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Resumo

Neste relatorio foram identificadas as debilidades de aptiddes integrais do talento humano no hotel
Novotel Barcelona City, por tanto, tem como proposito aplicar de maneira pratica e eficaz os
conhecimentos académicos obtidos durante um periodo de 9 meses. Durante essa experiéncia, um
dos aspetos mais notaveis foi a oportunidade de obter uma visdo mais clara e especifica do
rendimento profissional. O envolvimento direto no departamento de revenue durante o estagio

solidificou o interesse nessa area especifica da indistria hoteleira.

Os conhecimentos previamente adquiridos no mestrado em Gestao e Direcao Hoteleira do Instituto
Politécnico de Leiria desempenharam um papel crucial ao fornecer uma compreensao aprofundada
dos desafios e oportunidades relacionados ao revenue management para otimizagao da eficiéncia
hoteleira. Essa base académica enriqueceu a experiéncia pratica, direcionando de maneira clara e

focalizada no aprimoramento do rendimento profissional e do efeito no rendimento organizacional.

A estratégia adotada neste projeto fundamenta-se na aplicacdo de uma metodologia cientifica
qualitativa, respaldada por técnicas de focus group. A intengdo ¢ criar uma proposta abrangente
para a melhoria de processos no contexto hoteleiro. Essa metodologia busca ndo apenas aplicar os
conhecimentos tedricos de maneira pratica, mas também integrar feedbacks valiosos de grupos
focais para desenvolver solugdes mais eficazes e alinhadas com as necessidades especificas do

ambiente hoteleiro.

Palavras-chave: Eficacia, Habilidade, Rendimento, Conhecimento
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Abstract

This report identifies the weaknesses in the integral skills of human talent at the Novotel Barcelona
City hotel, and therefore aims to apply the academic knowledge gained over a 9-month period in
a practical and effective way. During this experience, one of the most notable aspects was the
opportunity to gain a clearer and more specific vision of professional performance. Direct
involvement in the revenue department during the internship solidified my interest in this specific

area of the hotel industry.

The knowledge previously acquired in the master's degree in Hotel Management and Direction at
the Polytechnic Institute of Leiria played a crucial role in providing an in-depth understanding of
the challenges and opportunities related to revenue management for optimizing hotel efficiency.
This academic basis enriched the practical experience, directing it in a clear and focused way

towards improving professional performance and the effect on organizational performance.

The strategy adopted in this project is based on the application of a qualitative scientific
methodology, supported by focus group techniques. The intention is to create a comprehensive
proposal for improving processes in the hotel industry. This methodology seeks not only to apply
theoretical knowledge in a practical way, but also to integrate valuable feedback from focus groups

to develop more effective solutions aligned with the specific needs of the hotel environment.

Keywords: Effectiveness, Ability, Performance, Knowledge
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Capitulo 1. Introducdo

O presente relatorio resulta da realizacdo de um estagio curricular, que decorreu entre setembro de
2022 e maio de 2023, integrado no Mestrado de Gestao e Direcdo Hoteleira na Escola Superior de
Turismo e Tecnologia do Mar (ESTM). A oportunidade de estagiar junto deste grupo hoteleiro
francés de renome internacional surgiu na sequéncia de uma entrevista para o departamento de

Revhub, mais precisamente nos departamentos de reservas, eventos, rececdo, qualidade e revenue.

Os objetivos do estagio, delineados pela chefe do departamento de reservas do Novotel Barcelona
City, Cecilia Garcia, foram estabelecidos para ser superados mensalmente, com a metodologia de

absorver informagao e orientacdes no tratamento do cliente e segmentagdo de mercado.

Este relatério oferece uma visdo detalhada de varias facetas importantes do estdgio, sendo

essencial dividi-las em 5 capitulos para proporcionar uma compreensao abrangente.

O primeiro capitulo tem como objetivo estabelecer o contexto do estagio, proporcionando uma
explicagdo sobre a escolha da entidade de estidgio e detalhando o departamento no qual a
experiéncia foi realizada. Essa contextualizacdo inicial ¢ fundamental para entender as bases e o

proposito do estagio.

No segundo capitulo, ¢ dedicado espago para explorar a cadeia Accor em profundidade, destacando
os beneficios e contribui¢des significativas que essa renomada cadeia hoteleira oferece a sociedade
em niveis nacional e internacional. Além disso, ¢ apresentada sua missdo, visdo, valores e outros
elementos que delineiam o carater e os objetivos da Accor como uma influente organizagdo no

setor hoteleiro.

No terceiro capitulo, o foco ¢ direcionado ao hotel Novotel Barcelona City, onde se descreve
minuciosamente sua localizagdo, estrutura fisica e uma analise dos servigos oferecidos por esse

estabelecimento, fornecendo uma visdo clara de sua posi¢ao no mercado hoteleiro.

Ja no quarto capitulo, concentra-se na fung¢ao crucial do departamento de Revhub e suas respetivas

subdivisdes, permitindo uma compreensdo aprofundada de suas operagdes e responsabilidades. A



exploragdo detalhada desse departamento ¢ fundamental para contextualizar as atividades

desenvolvidas durante o estagio e como elas se encaixam no panorama geral da operagao hoteleira.

O quinto capitulo descreve as diversas tarefas realizadas durante o periodo de estagio, oferecendo
uma explicagdo de sua execucdo. Algumas delas sdo abordadas de forma menos detalhada,
especialmente aquelas que envolviam informagdes especificas sobre parceiras externas da empresa

hoteleira. E também mencionado a minha contribui¢do para a empresa hoteleira.

Por fim, as conclusdes e a reflexdo sobre as ligdes aprendidas durante o periodo de estagio,

possibilitando-me apresentar algumas recomendagdes ao hotel.

Essa abordagem em capitulos possibilita uma organizacdo coerente e progressiva das informagoes,
facilitando a absorcdo e a analise detalhada de cada aspeto relevante do estagio, proporcionando

uma narrativa rica e completa.



Capitulo 2. Apresentacao de Accor

Neste capitulo ¢ apresentada a cadeia hoteleira de Accor, focando a sua missdo, visdo e valores
pelos quais se rege, dando a conhecer um pouco da sua historia, as unidades que compdem o grupo

bem como as suas localizacdes geograficas.

Com base de informagdo geral para este capitulo foram utilizados os sifes corporativos do Grupo

Accor e informagdo de acesso livre da marca e websites autorizados.

De forma a dar a conhecer o conceito do grupo, retinem-se neste capitulo todos os servigos e
experiéncias facilitadas pelo grupo aos seus clientes; ¢ apresentado também o programa de

fidelidade, com o intuito de converter a estada numa experiéncia Unica e inesquecivel.

Ao longo deste capitulo optei por desenvolver, de forma mais precisa, o hotel Novotel Barcelona

City. Esta escolha deve-se a importancia que o hotel teve para o estagio e para o presente relatorio.

2.1. Apresentacao da cadeia hoteleira

A cadeia Accor ¢ hoje o principal grupo hoteleiro de origem francés, simbolo de inovacao no setor
e de diversificacdo de conceitos para todo tipo de publico, desenhadas a fim de integrarem

experiéncias especialmente para o cliente.

No ano 1966 dois amigos, Paul Dubrule e Gérard Pélisson criaram o plano de negdcio de um hotel
em Franga, por conseguinte, a cadeia hoteleira Accor tem origem em 1967 com a abertura do
Novotel hotel em Lille Lesquin, Franca, neste ano foi fundada também a marca de Novotel pelo
SIEH hotel group. que posteriormente aumentariam o numero de hotéis e de marcas face ao
sucesso do primeiro hotel. Durante a década de 1970, a marca Novotel expandiu a uma taxa média
de um novo hotel a cada més; e até a década de 1990, havia se tornado lider de mercado na Europa.
(Em 1991, tinha 191 hotéis em 18 paises europeus.) Também era uma empresa global com mais
50 hotéis fora da Europa. Com tudo, o Novotel controlava mais de 36.000 quartos e empregava

mais de 30.000 funcionarios.



Referente 4 missdo, visdo e valores, estas tém mudado conforme os anos, a modo de inovar sempre
os seus objetivos, atualmente o grupo Accor tem como missdo cuidar de cada um dos seus
héspedes como se fosse o tnico, proporcionando experiéncias unicas € memoraveis. Enquanto a
visdo ¢€ ser o grupo hoteleiro mais admirado do mundo, oferecendo hospitalidade de exceléncia e

liderando a forma como se fazem os negécios. Os valores sdo:

e Inovacdo: A Accor valoriza a inovagdo continua para oferecer experiéncias Unicas e
atender as necessidades em constante mudanca dos hospedes.

e Espirito de equipe: O trabalho em equipe e a colaboracdo sdo fundamentais para o sucesso
da Accor. Eles valorizam a diversidade e a inclusao.

e Respeito: A empresa promove um ambiente respeitoso, no qual clientes e colaboradores
sao tratados com cortesia e consideragao.

e Servir com paixdo: Os funcionarios da Accor sdo incentivados a servir os hospedes com
paixao e dedicacdo, garantindo uma experiéncia excecional.

e Confianca: A empresa valoriza a confianca em suas relagdes comerciais, tanto internas

como externas.

Enquanto o logotipo do grupo hoteleiro Accor, possui um estilo que passa a mensagem de

modernidade, elegancia e hospitalidade, como ¢ possivel observar na figura 1.

Figura 1. Logotipo Accor

ACCOR
LIVE

LIMITLESS

Fonte: Accor

O logo da Accor geralmente apresenta o nome "Accor" estilizado com uma fonte especifica,
proporcionando uma sensacao de confianca e profissionalismo. A tipografia pode variar em cores,
mas ¢ comum ser em tons de azul, que transmitem tranquilidade e confianca, caracteristicas

importantes na industria hoteleira.



Quanto a elementos graficos, o logo da Accor pode apresentar um simbolo ou uma combinagao de

elementos que refletem os valores e a identidade da marca.

2.1.1. Enquadramento e percurso historico

A posigdo estratégica da Novotel foi pioneira na Europa durante as décadas de 1970 e 1980. Ela
combinava aspetos de hotéis de quatro e trés estrelas, dando énfase a padronizacdo. Essa
combinagdo de instala¢des de quatro estrelas e servigo de trés estrelas por um preco de trés estrelas

foi parte de uma formula vencedora nas décadas de 1970 e 1980.

Sébastien Bazin, o atual o CEO de Accor, valida que o mundo estd mudando, e mudando
rapidamente. Ser um negocio de hospitalidade global bem-sucedido sempre exigiu visao de futuro,
ousadia e, como os ultimos anos tém mostrado, flexibilidade. Por mais de meio século, a Accor
continuamente reinventa o negdcio da hospitalidade, tomando decisdes audaciosas, desafiando o
status quo e respondendo as mudancas globais, bem como as necessidades em constante evolugao

dos hospedes.

A hotelaria existe com o objetivo de satisfazer as necessidades dos clientes. O sucesso deste
negocio reside num entendimento claro dessas necessidades. Diferentes tipos de héspedes t€m

necessidades diferentes (Almeida, 2010).

O grupo Accor conseguiu-se adaptar a cada um dos seus segmentos desde o0 momento que foi

criado, consolidando assim mais de 40 marcas divididas, como ¢ apresentado na tabela 1.

Tabela 1. Marcas de Accor

Tipologia Marecas
Luxury e Raffles
e Orient Express
e Faena
e Banyan Tree
e Sofitel Legend

e Fairmont



Premium

Midscale

Economy

Emblems Collection
Sofitel
Rixos

Onefinestay

Mantis

M Gallery

Art Series
Pullman
Swissotel
Angsana
Movenpick
Grand Mercure
Peppers

The Sebel
Aparthotel Adagio Premium

Mantra

Novotel

Mercure Hotels

Aparhotel Adagio Original

Handwritten Collection

Breakfree

Ibis

Ibis Style

Aparthotel Adagio Access
Greet

Ibis budget

Hotel F1



Lifestyle By Ennismore e Delano
e SLS
e SO/
e Museum Hotels
e Mondrian
e 25h Twenty Five Hours Hotel
e Mama Shelter
e Tribe
e Jo&Joe

Fonte: Accor

A proposic¢ao unica do Novotel estava perdendo sua posi¢do no mercado, no inicio da década de
1990. Era um periodo desafiador para os hotéis na Europa. Uma recessdo econdmica estava
comecando a afetar. Empresas com recursos limitados buscavam reduzir os or¢gamentos de viagens
e menos viagens de negdcios eram permitidas. A ocupacdo do Iraque no Kuwait no final de 1990
e a Guerra do Golfo no inicio de 1991, juntamente com a ameaca de atividades terroristas em
cidades europeias, inibiam ainda mais as viagens internacionais e todos os hotéis viam menos
hospedes. Muitos hotéis reagiam reduzindo as tarifas dos quartos e os hdspedes muitas vezes
podiam escolher seu proprio prego. Alguns hotéis ofereciam incentivos aos hdspedes existentes
para encorajar estadias mais longas ou visitas adicionais. Outros eventos estavam abalando a
industria. A Forte, o maior grupo hoteleiro do Reino Unido, estava envolvida em uma agressiva
batalha de aquisi¢do com a Granada. Ofertas e contraofertas se seguiam, e os eventos se tornavam
cada vez mais acalorados e pessoais, a medida que Sir Rocco Forte e Gerry Robinson, da Granada,

trocavam insultos de alto perfil na midia. A Granada (representando o novo) acabava vencendo.

