida de clientes fiéis e
aumento da taxa de retorno.

Formacao dos
colaboradores responsaveis
pelas operagdes financeiras.

Desenvolvimento de
um sistema de
reporte rapido de
erros pela equipa.

Eficiéncia operacional:
Melhorar a eficiéncia de
producao e gestao de stock e
para evitar desperdicios.

Beneficios esperados:
Garantia de produtos de
alta qualidade, apoio a
economia locale
valorizagdo da marca com
foco na origem dos
ingredientes.

Plano de
desenvolvimento: Criar
um plano de
desenvolvimento
continuo para cada
membro da equipa,
focando as suas
habilidades e evolugao
dentro da empresa.
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Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuagao)

Criagao de um checklist
para garantir o fecho correto
do caixa.

8. Capacidade de producao:

Oportunidades
relacionadas ao cliente:

8. Falta de materiais:

Lancamentos errados;
faturas erradas; fechos de
caixa inexistentes; dia
seguinte mal preparado:

Acao preventiva: Avaliar
periodicamente a capacidade
da equipa e da infraestrutura
para garantir que 0s recursos
sejam suficientes para atender
a procura.

7. Melhoria na estadia do
cliente:

Acéo preventiva:
Manter um controlo
rigoroso de stocks e
implementar um
sistema de reposicao
automatica quando os
niveis de materiais
estiverem baixos.
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Apéndice IV: A¢des para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuagao)

Acao proposta: Criaruma | Gestdo de
atmosfera confortavel e fornecedores:

Investimento em tecnologias: ) . ;
agradavel, com servicos Estabelecer parcerias

Implementacao de um Implementar tecnologias que R L P
. - X L de qualidade, musica com multiplos
sistema de gestao financeira aumentem a produtividade : .
X ambiente, e um designde | fornecedores para
automatizado. sem comprometer a £5DACO QUE DIoDOrCione e
qualidade. pago que prop

uma experiéncia sensorial | disponibilidade de
Unica. materiais essenciais.

Acao adicional:
Implementar servigos
como wi-fi gratuito,
espagco para relaxamento,
9. Falta de entregas: € um menu com opgoes
variadas que atendam
diferentes necessidades
alimentares (vegetariano,
vegano, sem gluten, etc.).

Auditoria e conferéncia
diaria dos langamentos.

Beneficios esperados:
Formacao dos Acao preventiva: Estabelecer | Aumento da satisfagao do
colaboradores responsaveis parcerias com fornecedores e | cliente, resultando em
pelas operagdes financeiras. transportadoras confidveis. maior fidelizacdo e
promogao “boca a boca”.
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Apéndice IV: Agdes para tratar Riscos e Oportunidades 2 (continuagao)

Criacao de um checklist
para garantir o fecho correto
da caixa.

Planeamento: Planear com
antecedéncia e manter um
stock minimo de produtos
essenciais.

8. Satisfacao do cliente:

Front Office

Nota: Fonte: Elaboragao Propria
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