Na Franga, a proprietaria da Novotel, a Accor, estava obtendo sucesso com um novo conceito, o
hotel economico Formula One. Langado em 1985, o Formula One era um hotel de conceito mais
barato, sem luxos, mas confortavel, ocupando um segmento de mercado diferente do Novotel. Era
mais moderno e, nos anos 1990, estava claramente bem-sucedido, tirando negocios de outros

hotéis econdmicos. Em retrospeto, o sucesso do Formula One, embora em um segmento de



mercado diferente; as mudangas na demanda; e a chegada de novos concorrentes sinalizavam que
empresas tradicionais como a Novotel ndo podiam descansar sobre os louros e que tinham que
reconhecer a natureza mais personalizada do mercado. Internamente, essa perce¢do era captada.
Em 1992, os co-presidentes da Accor, proprietaria da Novotel, Dubrule e Pélisson, percebiam que
acdo deveria ser tomada. Eles nomeavam Gilles Pélisson (sobrinho de Gérard) e Philippe Brizon
como os novos co-presidentes da Novotel. Eles substituiam Claude Moscheni, que estivera a frente
da Novotel por 10 anos, e que passava a comandar a Pullman International Hotels, outra divisdo

da Accor.

2.1.2. A cadeia Accor e o programa Planet 21

Em 2011, a Accor introduziu o “Planet 217, que estabeleceu objetivos para 2015 e reforcou a

determina¢@o do Grupo em colocar o desenvolvimento sustentavel no centro das suas atividades.

O programa "Planet 21" ¢ uma iniciativa da Accor que se concentra na responsabilidade social e
ambiental. E uma expressio do compromisso da Accor em contribuir para o desenvolvimento
sustentavel e o bem-estar da comunidade. O programa abrange diversas areas, incluindo energia,
agua, residuos, alimentacdo sustentavel, compras responsaveis, saude e bem-estar dos

colaboradores, entre outras.

O programa tem como objetivo principal promover praticas sustentdveis dentro da industria
hoteleira, a forma de minimizar o impacto ambiental e social. Isso inclui a implementagdo de a¢des
para economia de energia, redu¢do de desperdicio de agua, reciclagem e gestdo responsavel de
residuos. Além disso, busca envolver os hdspedes e colaboradores na adogao de comportamentos
conscientes e sustentaveis durante a sua estadia nos hotéis da rede Accor.. E um programa em
constante evolugcdo com uma estrutura que permite a Accor aprender com as melhores praticas,

desafios e tendéncias para as incluir e reforgar o programa para os anos seguintes.

O programa Planet 21 e a cadeia Accor sdo um grupo comprometido hé véarios anos com o meio

ambiente e a sociedade. As principais realiza¢des sao:



Planet for the planet: O grupo Accor pede aos seus clientes para reutilizarem as suas toalhas de

higiene de modo que as poupangas de dgua e energia financiam a plantagdo de arvores, para no

final ser plantada uma &rvore a cada minuto.

Luta contra a exploracio sexual infantil: Todas as marcas da rede de hotéis Accor tém se

dedicado, ao longo de vérios anos, a combater a exploragdo sexual infantil. As equipes estdo
altamente engajadas e conscientizam os hospedes sobre a importancia de combater esse grave

problema.

Consciéncia ecolégica: A marca Novotel oferece como parte do seu servigo uma cama concebida

ecologicamente a partir de madeira com certificacio FSC, bem como edreddes e almofadas
fabricados a partir de garrafas recicladas, além de proporcionar aos seus clientes amenities de

qualidade e amigaveis com o meio ambiente como ¢ a sua parceria com a marca Rituals cosmetics.

Alimentacdo saudavel e sustentavel: Nos seus restaurantes, o0 Accor compromete-se a:

@ Propor uma alimentagdo saudével, equilibrada e de qualidade: com a utilizacao de produtos

cultivados nas hortas dos hotéis ou produtos locais.

@ Reduzir o desperdicio alimentar.
@ Banir dos seus restaurantes as espécies de peixes ameacadas.
e Oferecer ovos de galinhas criadas ao ar livre.

A Accor estd comprometida em avangar continuamente em sua jornada de sustentabilidade por
meio do "Planet 21", alinhando-se com as metas globais de desenvolvimento sustentavel
estabelecidas pela ONU. Dessa forma, a cadeia Accor visa liderar e inspirar outras organizagdes

do setor hoteleiro a adotarem praticas mais sustentaveis e responsaveis.

2.1.3. Programa Heartist para os colaboradores

O "Projeto Heartist" ¢ uma iniciativa inovadora do grupo hoteleiro Accor, buscando proporcionar
experiéncias auténticas e unicas para seus hospedes, acrescentando um toque humano e caloroso

a cada estadia. Este projeto ¢ central na crenca de que a hospitalidade vai além da simples prestagao



de servigos, visando conectar emocionalmente os hospedes com as experiéncias oferecidas pelos

hotéis Accor.

O conceito "Heartist" combina as palavras "heart" e "artist" do inglés, que significam coragdo e
artista, respetivamente. Essa palavra descreve um dos valores fundamentais do projeto,
simbolizando que tudo o que os colaboradores fazem, ¢ originado do coragdo. Dessa forma, sdo
verdadeiros artistas na arte de receber, conectar e servir, demonstrando paixdo, criatividade e

cuidado em cada agao.

Os “Heartists” sdo constantemente encorajados a incorporar a esséncia desse projeto inovador em
suas interacdes diarias com os hospedes, tornando cada estadia especial e personalizada. Isso
envolve pequenos gestos, atencdo meticulosa aos detalhes e um compromisso genuino em oferecer

um servigo excepcional, indo além das expetativas dos hospedes.

As vantagens de fazer parte do projeto "Heartist" sdo significativas. Os colaboradores que iniciam
a trabalhar em um hotel da Accor tém a oportunidade de vivenciar a experiéncia de ser um cliente
por uma noite no hotel em que trabalham. Essa vivéncia proporciona uma nova perspectiva,
permitindo que os colaboradores compreendam as expetativas dos clientes e identifiquem os

pontos fortes e fracos do hotel, com o objetivo continuo de aprimoramento.

J4

Outro beneficio do programa "Heartist" ¢ a motivacao adicional que oferece aos colaboradores
para viajar, proporcionando descontos nas hospedagens nos hotéis da rede. E importante ressaltar
que a disponibilidade e as decisdes da equipe de reservas do hotel de destino podem influenciar a

aplicacdo desses descontos.

O "Projeto Heartist" representa uma parte fundamental da estratégia da Accor para se destacar na
industria hoteleira. Ele reflete uma abordagem centrada no cliente, que vai além de uma transacao
comercial tipica, buscando criar lagos emocionais duradouros com seus hospedes, tornando cada

estadia uma experiéncia unica e auténtica.
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2.1.4. Programa de fidelizacdo ALL — Accor live limitless

Um programa de fidelizagdo de hotéis ¢ uma estratégia que visa recompensar € incentivar a
fidelidade dos clientes que frequentemente escolhem um determinado hotel ou rede hoteleira para
suas estadias. Esse tipo de programa oferece uma variedade de beneficios e vantagens aos
membros que participam, a fim de cultivar relacdes duradouras com os clientes e incentiva-los a
escolher repetidamente o mesmo hotel ou rede. Os principais objetivos e beneficios de um

programa de fidelizag¢do de hotéis sdo:

Incentivo a Fidelidade: Um programa de fidelizagdo visa criar um lago mais forte entre o cliente

e o hotel, tornando-o mais propenso a escolher o mesmo estabelecimento em suas futuras estadias.

Recompensas: Os membros do programa podem ganhar pontos ou recompensas sempre que

reservarem estadias, jantares, servicos de spa ou outras atividades dentro do hotel. Esses pontos
podem ser acumulados e posteriormente trocados por descontos em futuras estadias, upgrades de

quarto, servigos gratuitos, entre outros.

Experiéncia Personalizada: Os hotéis podem usar os dados dos membros do programa para

personalizar a experiéncia do cliente, oferecendo servigos adaptados as preferéncias e historico de

cada hospede.

Ofertas Exclusivas: Os membros do programa podem ter acesso a ofertas exclusivas, promog¢des

especiais e tarifas com desconto que ndo estdo disponiveis para os hospedes regulares.

Aumento das Estadias e Receitas: Ao recompensar os clientes fiéis, os hotéis podem aumentar a

frequéncia com que esses clientes escolhem suas propriedades, aumentando assim as receitas.

Publicidade Boca a Boca: Clientes satisfeitos que participam do programa de fidelizagdo podem

compartilhar suas experiéncias positivas com amigos e familiares, o que pode gerar publicidade

positiva e atrair novos clientes.

Retencido de Clientes: Oferecer um programa de fidelizagdo pode ajudar a reduzir a taxa de

rotatividade de clientes, pois os beneficios e recompensas incentivam os membros a continuarem

escolhendo o mesmo hotel.
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Concorréncia: Em um mercado competitivo, os programas de fidelizagdo podem diferenciar um

hotel de seus concorrentes, atraindo mais clientes em busca das vantagens oferecidas.

Feedback Valioso: Os hotéis podem coletar feedback valioso dos membros do programa,

ajudando-os a entender melhor as preferéncias e necessidades dos clientes e aprimorar a qualidade

de seus servigos.

Segmentacdo de Mercado: Os dados coletados por meio do programa de fidelizagdo podem

ajudar os hotéis a segmentar seu mercado-alvo com mais precisdo e desenvolver estratégias de

marketing direcionadas.

Em resumo, um programa de fidelizacdo de hotéis serve para criar um relacionamento mais
préximo com os clientes, recompensar a sua fidelidade, aumentar as estadias, impulsionar as

receitas e melhorar a experiéncia geral do hdospede.

“Os programas de fidelidade partem da premissa que € necessario premiar os clientes pelo seu
comportamento de compra repetido, bem como reter e fidelizar a base de clientes atual” (Dorotic

et al., 2012, como citado por Mendes & Pedron, 2014).

O "Programa de Fidelidade ALL - Accor Live Limitless" ¢ uma iniciativa do grupo hoteleiro
Accor, uma empresa renomada que visa recompensar e oferecer beneficios exclusivos aos seus
clientes fiéis. O programa foi desenvolvido para proporcionar uma experiéncia mais enriquecedora

e personalizada aos membros que escolhem os hotéis da rede Accor.

O conceito "Live Limitless" representa a filosofia por trds do programa, convidando os
participantes a viverem sem limites, explorando um mundo de possibilidades e beneficios em suas

viagens.

O programa de fidelizacdo do grupo hoteleiro Accor ¢ baseado na obtenc¢do de pontos que sdo
ganhos depois que o cliente reservou e desfrutou do hotel. Os membros do ALL tém a oportunidade
de acumular pontos em suas estadias e, posteriormente, troca-los por uma ampla variedade de
recompensas, como noites de hospedagem gratuitas, upgrades de quarto, experiéncias exclusivas,

descontos em restaurantes € muito mais.
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Além disso, o programa oferece diferentes niveis de associagdo, como o "Classic", "Silver", "Gold"
e "Platinum", cada um com beneficios crescentes e personalizados. Os membros podem desfrutar
de vantagens como check-in e check-out prioritarios, acesso a lounges exclusivos, upgrades de

quarto e até mesmo presentes de boas-vindas.

Os pontos acumulados no programa também podem ser usados em uma ampla rede de parceiros
da Accor, proporcionando uma gama ainda mais extensa de opgdes para aproveitar os beneficios.
Isso inclui companhias aéreas, agéncias de aluguel de carros, lojas online e muito mais. Os status

do programa proporcionam diferentes vantagens, conforme explicado no anexo 1.

O Programa de Fidelidade ALL - Accor Live Limitless busca ndo apenas recompensar a fidelidade
dos clientes, mas também criar uma ligagdo mais forte e duradoura com eles. Ao oferecer uma
experiéncia diferenciada, a Accor visa garantir que os hospedes se sintam valorizados e motivados
a continuar escolhendo a rede de hotéis Accor para suas estadias, garantindo um relacionamento

de longo prazo e benéfico para ambas as partes.
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Capitulo 3. Caracterizacao do Novotel Barcelona City

Neste capitulo ¢ descrita a empresa onde se realizou o estagio referido com a descri¢ao do hotel e
estrutura interna, quer com a demonstracdo da estrutura organizacional do hotel quer na
apresentacao dos diferentes servicos do mesmo. A informacao contida nos subcapitulos dedicados

ao Novotel Barcelona City encontra-se no site corporativo do mesmo.

O Artigo 11° do Decreto—lei 228/2009 de 14 de Setembro, - define estabelecimentos hoteleiros
como, “os empreendimentos turisticos destinados a proporcionar alojamento temporario e outros
servigos acessorios ou de apoio, com ou sem fornecimento de refei¢des, e vocacionados a uma

locagdo didria "

O Novotel Barcelona City ¢ um hotel moderno localizado na comunidade autonoma de Catalunha
(em cataldo, "Comunitat Autonoma de Catalunya", conhecida por sua cultura distinta, idioma
proprio (cataldo), histdria rica e uma forte identidade regional), na cidade de Barcelona, Espanha.

Ele faz parte da rede AccorHotels, que ¢ uma das maiores redes hoteleiras do mundo.

O Novotel Barcelona City localiza-se na cidade de Barcelona localizado numa zona privilegiada,
ao lado da Torre Glories e no frente do centro comercial Glories, na area mais vanguardista da
cidade, e a 15 minutos do centro de Barcelona. Sua localizagdo na Avenida Diagonal proporciona
vistas deslumbrantes da cidade e do mar, tornando-o uma escolha popular para viajantes a negdcios

e lazer.

O hotel, cujo projeto se baseia em uma estética contemporanea, abriu suas portas aos hospedes no
ano de 2009, marcando o inicio de uma jornada que perdura até os dias de hoje. Atualmente, suas
instalagdes compreendem uma recep¢do calorosa e um restaurante no primeiro andar,
proporcionando uma experiéncia gastrondmica Unica. Além disso, oferece a comodidade de um
estacionamento subterraneo, garantindo a tranquilidade e seguranca dos visitantes. Os quartos, que
vao do 7° ao 19° andar do edificio, apresentam um conforto inigualavel, proporcionando uma

estadia memoravel e acolhedora aos seus hdospedes.

O Novotel Barcelona City ¢ classificado como um hotel de 4 estrelas devido a uma série de

critérios e caracteristicas que atendem aos padrdes estabelecidos pela industria hoteleira e,
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especificamente, pelos orgdos de regulagio na Espanha. E importante mencionar que a
classificacdo de estrelas ¢ atribuida levando em consideragdo diversos aspetos do hotel. Alguns

motivos pelos quais o Novotel Barcelona City recebeu essa classificacao incluem:

1. Qualidade das Instalacdes: O Novotel Barcelona City oferece quartos e areas comuns
com um padrdo elevado de qualidade, com decoragdo, mobilidrio e instalacdes bem
mantidas e modernas.

2. Amplas Amenidades e Servicos: Hotéis de 4 estrelas geralmente oferecem uma variedade
de servicos e comodidades, como restaurante no local, servigo de quarto, recep¢ao 24
horas, academia, piscina, entre outros.

3. Localizacdo Estratégica: A localizagdo do Novotel Barcelona City ¢ considerada
estratégica, facilitando o acesso a pontos turisticos, transporte publico e areas de interesse
para os hospedes.

4. Atendimento e Servico ao Cliente: O hotel oferece um servigo de atendimento ao cliente
de alta qualidade, com funcionarios bem treinados e disponiveis para atender as
necessidades dos hospedes durante sua estadia.

5. Padrdes de Limpeza e Manutenciio: O hotel mantém padrdes elevados de limpeza,
higiene e manuten¢do em suas instalacdes para garantir o conforto e a seguranga dos
hospedes.

6. Oferta Gastronomica: O Novotel Barcelona City oferece uma oferta gastronémica de

qualidade, com opg¢des variadas e bem preparadas.

Enquanto dentro do estabelecimento, a decoracdo do hotel tem a tematica dos 4 elementos da
natureza, agua; terra; fogo e ar, sendo estes utilizados em lugares especificos do hotel com o terrago
tem a tematica do ar, a cozinha aberta dentro do restaurante tem a tematica do fogo as salas de
conferencias e os elevadores t€ém a temadtica da terra e um dos bares e a piscina tém a tematica da

agua.
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3.1. Servicos do hotel

Servigos sdo acgdes, desempenho ou utilidades oferecidas por uma pessoa, empresa ou entidade
para atender as necessidades, desejos ou demandas de outras pessoas, organizagdes ou a sociedade
em geral. Eles sdo intangiveis e ndo resultam na posse de algo fisico pelo consumidor. Os servigos
sdo essenciais para a economia e desempenham um papel fundamental na satisfagdo e no bem-

estar dos individuos e comunidades.

Principais caracteristicas dos servigos incluem:

e Intangibilidade: Os servicos ndo podem ser tocados, vistos, provados, ouvidos ou
cheirados antes de serem adquiridos. Eles sdo percebidos através de experiéncias e
interacdes.

e Inseparabilidade: Muitos servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. A
produgdo e o consumo muitas vezes acontecem em interagdo com o cliente.

e Variabilidade: A qualidade dos servicos pode variar de acordo com varios fatores,
incluindo quem o fornece, quando ¢ fornecido e onde ¢ fornecido. Cada interacdo pode ser
unica.

e Perisibilidade: Os servicos ndo podem ser armazenados ou armazenados para venda
posterior. Se ndo forem utilizados no momento em que sdo oferecidos, a oportunidade de
oferecé-los ¢ perdida.

e Heterogeneidade: Os servicos podem variar devido a variagdes na prestacdo, habilidades
do prestador de servigo, demanda do cliente e outros fatores.

e Participacido do Cliente: Muitos servigos requerem a participa¢do ativa do cliente na

criacdo de valor e na experiéncia de servigo.

Corte, M. (2009), considera que a oferta do servigo constitui o primeiro desafio, porque o servigo
tem de sofrer altera¢do ao longo da sua vida util, para ir de encontro as necessidades e expetativas
dos clientes, o que concebe o servico visa saber quais as experiéncias que o cliente pretende viver
(p.15). Contudo, ¢ imprescindivel também conhecer a oferta da concorréncia, além de determinar

o que o cliente mais valoriza.
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Os servigos do hotel podem ser separados por: Alojamento, F&B — Food and Beverages, Servigos
de lazer, Servicos corporate e ainda um espaco reservado a outros servicos que se possa
proporcionar o hotel. “Um hotel possui basicamente trés produtos para oferecer a seus clientes:
hospedagem, alimentos e bebidas, € o que mais rende costuma ser a hospedagem” (De La Torre,

2001, p. 87).

3.1.1. Alojamento

Segundo Quintas (2006), o alojamento constitui o elemento base da exploragao hoteleira e a razao
de ser do proprio estabelecimento. Neste sentido, o Novotel Barcelona City, sendo um meio de
alojamento moderno, coloca a disposicao dos seus hospedes a possibilidade de escolherem entre
5 tipologias de quartos diferentes, num total de 265 quartos espalhados por 12 pisos. Todos os
quartos e suites estdo equipados com televisdes LCD, mini-bar, internet wireless, luz individual

de leitura e iluminagdo de presenca e sofa.

Ao nivel do alojamento, por ordem crescente na sua tarifa diaria, o hotel Novotel Barcelona City

€ composto por:

Habitacées standard: Quartos com 24 m2 totalmente equipados. Cama Queen, sofd, Wifi,

minibar, chdo em parquet. Capacidade méxima 2 pax.

Habitacoes executive: Quarto com vista para a cidade. Quarto com piso em parquet localizado

nos pisos superiores do hotel, equipado com cama queen, sofad-cama, minibar, café e cha gratuitos.

Capacidade maxima de 2 pax.

Habitac6es familiares: Quartos de 24 m2 com vista para a cidade. Wifi, parquet, cama de casal e

sofd-cama (1,1m x 1,9m), mini-bar de pago. Capacidade méaxima de 4 pax.

Habitacées familiares com vistas a cidade: Situados nos ultimos pisos do edificio, quarto

moderno e funcional com 24 m2. Smart Tv 55", Wifi, cama queen size, sofd-cama (1,Im x 1,9m),

mini-bar de pago, chaleira, café e cha gratuitos. Capacidade maxima de 4 pax.

Suites: Situados nos ultimos pisos do edificio, com janelas duplas e vistas incriveis de Barcelona.

Estes quartos modernos oferecem servigos exclusivos, como piso em parquet, Smart TV de 55
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polegadas, Wi-Fi gratuito, maquina de café Nespresso, mini-bar, amenidades VIP, roupao de

banho e chinelos. Capacidade méxima 3 pax.

O grupo Accor procura sempre valorizar a experiéncia do cliente, tentando atingir a exceléncia,
através do desenvolvimento de parcerias, aprendizagem continua, inova¢ao e melhoria do servigo,
desenvolvimento e envolvimento das pessoas e, mais importante e aplicado a tudo isto, atengao

virada para o cliente.

Assim, o grupo tem sensibilidade para todo o tipo de clientes, com isto Novotel se centra nos

clientes corporativos ou familias de classe média-alta e turistas.

Enquanto as distintas opg¢des de tarifas disponiveis, destaca-se a flexibilidade oferecida aos
clientes. A possibilidade de escolher entre tarifas com ou sem pequeno-almoco e meia pensdo
representa apenas o primeiro aspeto dessa adaptabilidade. Além disso, as tarifas eram
categorizadas em trés modalidades distintas, cada uma delas refletindo diferentes niveis de

conveniéncia para os hospedes.

A primeira categoria, caracterizada como flexivel, permitia que os clientes efetuassem o
cancelamento da reserva até as 18:00 do proprio dia da estadia. Essa abordagem proporcionava
uma liberdade notavel aos viajantes, conferindo-lhes a capacidade de ajustar seus planos de ultima

hora sem qualquer penalidade.

Na modalidade semi-flexivel, os hospedes desfrutavam da liberdade de cancelar suas reservas até
3 dias antes da data prevista para a estadia. Essa op¢do, embora menos imediata do que a tarifa
flexivel, ainda proporcionava um periodo significativo para reajustes nos planos, oferecendo uma

abordagem intermediaria entre flexibilidade e comprometimento.

Por fim, a categoria ndo flexivel representava a op¢do mais rigida, uma vez que as reservas sob
essa tarifa ndo podiam ser canceladas. Essa escolha, embora menos adaptavel, poderia atrair
aqueles que desejavam garantir a disponibilidade e tarifas competitivas mediante 0 compromisso

com a estadia planejada.
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Em casos nos quais os hdspedes ultrapassavam os limites estabelecidos pela flexibilidade das
tarifas, procedia-se com a cobranga integral do valor correspondente a totalidade da hospedagem.
Esta medida era adotada como uma forma de garantir a viabilidade operacional do
estabelecimento, uma vez que a flexibilidade oferecida estava atrelada a prazos especificos para

alteracdes ou cancelamentos.

Assim, ao excederem os limites previamente estipulados para modificagdes ou cancelamentos, os
héspedes se sujeitavam a politica de pagamento integral. Tal politica buscava assegurar a justa
compensa¢do pelo espaco reservado, tendo em vista que a indisponibilidade resultante do

compromisso firmado poderia ter impactos na gestao da ocupagao e na receita do estabelecimento.

3.1.2. F&B. Food and Beverage

De acordo com De La Torre (2001). “... em alguns hotéis os lucros deste setor ultrapassam ao de
alojamento. Esse aumento consideravel ¢ consequéncia do fato de que esses servigos ndo se
limitam aos hospedes, mas sdo extensivos a outro tipo de cliente, ou seja banquetes, casamentos,

bailes e outros eventos” (p.97).

As refei¢cdes de almocgos e jantares podem ser servidas de diferentes formas. Medlik & Ingram
(2002) refere que o menu table d’bote que € um menu completo com opgdes limitadas, com um
prego Unico para qualquer combinagdo de itens escolhidos; o menu a /a carte oferece opgdes de
itens com precos distintos; enquanto o servico self-service (buffet) ¢ onde o cliente se serve da
refeicdo num balcdo e se senta numa mesa onde ele possa consumi-la. Dentro do restaurante do

hotel sdo estas tipologias de servicos as quais sdo utilizadas para a satisfagdo do cliente.

O hotel dispde de outros servigos como um restaurante e dois bares:

Restaurante Novotel: Oferece comida mediterrdnea em pratos a la carte no almogo e jantar

diario, mas também, um menu table d’'boté as quintas-feiras, além dos pequenos-almocos diarios
de estilo buffet. O restaurante mima as criangas com opgdes de menu infantis e os seus pais com

os deliciosos menus preparados com as melhores sugestdes do Chef Micki Victori.
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Bar azul: Com servigo no balcdo, o bar azul oferece bebidas sem alcool e comidas leves como

sandes e fatias de bolos, situado no lobby do hotel e com horario de apertura desde as 7:30h até as

12:00h.

Bar do terraco: Oferece bebidas sem alcool e bebidas espirituosas, além de comidas faceis como

pizza ou sandes, situado no ultimo andar do hotel e com horério de apertura desde as 12:00h até

as 18:00h em inverno e até as 24h no verdo, maximizando a vista panoramica da cidade e do por

do sol.

3.1.3. Outros servicos

O hotel Novotel Barcelona City contem mais servigos que podem ser subdivididos entre:

a) Lazer

Piscina exterior no ultimo andar do hotel com vistas a cidade e rodeado de
espreguicadeiras;

Ginasio de 24 horas;

Kids corner que ¢ uma zona para criangas com brinquedos e livros infantis;

Hammam gratuito para membros e quarto de massagens pago.

b) Corporate

No que toca a eventos e reunides como casamentos € banquetes ou congressos,
convengdes, exposi¢des, entregas de prémios, apresentacdo de produtos e pequenas
reunides empresariais o0 Novotel Barcelona City disponibiliza:

5 salas tecnologicamente equipadas, 4 delas podem ser agrupadas ou separadas para
maximizar a rentabilidade do espaco e o rendimento do hotel, a Sta sala esta localizada
no ultimo andar do hotel com luz natural e vistas panoramicas;

Rececgdo para grupos;

Acesso direto para autocarros.

c) Outros servigos e caracteristicas de servigos gerais

Rececdo 24 horas;
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e Cartdes de crédito aceites: American Express, Visa, Mastercard, Dinners e JCB;
e Chapéu de chuva;

o Check-in: a partir das 14h00;

e  Check-out: até as 12h00;

e Equipa de Experience Assistants;

e Marcacao de taxis;

e Servico de despertar;

e [Estacionamento pago;

e Room Service;

e Servico de lavandaria;

e Servigo gratuito de engraxar sapatos;

e Admissio de mascotas.

3.2. Estrutura funcional da unidade hoteleira

O hotel Novotel Barcelona City ¢ parte da maior cadeia de hotéis de Franga, estando o hotel a
responsabilidade da direcdo dentro do estabelecimento, como ¢ possivel observar na figura 1, no
entanto, as mesmas tém de seguir as regulagdes do grupo de Accor, especificamente da marca

Novotel.

Segundo Abranja, Almeida & Almeida (2019, p. 69), “O organograma traduz a representagao
gréafica de uma determinada unidade hoteleira, indicando quais os elementos que a constituem bem

como as relagdes estabelecidas e existentes entre eles.”
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Figura 2. Organograma do Novotel Barcelona City
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Como foi apresentado na figura 2, podemos observar os diferentes departamentos do Novotel

Barcelona City, o chefe de opera¢des como segundo em comando, o departamento de qualidade

como terceiro em comando, o departamento de reservas, o departamento front-office (rece¢do), o

departamento de MICE, o departamento de revenue, o departamento F&B (restaurante, bar,

cozinha, economato e copa), € o departamento da manutencdo. Contudo, os departamentos de

housekeeping (lavandaria e limpeza), spa e seguranga, ndo estdo no organograma porque estes

departamentos sdo praticados por outsourcing'.

O departamento de qualidade é composto por um colaborador, este ¢ responsavel de garantir que

os padrdes e expetativas dos hospedes sejam atendidos e que a experiéncia dos clientes seja

satisfatoria.

! Outsourcing.- Pratica empresarial na qual uma organizagio contrata terceiros ou empresas especializadas para
realizar certas fungdes




O departamento de front-office, que inclui a rececdo, ndo apenas recebe os clientes durante o
check-in e check-out, mas também assume responsabilidades relacionadas a faturagdo e ao city
ledger. Este departamento ¢ composto por oito membros, com um chefe de recegdo,
principalmente encarregado das operagdes financeiras, dois chefes de segunda e cinco
rececionistas. Os rececionistas trabalham em turnos alternados para completar as 24h do servigo

de recegao.

O departamento de reservas ¢ composto por trés colaboradores, sendo um deles o chefe do
departamento, os restantes colabores sdo encarregues de trabalhar as reservas individuais e
reservas de grupos que ndo precisem das salas de reunides, respetivamente; no hotel Novotel
Barcelona City, o departamento de reservas ¢ encarregue das solicitagdes e perguntas dos clientes

antes de eles usufruir da sua reserva no hotel.

O departamento de MICE, ¢ formado por uma equipa composta por trés colaboradores altamente
dedicados. Dentre esses membros, ha um lider que supervisiona e coordena as operacdes do
departamento. Este setor abrange diversas tarefas cruciais para o hotel, desde estratégias de
marketing especificas até a gestdo e reserva de acomodacdes e salas designadas para reunides e

eventos.

J& o departamento de revenue, fundamental para a eficiéncia financeira do hotel, ¢ composto por
um colaborador altamente especializado. O principal objetivo desse departamento ¢ otimizar a
receita gerada pela ocupacdo do hotel, adotando estratégias e taticas de precificagdo que visam
potencializar os ganhos em relacdo a todos os servigos oferecidos pela unidade hoteleira. Desde a
tarifacdo de quartos até a definicdo de valores para outros servigos prestados, como alimentagao e
eventos, o departamento de revenue se dedica a encontrar o equilibrio ideal entre maximizar a

receita e manter a satisfagcdo dos clientes.

O departamento de F&B ¢ composto por cinco diferentes seccdes, o restaurante, os bares, a
cozinha, o economato e a copa. Enquanto os colaboradores do restaurante e dos dois bares, alguns
deles tém contrato de tempo parcial maiormente no verdo, por tanto o numero de colaboradores
que trabalham no departamento de F&B ndo ¢ sempre exato, no entanto o departamento tem o

chefe de sala e o chefe de cozinha como gerentes. Este departamento ¢ responsavel por todas as
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operagdes relacionadas a alimentacdo e bebidas, desde restaurantes e bares até o servigo de quartos

€ eventos.

O departamento de manutencdo ¢ uma equipe altamente especializada composta por quatro
colaboradores dedicados e qualificados. O principal escopo de responsabilidades desse
departamento abrange a vigilancia e cuidado minucioso da manutencdo tanto das instala¢des
fisicas do hotel quanto do material essencial para garantir o pleno funcionamento e a exceléncia
dos servicos oferecidos. Além disso, hd um lider nesse departamento, que assume ndo apenas a
responsabilidade pelos horarios de toda a equipe, mas também desempenha fun¢des operacionais

essenciais relacionadas & manutengao.

Por outro lado, os departamentos de housekeeping e seguranca do Novotel Barcelona City sdo
geridos por meio de contratagdo de outsourcing, envolvendo profissionais especializados em suas
respectivas areas. O setor de housekeeping ¢ dedicado a garantir a limpeza impecavel dos
ambientes, além de cuidar da lavagem e manutengdo das roupas, buscando assegurar 0 maximo
conforto e bem-estar dos estimados hospedes. Em paralelo, o departamento de seguranca ¢
responsavel por garantir a prote¢do abrangente dos hospedes, colaboradores, propriedade e ativos
valiosos do hotel, com o intuito de criar um ambiente seguro e confiavel para todos os presentes
nas instalag¢des. Esses departamentos, fundamentais para a experi€ncia positiva dos hospedes, sdo

uma parte essencial da operacdo didria do Novotel Barcelona City.

3.3. Os segmentos de mercado e o publico-alvo do Novotel Barcelona City

A segmentacdo do mercado ¢ para distinguir o tipo de consumidor adequado ao qual promover os

produtos e servigos da organizagao.

Kotler (1994, p. 220) considera o mercado como “o conjunto de todos os compradores reais e
potenciais de um produto” A segmentacdo de qualquer empresa € consequéncia dos diferentes

interesses, necessidades e estilos de vida da populagdo.

Na pratica, estes sdo os critérios de segmentacgdo relevantes ao negocio:
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Demografica: os dados demograficos vao englobar informagdes sobre sexo, idade, localizagdo,

nivel de educagdo e nivel de rendimento.

Socioculturais: designa o estilo de vida e carater, como interesses, opinides e personalidades.

Comportamentais: envolve comportamentos e atitudes de compra, frequéncia de utilizagdo, nivel

de compromisso com a organizagao e sensibilidade a campanhas de marketing.

O principal segmento do Novotel Barcelona City ¢ o segmento MICE e o segmento familiar. A
tipologia de turismo de negocios atende a reunides, conferencias e convengdes nacionais e
internacionais, eventos e exposicdes. A finalidade deste segmento consiste em converter as
reunides e eventos num ambiente agradavel por ser um ambiente mais acolhedor, enquanto a
finalidade do hotel ¢ atender as necessidades especificas desses tipos de eventos, oferecendo

instalacdes, servicos e suporte adequados.

O Turismo de Negocios representa um peso significativo nas receitas globais do Turismo,
corresponde a um segmento com grande potencial de desenvolvimento e devera ser
encarado nao s6 como mais um produto de um destino turistico, mas também como produto
chave e dinamizador de outros produtos turisticos. Um dos seus propositos passa pela
organizag¢do e promoc¢ao nao s6 do alojamento e dos espagos para reunides e outros eventos,
do territorio onde se situam, mas também da oferta relacionada com o lazer ¢ a animagao.

(Marques, & Santos, 2012, p. 1647).

Como parte do turismo de negécio o hotel Novotel Barcelona City reserva aproximadamente 16
habitagdes didrias para as tripulagcdes da companhias aéreas, pela parceria que tem a empresa com
o hotel. Esta estratégia beneficia ambas as partes porque as companhias aéreas usufruem de precos
menores e disponibilidade durante tudo o ano, enquanto o hotel tem maior percentagem de

ocupacdo na época baixa.

Ainda no segmento de turismo familiar refere-se a viagens em que membros de uma familia, que
podem incluir pais, filhos, avos e outros parentes, viajam juntos para passar tempo de qualidade,
criar memorias e desfrutar de atividades juntos. Hotéis e acomodagdes voltados para familias

geralmente oferecem quartos maiores, comodidades especificas para criangas, como areas de lazer
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e piscinas infantis, bem como servicos que atendam as necessidades das familias, como menus
infantis. Segundo Alcarias (2022), o turismo familiar e o turismo de luxo podem estar ligados, pois
o segmento de turismo voltado para familias pode incluir opgdes de alto padrao, com consideravel
valor acrescentado. Contudo, ¢ um tipo de turismo acessivel a um segmento especifico de familias
devido a suas exigéncias financeiras, tornando-se uma escolha relevante em determinados

cenarios, destinos ¢ mercados.

O Novotel Barcelona City compreende plenamente e atende com exceléncia essas demandas, por
meio de uma variedade de servigos previamente citados, tais como o exclusivo kids corner, um
menu especialmente elaborado para os pequenos no restaurante, além de uma convidativa piscina,
entre outros atrativos. Cada um desses elementos ¢ cuidadosamente concebido para proporcionar
aos hospedes, em especial as familias, uma experiéncia completa e satisfatéria. Essa atencdo
meticulosa aos detalhes e as necessidades dos clientes, associada a qualidade dos servigos
oferecidos, reforca a posi¢cao do Novotel Barcelona City como um estabelecimento hoteleiro de 4

estrelas, cujo compromisso central ¢ a plena satisfacdo dos hospedes..

Segundo o INE de Espanha (Instituto Nacional de Estadistica), o nimero de dormidas nos
estabelecimentos hoteleiros aumentaram 1,15% em agosto de 2023 face ao mesmo més de 2022.
Os hotéis faturaram, em média, 136,5 euros por quarto ocupado, mais 6,7% que no mesmo meés do

ano anterior. Como ¢ possivel observar na tabela 2.

Tabela 2. Ocupaciio em hotéis de Espanha

Valor Variacao
N. dormidas 46.669.159 1,15%
Estancia média 3,54 -1,21%
Percentagem de ocupagao 74,84% 6,67%
Preco médio unitario 136,50 € 6,7%

Fonte: INE Espanha
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Em conclusdo, como foi previamente discutido, ¢ importante ressaltar o impacto positivo que o
turismo MICE tem na taxa de ocupagdo e, consequentemente, no RevPAR?, especialmente ao
considerar estratégias de venda durante a época baixa. A presenca significativa de eventos,
conferéncias e exposi¢cdes ndo apenas impulsiona a ocupacao dos quartos, mas também contribui

para o aumento da receita por quarto disponivel, otimizando a performance financeira do hotel.

Por outro lado, o turismo familiar tende a florescer durante a época alta, especialmente quando o
periodo de turismo de negocios atinge seu declinio. Nessa fase, as familias encontram um ambiente
propicio para suas viagens, impulsionando a ocupagdo dos quartos e, consequentemente,
contribuindo para um aumento considerdvel no RevPAR. Essa oscilagdo sazonal entre os
segmentos de turismo ¢ vital para a estratégia de gestao hoteleira, permitindo uma alocacao eficaz

de recursos e esforgos para atender as demandas especificas de cada periodo.

3.4. Causas sociais do Novotel Barcelona City

As causas sociais referem-se a questdes ou problemas que afetam a sociedade e que motivam agdes
coletivas visando a promog¢ao de mudancas ou solucdes. Essas causas geralmente buscam melhorar
as condigdes de vida, promover a justica, proteger direitos humanos e/ou resolver problemas

sociais. Existem inumeras causas sociais em todo o mundo, e elas variam em natureza e escopo.

Diversas entidades desempenham um papel crucial na abordagem dessas questdes sociais,
destacando-se organizagdes ndo governamentais (ONGs), movimentos sociais, empresas
socialmente responsaveis e individuos engajados. Coletivamente, essas for¢as convergem
esfor¢os, compartilham recursos e promovem a conscientiza¢ao para efetuar mudangas positivas
na sociedade. A colaboragdo entre essas partes interessadas ¢ fundamental para alcangar impactos

significativos e duradouros nas causas sociais.

O Novotel Barcelona City, enquanto empreendimento socialmente responsavel, compromete-se

ativamente com diversas causas sociais, demonstrando um profundo comprometimento com o

2 RevPAR, ou Revenue Per Available Room, é uma métrica fundamental na industria hoteleira usada para avaliar a
performance financeira e a eficiéncia operacional de um hotel.
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bem-estar social e ambiental. Entre as iniciativas notaveis, destaca-se o projeto #PelNostreMar,
que, traduzido do cataldo como "pelo nosso mar", representa uma parceria entre o Novotel
Barcelona City, o centro comercial de Barcelona Diagonal Mar, Yotuba Oceanos, Barcelona
Forum District e outros hotéis em Barcelona. Anualmente, essa colaboragdo bem-sucedida resulta
na coleta de mais de uma tonelada de residuos das praias, lagos e rios, contribuindo

significativamente para a preservagdo ambiental.

Outra iniciativa notavel ¢ o evento organizado pelo Novotel Barcelona City no Dia da Mulher.
Este evento ¢ concebido para celebrar e destacar a importancia das mulheres, destacando suas
forcas e capacidades. Além disso, ¢ direcionado a exemplares notaveis, na sua maioria mulheres
empreendedoras, da comunidade de Barcelona, proporcionando uma plataforma para
reconhecimento e apreciacdo das contribuigdes valiosas das mulheres na sociedade. Essas a¢des
solidificam o compromisso do Novotel Barcelona City em ser uma forga positiva na promogao de

causas sociais significativas.
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Capitulo 4. Departamento de Revhub

Neste capitulo, ¢ oportuno delinear o conjunto diversificado de departamentos nos quais tive a
valiosa oportunidade de aprofundar meu conhecimento e adquirir uma valiosa experiéncia durante
o periodo do estdgio. Foi possivel imergir no funcionamento interno desses departamentos,
compreendendo suas dindmicas operacionais e absorvendo, simultaneamente, a teoria aprendida

ao longo do Mestrado de Gestao e Dire¢do Hoteleira.

A narrativa engloba a associacdo com os principios tedricos essenciais discutidos durante o curso
de mestrado. Essa interse¢do entre a pratica vivenciada no estdgio e o conhecimento tedrico
amplamente abordado no ambito académico contribuiu para uma compreensdo mais holistica e

enriquecedora das operagdes hoteleiras.

Vale ressaltar que a riqueza de informagdes apresentadas nos subcapitulos dedicados a descrigao
dos departamentos de Revhub, foi fruto de uma cuidadosa pesquisa e analise. Essa pesquisa se
baseou em uma extensa busca em fontes confidveis, incluindo livros especializados e websites
autorizados, proporcionando um embasamento solido e abrangente para a apresentagdo detalhada
de cada departamento. A sintese dessas informacgdes visa oferecer uma visdo completa e

aprofundada do contexto operacional e funcional dessas areas vitais dentro do cenario hoteleiro.

O termo "RevHub" ndo ¢ amplamente reconhecido como um departamento padrdo na industria
hoteleira. No entanto, a partir do contexto, pode-se inferir que "RevHub" seja uma abreviacdo ou
termo informal para "Revenue Hub" ou "Revenue Management Hub". Nesse caso, o departamento
de "Revenue Hub" ou "Revenue Management Hub" se concentraria na gestdo da receita e nas
estratégias de pregos em um hotel. Desempenha um papel critico na maximizacgdo da receita de
um hotel, ajustando estrategicamente os precos e a disponibilidade dos quartos com base em
analises de mercado e dados histéricos. Essa fungdo ¢ essencial para o sucesso financeiro de um

hotel.

Dentro do abrangente contexto do termo “RevHub”, ¢ essencial destacar que o departamento de
Revenue nio opera isoladamente, mas sim de maneira interligada aos demais setores que compdem

a estrutura dedicada a comercializa¢ao dos servicos oferecidos pelo hotel. Este elo sinérgico entre
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o departamento de Revenue e outras areas ¢ fundamental para garantir uma abordagem estratégica
e coordenada, visando otimizar a eficiéncia operacional e potencializar os resultados globais da
empresa hoteleira. Ao integrar-se harmoniosamente com departamentos como MICE, Marketing,
Rececdo e Reservas, o departamento de Revenue contribui para a maximizagdo da receita, ao
mesmo tempo em que se alinha as metas e objetivos gerais da organizag@o. Essa sinergia ndo
apenas fortalece a posi¢do competitiva do hotel no mercado, mas também promove uma gestao
mais integrada e eficaz, essencial para o sucesso sustentavel na industria hoteleira dindmica e

altamente competitiva.

4.1. Departamento de Rececdo

A Receg¢do de um hotel desempenha um papel central na criacdo de uma experiéncia positiva para
os hospedes, pois € frequentemente o primeiro e o ultimo ponto de contato com o estabelecimento.
Segundo Walker (2015): “A Rececdo ¢ frequentemente descrita como o centro nevralgico do
hotel (p.99). Sendo que, a equipa de front office tem de saber relacionar-se com o cliente pelo
telefone ou de maneira direta, isto requer uma serie de habilidades como a empatia, a diplomacia,
e a capacidade de projetar hospitalidade, aquelas habilidades sociais sdo dificeis de ensinar (Abbott
& Lewry, 1999). No entanto, o atendimento ao cliente requer de ser paciente e ter confianca
consigo proprio porque os hoéspedes vao ter o seu proprio temperamento, necessidades e
expetativas (Walker, 2015). O acolhimento deve ser sempre atencioso e cordial, com o objetivo de

criar no cliente um estado de espirito harmonioso e envolvé-lo na filosofia do hotel (Reis, 2020).

O departamento de Rececdo tem sido influenciada pela hotelaria americana, ¢ por aquela razao

que ¢ mundialmente chamado por Front Office. Quintas (2006) afirma:

A Recepgdo e a Portaria deverdo fundir-se num tnico departamento conhecido por Front
Office, dada a grande afinidade e complementaridade de parte das fungdes normalmente
atribuidas aquelas secg¢des, podendo manter-se separado no caso dos hotéis com
capacidades excecionais o servigo assegurado por trinitarios, bagageiros, ascensoristas,

manderentes e outro pessoal uniformizado. (p. 409)
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Apud Reis, 2020 refere que o tamanho do front office vai de certeza variar de acordo com o
nimero de quartos, bem como 0s servigos que estao relacionados e até o tipo de cliente. Quando a
estrutura fisica do estabelecimento comparte aquelas fungdes acumulativas, da rececdo e a
Portaria, podem ser desempenhadas e geridas em conjunto. Considerando que compartem a mesma
situacdo de ser o primeiro e o ultimo ponto de contato com o estabelecimento. Quando o cliente
chega ao hotel, tem de ser dirigido por um pessoal uniformado até a rececdo para registar a sua

chegada e obter a chave do quarto (Abbott & Lewry, 1999).

A qualidade do atendimento e a eficiéncia das operagdes da rece¢do tém um impacto significativo

na satisfacdo geral do hdspede e na reputagao do hotel.

4.2. Departamento de Reservas

Lumbreras. S. (2013). A reserva ¢ um contrato entre duas partes: o estabelecimento e o cliente,
através do qual o primeiro se compromete a prestar os servi¢os solicitados e o segundo a pagar

pelos referidos servigos e a utiliza-los.

O departamento de reservas assume uma fungao vital no funcionamento do hotel, sendo incumbido
da importante tarefa de gerenciar e processar todas as solicitagdes de reserva de quartos. Esse papel
estratégico envolve um amplo espectro de canais pelos quais os clientes podem efetuar suas
reservas, proporcionando-lhes flexibilidade e comodidade. Segundo Walker (2015) “Fazer uma
reserva requer um dominio completo do teclado do computador, considerar os objetivos de

rentabilidade do hotel, os eventos futuros e a disponibilidade de quartos” (p.100).

Os clientes podem realizar suas reservas através de uma variedade de meios, como o tradicional
contato telefonico, a comunicacdo por e-mail, a intera¢do direta no site oficial do hotel, ou até
mesmo por intermédio de intermediérios renomados, como agéncias de viagens online. Essa ampla
gama de opgdes de reserva reflete a busca continua pela inovacdo e pelo aprimoramento da
experiéncia do cliente, adequando-se as preferéncias e conveniéncias individuais. Através do
telefone, proporciona-se um contato humano e personalizado, permitindo uma interag¢ao direta com

os clientes, podendo oferecer assisténcia imediata e esclarecer davidas em tempo real. Da mesma
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forma, o uso do e-mail oferece uma plataforma eficaz para a comunicacdo assincrona,
9
possibilitando que os hdspedes efetuem suas reservas de forma mais detalhada, incluindo

preferéncias especificas e detalhes do itinerario.

Além dessas op¢des diretas de contato, o site do hotel representa uma ferramenta fundamental para
reservas online, proporcionando aos clientes uma plataforma intuitiva e facil de usar para explorar
as disponibilidades, comparar pregos e selecionar a melhor acomodacdo de acordo com suas
necessidades. Segundo um estudo realizado por Portugal, Mainardes, de Freitas & de Almeida
realizado em 2020, a qualidade percebida no site de reservas de hotéis e pousadas pode reduzir o

risco percebido.

A era digital trouxe consigo a ascensdo das agéncias de viagens online, oferecendo aos clientes
uma variedade ainda maior de escolhas e ofertas atrativas. Esse fendmeno reflete a necessidade de
adaptacdo constante as tendéncias e avangos tecnoldgicos, visando atender as demandas

diversificadas e em constante evolucdo dos consumidores contemporaneos.

O departamento de reservas desempenha um papel fundamental na eficiéncia das operagdes do
hotel, uma vez que tem um impacto direto na receita e na taxa de ocupacgdo da propriedade. Sua
habilidade em gerenciar as reservas de forma eficaz e em proporcionar um servico ao cliente de
alta qualidade desempenha um papel crucial na satisfagdo dos hdspedes e no sucesso global do
hotel. Um estudo da BRU-RI demostra a importancia que tem o processo de reserva pelos hospedes
do hotel porque influenciou positivamente a avaliagdo do desempenho dos servigos de front office,
conforme indicado por um pardmetro estimado de 0,282 (p<0,001). Estes resultados indicam que
quanto mais os hospedes classificam a importancia do processo de reserva, maior ¢ o impacto
maior o impacto que este tem na avaliagdo do desempenho (experiéncia efetiva) dos servicos de

front office do hotel. (Mohsin & Lengler, 2025).

Outra tarefa a desempenhar de todos os colaboradores do departamento de reservas ¢ a verificagao

e analise do relatorio de Pick-ups®, Essa ferramenta ¢é valiosa para avaliar a evolugdo das reservas

* O relatério de pick-up € uma ferramenta que oferece a capacidade de quantificar as reservas que foram feitas de
um dia para o outro, além de rastrear os cancelamentos, permitindo uma comparag¢do entre o desempenho atual € o
do ano anterior.
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e cancelamentos ao longo do tempo, fornecendo uma visdo comparativa entre periodos especificos,
geralmente referentes ao ano atual e ao ano anterior. Isto com o proposito de dar apoio ao

departamento de Revenue e fornecer ideias e opinides.

4.3. Departamento de MICE

MICE ¢ uma sigla em inglés que se refere a um segmento especifico dentro da industria hoteleira

e de eventos. Ela engloba:

Reunides (Meetings): Envolve eventos corporativos ou de negocios, como conferéncias,

workshops, seminarios e encontros de equipa.

Incentivos (/ncentives): Compreende viagens e eventos organizados para motivar ou recompensar

funciondrios ou parceiros de negocios, incluindo viagens de incentivo e programas de recompensa.

Conferéncias (Conferences): Refere-se a eventos maiores, muitas vezes com diversos palestrantes,
participantes e topicos de discussdo. Conferéncias podem ser de natureza académica, cientifica,

industrial ou de outros campos.

Exposicdes (Exhibitions): Aborda exposigdes comerciais, feiras e eventos em que empresas

apresentam produtos e servigos ao publico, geralmente em um espago de evento.

No entanto, também deve ser feita referéncia a associacdo ICCA (International Congress and
Convention Association) a maior entidade conhecida em todo o mundo focada em turismo de
eventos e reunides, empresa que tem com aproximadamente 1.000 membros de pelo menos 90

paises ao redor do mundo (ICCA, s.d.)

O segundo aspeto que deve ser destacado em relagdo ao ICCA ¢ a sua diretrizes, uma vez que
possui certas regras que devem ser cumpridas para um evento ou congresso ¢ levado em

consideragdo para suas estatisticas (ICCA, s.d.), que a seguir ¢ possivel destacar:

e Deve ser organizado por uma associagao.
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e Deve ser organizado regularmente ao longo do tempo.
e Deve ter publico minimo de 50 pessoas.

e Deve alternar entre pelo menos 3 destinos diferentes, com um padrdo mais ou menos

definido (Lopez, 2016).

O setor MICE desempenha um papel significativo na industria de hospitalidade e turismo, pois
envolve a organizagdo de eventos corporativos e comerciais. “E feita uma distingéo entre o turista
individual, que se desloca da sua cidade de origem para outra cidade por motivos profissionais, e
o turista de grupo, que viaja para convengdes, congressos, incentivos e exposicdes” (Zarzuela,
2017, p. 35). Os hotéis frequentemente oferecem instalagdes e servigos especificos para acomodar
eventos MICE, como salas de conferéncias, areas de exposi¢do, tecnologia para apresentacdes e

servicos de catering para refei¢cdes e pausas durante os eventos.

Esses tipos de eventos, categorizados como MICE, representam uma fonte crucial e estratégica de
receita para hotéis e locais de eventos. Ao atrair um considerdvel nimero de participantes, tais
eventos geram uma demanda substancial por uma variedade de servigos, desde hospedagem até
alimentagdo e espacos para reunides. Esse impacto abrangente cria um ciclo virtuoso para a

industria hoteleira, impulsionando a economia local e fomentando o desenvolvimento do setor.

E inegavel que a indistria MICE desempenha um papel de vital importancia na promogdo do
turismo de negocios em escala global. Ao sediar conferéncias, feiras, semindrios e outros eventos
corporativos, ela ndo apenas gera receita para os setores envolvidos, mas também eleva o perfil do
destino anfitrido. Os encontros comerciais facilitados pela indastria MICE fomentam a
colaboragdo e a troca de conhecimento entre profissionais de diversas areas, promovendo inovagao

e crescimento econdmico.

Ademais, a capacidade da industria MICE de atrair encontros corporativos € comerciais para
diferentes destinos ¢ um testemunho de seu papel enquanto facilitadora da circulagdo de negdcios
e investimentos. Os destinos que conseguem organizar e sediar esses eventos de forma eficiente
ganham visibilidade e reputacdo no cendrio internacional, consolidando-se como escolhas

atraentes para futuras iniciativas empresariais. Dessa forma, a industria MICE ¢ um motor
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essencial para o crescimento sustentavel e a prosperidade das localidades que sabiamente investem

em sua infraestrutura e capacidades para receber esses relevantes eventos.

4.4, Departamento de Qualidade

O departamento de qualidade em um hotel ¢ essencial para garantir que o hotel mantenha e eleve
seus padrdes de exceléncia, garantindo uma experiéncia positiva e consistente para todos os
héospedes. O foco na qualidade ajuda a construir uma boa reputagdo do hotel e a fidelizar os

clientes, contribuindo para o sucesso a longo prazo do estabelecimento.

E crucial ressaltar e compreender que o conceito de qualidade ndo se limita exclusivamente aos
estabelecimentos e servigos de alta categoria. Ele vai além das estrelas de classificagdao ou dos
luxuosos atrativos oferecidos. A qualidade esté intrinsecamente ligada a capacidade de atender e

superar as expetativas dos clientes, independentemente da categoria do estabelecimento.

A satisfacdo do cliente € o cerne dessa questdo. Ela emerge da habilidade do hotel, restaurante, ou
qualquer outro servico, de compreender profundamente as necessidades e desejos dos clientes.
Quando essas expetativas sdo atendidas ou, idealmente, superadas, o cliente experimenta um nivel

de qualidade que vai além de simples avaliagdes objetivas ou comodidades fornecidas.

Dessa forma, a qualidade se torna uma experiéncia subjetiva e altamente personalizada. Depende
da habilidade do estabelecimento em criar uma atmosfera acolhedora, proporcionar um
atendimento atencioso, oferecer uma refeicdo deliciosa, ou mesmo garantir uma noite de sono
tranquila. Em suma, qualidade ¢ a capacidade de proporcionar uma experiéncia memoravel e

satisfatoria, que vai além das expetativas do cliente e cria lagos duradouros com o estabelecimento.

A dificuldade da qualidade ¢ conhecer o nivel de expetativas do consumidor, considerando que
isto recai ndo so nos aspetos tangiveis do produto hoteleiro, também nos aspetos intangiveis. Assim
como interesse, cuidado, hospitalidade, destreza, seguranga, comodidade e eficacia. Quintas

(2006) afirma: “S6 qualidade de conformacdo, baseada na profunda correspondéncia entre a
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realidade e a imagem ou expectativa gerada por um hotel, ¢ suscetivel de assegurar o futuro e

prosperidade deste” (p.651).

4.5. Departamento de Revenue Management

“O Revenue Management, € a pratica de controlar a procura dos clientes através da utilizagdo de
precos dindmicos e da gestdo da capacidade para aumentar a rendibilidade” (El Haddad, Roper,
Jones, 2008, p.1). Esta ferramenta ¢ essencial para equilibrar a procura e a oferta de um produto

ou Servigo.

Dentro da hotelaria, o departamento de Revenue Management (Gestdo de Receita) desempenha
um papel critico na maximizacdo da receita e no sucesso financeiro da propriedade. Este
departamento ¢ responsavel por definir estratégias de pregos e distribuicdo para otimizar a
ocupagdo e a receita de quartos e outros servicos do hotel. Tendo em consideracdo o conceito de
revenue, o departamento realiza andlises detalhadas, adaptando-se as flutuacdes do mercado em
tempo real. Segundo apud Gongalves, 2014 o Revenue Management foi inicialmente
desenvolvido pelas companhias aéreas, no entanto, na atualidade esta pratica ¢ utilizada por varias

industrias que partilham as seguintes caracteristicas:

e Inventario perecivel

e Capacidade restrita ou fixa

e Procura volatil

e Micro segmentos de mercado

e Disponibilidade para reservas em antecipacao

e Custo varidvel baixo

Por tanto, a pratica e estratégias do RM podem ser aplicadas com sucesso em hotéis, restaurantes,

centros de conferencias, companhias aéreas e outras empresas.

Com o intuito de impulsionar as vendas, uma das estratégias mais famosas dessa area ¢ buscar e

cultivar relagdes positivas com outras empresas ou individuos influentes que beneficiem o hotel,
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através de acordos de cortesia. Sdo considerados individuos influentes, certos agentes de viagens,
colaboradores de empresas de transporte e executivos de empresas significativas cujos
funciondrios viajam com regularidade. Consequentemente, o hotel conquista a preferéncia dessas
empresas potenciais por meio de um relacionamento eficaz (De La Torre, 2001). Estas praticas sdo
jé antigas e McGuire (2014) afirma que perante recentes alteracdes ¢ altura de deixar as praticas
passadas do RM e iniciar novas estratégias para entrar numa nova era. Contudo, “o RM estéd a
muda, por necessidade, com o tempo, mas existem algumas competéncias cruciais que devem ser

mantidas” (Gongalves, 2014, p.19).
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Capitulo 5. Descricdo do estagio

No seguimento do Mestrado de Gestdo e Dire¢do Hoteleira, da Escola Superior de Turismo e
Tecnologia do Mar de Peniche, do Instituto Politécnico de Leiria, foi efetuado um estagio no hotel
Novotel Barcelona City. Visto este hotel ser de grande dimensao, e o tempo designado do estagio

ser longo, foi-me possivel desempenhar fun¢des nos subdepartamentos de Revhub.

Sendo que os objetivos do Mestrado em Gestdo e Dire¢do Hoteleira sdo amplamente abrangentes,
visando fornecer uma formacdo altamente profissional e especializada no campo da gestdo
hoteleira, além do programa ser elaborado de forma a proporcionar uma compreensao aprofundada
dos conhecimentos essenciais, permitindo ndo apenas a assimilagdo dos conceitos, mas também
sua aplicagdo pratica na complexidade das operagdes e na tomada de decisdes inerentes as
responsabilidades desempenhadas na Direcdo Hoteleira. O estagio pretende abordar experiéncia

como complemento da formagao tedrica.

O estagio no hotel Novotel Barcelona City teve duragdo de nove meses, desde setembro de 2022
at¢ maio de 2023. O estdgio englobou a passagem nos subdepartamentos de Revhub com o

cronograma definido na figura 3.

Tabela 3. Cronograma mensal do estagio

Anos 2022 2023
Meses /Departamentos | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro | Janeiro | Fevereiro | Margo Abril Maio
Rececdo e Reserva X X X X X X
MICE X X X

Fonte: Elaboracio propria

A abordagem adotada para este estagio foi cuidadosamente concebida, visando transformar a
experiéncia pratica em um mergulho profundo na realidade cotidiana do setor. Acreditava-se que
essa imersdo ativa seria um método altamente eficiente para a aquisicdo de novos conhecimentos
e para o aprimoramento significativo das habilidades necessarias para um desempenho excepcional
na gestdo hoteleira. Além disso, essa vivéncia pratica teve o intuito crucial de complementar e

enriquecer as competéncias e os conhecimentos adquiridos no ambiente académico.
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Ao adotar essa abordagem de aprendizagem baseada na experiéncia, buscou-se ir além dos limites
tradicionais da teoria, permitindo a integracdo efetiva do conhecimento tedrico com a dinamica
real do ambiente hoteleiro. A ideia era que, ao enfrentar os desafios e as situagdes reais que surgem
no dia a dia de uma unidade hoteleira, fosse possivel consolidar e aplicar os conceitos estudados,

proporcionando uma compreensao mais profunda e pratica do campo da gestdo hoteleira.

Essa integracdo entre teoria e pratica, facilitada pela vivéncia didria no ambiente de trabalho do
hotel, almejava criar uma sinergia valiosa. A experiéncia cotidiana no estidgio permitiu ndo apenas
absorver novas informagdes e habilidades, mas também contextualizar e aprimorar os
conhecimentos prévios, enriquecendo-os com uma perspectiva realista e operacional. Dessa
maneira, cada desafio enfrentado durante o estdgio representou uma oportunidade valiosa para

crescer e se destacar no cenario profissional do setor hoteleiro.

5.1. Departamento de Reservas

O estagio iniciou-se no departamento de Reservas com alguma ajuda ao departamento de Front
office quando era preciso, permanecendo nestes departamentos desde setembro de 2022 até janeiro
de 2023 e no més de maio de 2023 como substitui¢do de uma colega. Ao longo dos 6 meses foi

possivel exercer fungdes no segmento de reservas individuais com o cargo de agente de reservas.

Um agente de reservas de hotel ¢ um profissional responsavel por lidar com as reservas e as
solicitacdes de clientes interessados em hospedar-se no hotel. Eles atuam como intermediarios
entre os clientes e o hotel, ajudando a facilitar o processo de reserva e garantindo que as
preferéncias e necessidades dos clientes sejam atendidas da melhor forma possivel, sendo o
primeiro contato dos clientes, por conseguinte, a primeira impressao do servico oferecido e do

hotel pretendido.

Como agentes de reservas individuais, desempenhamos uma série de responsabilidades cruciais

que abrangem:
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Analisar 0 mercado com dados historicos

Como agentes de reservas individuais, realizamos uma andlise detalhada do mercado com base em
dados histdricos e elaboramos um calendério estratégico de eventos para identificar e antecipar

eventos que possam exercer influéncia significativa nas reservas do hotel.

Para tal, mergulhamos nas intricadas nuances das tendéncias passadas, compreendendo padrdes de
demanda, sazonalidades e comportamentos dos consumidores. A profundidade dessa andlise
permite uma visao mais clara das dindmicas do mercado, capacitando-nos a antecipar possiveis

flutuacdes na demanda e a desenvolver estratégias proativas em resposta a essas mudangas.

Essas atividades visam ndo apenas maximizar a receita, mas também se integram de forma
colaborativa com o departamento de Revenue, permitindo ajustes precisos nos precos € na
disponibilidade dos quartos para otimizar o desempenho global. Essa abordagem estratégica e
cooperativa visa ndo apenas resultados imediatos, mas também estabelece as bases para a

sustentabilidade e crescimento a longo prazo do hotel.

Criacao de mapas de Pick-up

Junto com a analise de dados histdricos e a pesquisa de eventos na cidade de Barcelona, foram
consultadas fontes confidveis para obter informagdes sobre eventos anuais futuros. Com base
nessas informagdes, foi elaborado um mapa de pick-up anual, incluindo todos os eventos,
conferencias e feriados que poderiam impactar a ocupagao do hotel. Esse mapa serve como uma

ferramenta estratégica para apoiar a equipe de revenue.

O objetivo desse processo € antecipar e compreender melhor os eventos sazonais, feriados e outras
atividades que podem influenciar a demanda por hospedagem. Ao considerar esses fatores no
planejamento, a equipe de revenue pode ajustar suas estratégias de precificacdo, promogdes e
disponibilidade de quartos para otimizar a receita em periodos especificos. Dessa forma, o mapa

de pick-up anual torna-se uma ferramenta valiosa para uma gestao proativa, proporcionando uma
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visdo mais abrangente das tendéncias sazonais e eventos que moldam a dindmica da demanda no

setor hoteleiro em Barcelona.

Receber e processar reservas

Os agentes de reservas recebem as solicitagdes de reservas por telefone, e-mail, site do hotel e/ou
outros canais de distribuicdo como OTA’s, no hotel Novotel Barcelona City as principais OTAs

sdo Expedia, Booking e LastMinute.

Os agentes de reservas individuais coletam informacdes detalhadas, como datas de chegada e
partida, nimero de hospedes, tipo de quarto desejado, preferéncias alimentares e necessidades
especiais, o objetivo ¢ cumprir no possivel os desejos dos clientes. Os sistemas de distribui¢ao do
hotel enviam mensagens automadticas aos clientes para pedir informagdo dos mesmo sobre
aniversarios ou celebragdes, para despois deixar uma nota no sistema e no dia de chegada, o cliente
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ser surpreendido com um “sparkle®” de celebragao.

Oferecer opcoes

Na fase crucial do processo de reserva, nossa equipe de agentes se destaca ndo apenas por
apresentar opg¢des de quartos e tarifas, mas também por oferecer uma experiéncia altamente
personalizada. Com base nas informagdes fornecidas pelos clientes, criamos opgoes diversificadas,
explicando cuidadosamente as vantagens de cada escolha para atender as suas necessidades
especificas. Esse enfoque informativo e interativo visa capacitar os clientes a tomar decisdes
informadas e fortalece a relagdo ao proporcionar um servigo centrado no cliente, que visa nao
apenas atender, mas superar as expetativas. Essa abordagem reforca a reputagao do hotel como um

destino que valoriza a satisfacdo individual e a exceléncia em servigos personalizados.

Como mencionado anteriormente, o Novotel Barcelona City disponibilizava opgdes de tarifas que
incluiam ou excluiam servigos como o pequeno-almogo ou a meia pensao. Além dessa escolha, as
tarifas eram categorizadas como flexiveis, semi-flexiveis ou ndo canceldveis. No sistema de
reserva Opera PMS utilizado pelo hotel, cada uma dessas tarifas era identificada por codigos

especificos. Esses codigos desempenhavam a fungdo de indicar o tipo de tarifa associada a uma

4 Sparkle: € um presente de constituido por uma carta de felicitagio € um mini cake
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reserva. Para uma compreensdo mais clara e organizada, a tabela 4 exemplificava visualmente
como esses codigos eram utilizados no sistema. Esse sistema de codificagdo facilitava a
identificacdo e o gerenciamento eficaz das diferentes categorias de tarifas oferecidas pelo hotel no

ambito do Opera PMS.

Tabela 4. Cédigo de tarifas reservas diretas

Reserva direta Com pequeno Sem pequeno Media pensio
almogo almogo

Flexivel RB1 RA1 RH1

Semi-flexivel RB2 RA2 RH2

No cancelavel RB4 RA4 RH4

Fonte: Elaboracio propria

O uso dos codigos mencionados anteriormente era restrito as reservas realizadas diretamente com
o hotel. No entanto, uma diferenciacdo ocorria quando as reservas eram feitas por meio de
Agéncias de Viagens Online (OTAs, na sigla em inglés). Nesse contexto, os codigos associados
as tarifas sofriam alteragdes, conforme detalhado na Tabela 5. Essa variagdo nos codigos se devia
a necessidade de adaptagdo aos sistemas especificos das OTAs, que podiam ter suas proprias

codificacdes ou padrdes para identificar diferentes tipos de tarifas.

Tabela 5: Cédigo de tarifa reserva por OTA

Reserva por OTA Com pequeno Sem pequeno Media pensio
almogo almogo

Flexivel FLRB1 FLRA1 FLRH1

Semi-flexivel FLRB2 FLRA2 FLRH2

No cancelavel FLRB4 FLRA4 FLRH4

Fonte: Elaboracio propria

Ao longo do estagio e com a evolugdo do tempo, a pessoa responsavel pela gestdo de receitas
(revenue manager) tomou a decisdo estratégica de eliminar as tarifas semi-flexiveis. Essa escolha

foi motivada pelo objetivo de consolidar uma carteira de tarifas mais confiavel. A eliminagdo das
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tarifas semi-flexiveis implicava em focar em opg¢des de tarifas que eram ou totalmente flexiveis ou

completamente ndo flexiveis, sem um meio-termo.

Essa abordagem visava simplificar a gestdo de receitas e otimizar o sistema de precificacdo. Ao
eliminar as tarifas semi-flexiveis, a equipa de gestdo de receitas, que contavam com revenue
manager, chefe de reservas, chefe de operagdes e diretora geral, poderia ter uma previsibilidade
maior quanto as receitas e ocupacao, facilitando a tomada de decisdes estratégicas. Essa mudanga
na politica de tarifas reflete uma busca por maior confiabilidade e clareza na gestdo, alinhando-se

com as praticas recomendadas para aprimorar a eficiéncia e a consisténcia no setor hoteleiro.

Na implementa¢do pratica dessa decisdo, observou-se uma atualizagdo na estrutura de
identificacdo das tarifas canceldveis dentro do sistema, como sdo apresentados na Tabela 6.
Diferentemente das tabelas anteriores, uma alteragdo significativa foi a eliminacdo do cddigo com
terminagdo em 4. Além disso, houve uma reorganizacdo na codificagdo das tarifas cancelaveis,

que agora passaram a ter a terminagdo em 2.

Tabela 6: Cédigos de tarifas modificadas

Reserva direta Com pequeno Sem pequeno Media pensio
almogo almogo

Flexivel RB1 RA1 RH1

No cancelavel RB2 RA2 RH2

Fonte: Elaboracio propria

Responder a perguntas

Estamos disponiveis para esclarecer duvidas dos clientes sobre instalagdes, servicos, politicas de
cancelamento, pagamento e outros detalhes relevantes. Além de fornecer informagdes basicas,
buscamos criar um didlogo educativo, destacando caracteristicas especificas do hotel e explicando
de maneira clara as politicas associadas a reserva. A transparéncia permite que os clientes fagam
escolhas informadas. Acreditamos que essa abordagem ndo apenas constroi confianca, mas
também fortalece a reputacao do hotel como um local que valoriza a integridade e se compromete

com a exceléncia no atendimento ao cliente.
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Efetuar reservas

Uma vez que o cliente tenha feito sua escolha, o agente de reservas procede a efetuar a reserva no

sistema do hotel, garantindo que todos os detalhes estejam corretos.

Confirmar reservas

Ao efetuarmos as reservas no sistema do hotel, destacamos-nos pela aten¢do meticulosa aos
detalhes, assegurando a precisdo das informagdes. Enviando confirmac¢des por e-mail ou
mensagem, proporcionamos aos clientes um registro claro das datas e detalhes da reserva. Essa
abordagem proativa ndo apenas serve como um recibo eletronico, mas também como um canal
para esclarecimento de duvidas e ajustes, demonstrando nosso compromisso com a qualidade e

atendimento personalizado.

Processar pagamentos

Em algumas situagdes, os agentes de reservas assumem a responsabilidade adicional de gerenciar
o processamento de pagamentos. Além de garantir que depositos e pagamentos se alinhem as
politicas do hotel, essa fun¢do envolve uma comunicagdo transparente com os clientes, abordando
detalhadamente prazos, métodos de pagamento e termos relevantes. Priorizando a seguranca das
transacgdes online, adotamos medidas avangadas, como criptografia e protocolos de seguranga, para
proteger as informagdes financeiras dos clientes. Essa abordagem nao apenas atende as demandas
operacionais, mas também refor¢ca nosso compromisso com uma experiéncia financeira segura,

transparente e centrada no cliente.

Direcionamento das faturas

Apo6s o pagamento, direcionamos as faturas de acordo com as politicas de cancelamento do hotel,
categorizando-as conforme a reserva tenha sido feita através de uma OTA, agéncia, empresa ou
diretamente pelo cliente. Essa abordagem visa proporcionar uma gestdo financeira eficiente e

precisa, contribuindo para uma visao analitica abrangente da receita do hotel.

Rever as reservas fraudulentas
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Os agentes de reservas Desempenhamos um papel crucial na revisdo de reservas suspeitas,

b

contribuindo para manter uma “carteira’” mais fidvel, informacdo que é importante para o
9

departamento de Revenue.

Analisar precos da concorréncia

Adicionalmente, para colaborar com o departamento de Revenue, realizamos uma andlise
abrangente das tarifas e tipologias de habita¢cdes oferecidas pela concorréncia direta, incluindo
hotéis como Melid Barcelona Sky, SB GLOW, Four Points by Sheraton e The Hoxton. Essa anélise
visa fornecer insights valiosos para o ajuste estratégico de pregos e politicas do hotel, contribuindo

para uma posi¢ao competitiva mais sélida no mercado.

5.2. Departamento de Rececdo (front office)

No hotel Novotel Barcelona City, o rececionista ¢ responsavel por todas as fungdes inerentes a
estadia do cliente até a saida do mesmo. O estagio neste departamento decorreu quando a equipa
de rececdo precisava de ajuda, para ter maior amplitude de aprendizagem dos departamentos

inerentes a Revhub.

Os rececionistas s3o a primeira imagem que os clientes t€m do hotel. Suas responsabilidades
abrangem diversas tarefas que contribuem para uma experiéncia positiva dos hdspedes e para o
funcionamento geral do hotel. Algumas das tarefas dos rececionistas do Novotel Barcelona City

incluem:

Check-In e Check-Out

Rececionar os hospedes no momento do check-in, coletar informagdes relevantes e fornecer chaves
e orientagdes sobre o hotel. No check-out, receber as chaves, verificar por possiveis despesas
adicionais e encerrar a estadia. Este momento final ndo ¢ apenas administrativo, mas uma
oportunidade para receber feedback, resolver preocupacdes e encerrar a estadia com atencdo e

cuidado, refor¢gando nosso compromisso com a exceléncia no atendimento ao cliente.

5 Carteira refere-se a ativos financeiros
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Atendimento ao cliente

Atender os hospedes com simpatia, prestando informagdes sobre o hotel, acomodagdes, servigos e

atracdes locais.

Gerenciamento de pagamentos

Processar pagamentos por estadias, servigos extras e depositos garantindo a conformidade com as

politicas do hotel, para além de fornecer recibos e faturas aos hospedes.

Fornecer informacoes

Oferecemos orientagdes abrangentes aos hospedes, desde pontos turisticos até restaurantes locais,
priorizando a apresentagdo das exclusivas instalagdes e servigos do hotel. Com um conhecimento
profundo da cidade, adaptamos nossas recomendagdes as preferéncias individuais, destacando
tanto as atragdes culturais quanto as experiéncias gastrondmicas. Enfatizamos as incomparaveis
comodidades do hotel, incluindo restaurantes, piscina e spa, buscando proporcionar ndo apenas

acomodac¢des, mas uma estadia unica ¢ memoravel.

Atendimento telefonico

Atender chamadas e direcionar as mesmas para os departamentos relevantes com precisdo,
minimizando o tempo de espera, e fornecer informagdes adicionais sobre comodidades, eventos e

promocdes especiais.

Gestio de correspondéncias

Recebemos pacotes e correspondéncias com o mais alto padrao de cuidado, e nos empenhamos em
direciona-los de maneira precisa e oportuna para os destinatarios designados, assegurando que

cada item chegue as maos dos hospedes de maneira segura e sem contratempos.

Solucao de problemas

Abordamos reclamagdes, problemas e solicitagdes dos hospedes com uma abordagem proativa,

buscando solugdes abrangentes que transcendam respostas imediatas. Nosso compromisso vai
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além da resolugdo eficiente; procuramos entender as causas subjacentes, promovendo uma cultura
de aprendizado e aprimoramento continuo. Quando necessario, envolvemos o departamento de
qualidade, destacando nosso compromisso com a melhoria constante. Cada desafio ¢ percebido
como uma oportunidade para fortalecer servigos, construir confianga com os hospedes e promover

uma abordagem inovadora e centrada na exceléncia no atendimento ao cliente.

Seguranca

Vigiar o fluxo de entrada e saida de hospedes, comprometendo-nos ndo apenas em garantir a
seguranga fisica do ambiente e dos objetos dos hdspedes, mas também em preservar
meticulosamente a privacidade e o bem-estar dos mesmos, que escolhe vivenciar a experiéncia
unica do estabelecimento. Por meio de um monitoramento constante e proativo, sdo executadas
medidas de seguranca robustas para criar um ambiente acolhedor e protegido, onde os hdospedes
podem desfrutar de sua estadia com total tranquilidade e confianga, sabendo que sua seguranca e

privacidade sdo primordiais.

Coordenaciao com Qutros Departamentos

Colaboramos de forma integrada com os departamentos de limpeza, manutengao e restaurante para
proporcionar uma experiéncia excepcional aos héspedes. Essa abordagem sinérgica visa nao
apenas atender, mas superar as expetativas, assegurando uma estadia impecavel. Trabalhamos em
conjunto para manter a limpeza imaculada, garantir a eficiéncia operacional e otimizar a
experiéncia gastrondmica, criando um ambiente coeso e agradavel para os hospedes. Essa
colaboragdo nao apenas fortalece a eficiéncia interna, mas também reforca a reputagdo do hotel

como um destino comprometido com a exceléncia em todos os aspetos da hospitalidade.

5.3. Departamento de MICE

O estagio iniciou-se no departamento de MICE com alguma ajuda ao departamento de Qualidade
quando era preciso, permanecendo nestes departamentos desde fevereiro de 2023 até abril de 2023.
Ao longo dos 3 meses foi possivel exercer fung¢des no segmento de MICE com o cargo de assistente

de vendas.
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Como assistente de vendas no segmento de MICE, as tarefas compreendidas sdo baseadas na
capacidade de organizacdo com grupos. As responsabilidades encarregadas aos estagiarios no

departamento sdo:

Elaboracao dos contratos

Enquanto um evento de era confirmado, o hotel envia a redacdo do contrato com as politicas de
pagamentos e cancelamentos, e informagdo necessaria. O evento s6 ¢ confirmado apds a assinatura
do contrato por ambas as partes, essa pratica ndo apenas assegura conformidade legal, mas também
demonstra clareza nas expetativas e estabelece uma base solida para uma colaboragcdo bem-

sucedida.

Submeter os eventos no sistema

No Novotel Barcelona City, adotamos uma abordagem eficiente na gestdo de eventos, registrando
cada solicitagio no sistema Opera. Essa pratica permite uma analise detalhada das taxas de
confirmagdo e cancelamento de eventos, oferecendo insights valiosos para ajustes estratégicos. Ao

monitorar essas métricas, se procura antecipar as necessidades dos clientes.

Inspecao de salas para eventos

Garantimos a organizagdo eficiente do moével da sala para eventos, confiando essa
responsabilidade a nossa experiente equipe de Alimentos e Bebidas (F&B). Essa pratica ndo se
limita a disposicao fisica do espago, mas abrange a adaptagcdo do ambiente para atender ao nimero
especifico de participantes, proporcionando uma atmosfera otimizada. A equipe de F&B
desempenha um papel vital na preparacio e configuracdo da sala, verificando meticulosamente
todos os detalhes, desde a disposicdo de mesas até a decoracdo do espago, enquanto a presenca de

equipamentos audiovisuais e materiais essenciais, sdo encarregados a equipe de MICE.

Além disso, destacamos a colaboracdo estreita com os organizadores de eventos, buscando
personalizar a configuragdo da sala de acordo com as preferéncias e requisitos especificos de cada
cliente. Essa abordagem proativa visa ndo apenas atender, mas antecipar as necessidades dos

participantes, contribuindo para uma entrega mais precisa e personalizada.
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Resolucao de problemas no momento dos eventos

No Novotel Barcelona City, abordamos eficientemente desafios e solicitacdes dos clientes,
destacando-nos por uma abordagem proativa e cortés. Antes e durante os eventos, nossa equipe
antecipa as necessidades dos clientes, buscando solugdes satisfatorias e superando expetativas. A
eficiéncia, cortesia e atencdo aos detalhes sdo fundamentais para criar experiéncias excepcionais,

onde cada cliente se sente valorizado e assistido em todas as fases do evento.

Marketing do hotel

No Novotel Barcelona City, adotamos uma gestdo proativa das redes sociais, mantendo
atualizagdes regulares e interagindo ativamente para construir uma comunidade online envolvente.
Além disso, dedicamos atencdo a criagdo de cartazes informativos visualmente atrativos,
comunicando de forma eficaz os servigos e eventos do hotel. Essas praticas ndo apenas melhoram
a visibilidade online, mas também fortalecem a interacdo com os hospedes, proporcionando uma

experiéncia mais envolvente e personalizada.

Andlise de precos do menu

Para otimizar as operac¢des do departamento de Alimentos e Bebidas (F&B), iniciou-se uma anélise
abrangente de pregos e menus da concorréncia, com foco no The Hoxton. Com base nesses
insights, o Novotel Barcelona City desenvolveu estrategicamente um menu competitivo,

equilibrando pregos, qualidade e variedade para destacar-se no cenario gastronomico local.

5.4. Projetos a desenvolver

5.4.1. Departamento de Marketing e Publicidade no Novotel Barcelona City

A identificacdo de uma problematica durante a realizagdo do estagio revelou um desafio

significativo relacionado a auséncia de um departamento de marketing dentro do Novotel
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Barcelona City. A falta dessa estrutura especializada implica que a responsabilidade pela gestao
da marca e das estratégias de marketing recai sobre o pessoal geral do hotel. Esta dindmica, porém,
apresenta desafios distintos, uma vez que membros da equipe podem ndo possuir a expertise,
formagao académica especifica ou os recursos necessarios para desenvolver e implementar uma

estratégia de marketing eficaz.

A auséncia de um departamento dedicado de marketing e publicidade implica que:

1) As atividades de promog¢do da marca, a criacdo de campanhas publicitarias e a gestdo da
presenca online muitas vezes sdo assumidas de maneira descentralizada, isso pode resultar em
estratégias desconexas, falta de foco e, em ultima analise, na ineficiéncia da promoc¢ao da
marca.

2) A falta de especializagdo em marketing limita a capacidade do hotel de aproveitar
oportunidades emergentes no mercado e de se destacar em um cendrio competitivo.

3) Exista dificuldade em avaliar o éxito das suas campanhas de marketing.

4) Exista dificuldade em acompanhar as tendéncias do mercado e adotar o seu marketing em
conformidade.

5) Sejarealizada uma estratégia de marketing limitada.

Dentro da problematica da auséncia de um departamento de Marketing, e o seu desempenho nas

redes sociais como Instagram, foram também encontrados os seguintes problemas

Auséncia de execucio correta do manual da marca.

O manual da marca representa uma ferramenta crucial para as empresas que buscam comunicar de
maneira consistente sua identidade e valores. No contexto do Novotel Barcelona City, esse
documento estabelece diretrizes fundamentais para a utilizagdo do logétipo, das cores, do tipo de
letra e do tom de voz da marca. Embora essas diretrizes sejam delineadas de forma abrangente,

observa-se que, em alguns casos, o hotel ndo aplica rigorosamente o manual da marca. Essa falta
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de aderéncia pode resultar em uma comunica¢ao confusa e descoordenada, o que, por sua vez, tem

o potencial de prejudicar a imagem de marca do estabelecimento.

Um exemplo notavel dessa inconsisténcia esta na utilizagdo de tipografias variadas, uma pratica
que diverge das recomendagdes do manual da marca. A divergéncia nas tipografias, evidenciada
na comparacdo entre a figura 3 e a figura 4, destaca uma desconformidade com os padrdes
estabelecidos. Além disso, € possivel identificar posts que ndo seguem os cromatismos basicos da

marca, evidenciando uma lacuna na aplicacdo consistente das diretrizes visuais.

Outro aspeto a considerar ¢ o tom de voz da marca, que, em certas ocasides, tende a ser
excessivamente impessoal. Essa abordagem pode resultar em uma falta de conexao emocional com

potenciais clientes, afastando-os da mensagem pretendida.
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Figura 3. Post 1 Novotel Barcelona City
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Figura 4. Post 2 Novotel Barcelona City
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Falta de segmentacao e de publicidade paga

A auséncia de uma estratégia de segmentacdo nas redes sociais do Novotel Barcelona City emerge
como um desafio significativo que impacta diretamente a eficacia de suas iniciativas de marketing
digital. O hotel se vé privado de atingir de maneira precisa o publico-alvo desejado, o que, por sua
vez, compromete a maximizagao do alcance e da eficiéncia de suas campanhas online. A falta de
uma abordagem segmentada implica que os esforcos de marketing digital ndo sdo devidamente
considerados, potencialmente resultando em uma desconexao entre a mensagem promocional e a

audiéncia que se pretende atingir.

Durante os meses de estagio, foi observado que a auséncia de campanhas associadas aos posts
contribui para a limitacdo das visualizacdes. A falta de uma estratégia coordenada para promover
o contetido nas redes sociais impacta diretamente a capacidade do hotel de se destacar em meio a
saturagdo de informacdes online. Além disso, apesar de contar com uma base consideravel de
seguidores, o engajamento ndo corresponde ao esperado, sugerindo que os seguidores podem nao
estar totalmente alinhados com o publico-alvo do hotel. A falta de intera¢do, expressa em likes e
comentarios, pode ser um indicativo de que a mensagem nao estd ressoando da maneira desejada

com a audiéncia atual.

A implementac¢do de uma estratégia de segmentacao adequada pode ser um ponto de virada crucial
para o Novotel Barcelona City. Ao direcionar de forma mais precisa suas mensagens e campanhas
para grupos especificos de potenciais clientes, o hotel pode ndo apenas aumentar a visibilidade de
suas postagens, mas também atrair uma audiéncia mais engajada. Uma estratégia cuidadosamente
segmentada permitird que o hotel alcance aqueles que tém maior probabilidade de se interessar
pelos servicos oferecidos, aumentando a eficacia global de suas iniciativas de marketing nas redes

sociais.

A integracdo de uma estratégia de segmentacao mais sofisticada ndo apenas aprimorara a presenca
digital do Novotel Barcelona City, mas também contribuird para a constru¢do de relacionamentos
mais solidos com clientes potenciais, impulsionando, assim, o sucesso das campanhas de

marketing digital.
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Destacar as causas sociais em que estao envolvidos.

O Novotel Barcelona City tem se envolvido em diversas causas sociais, mas sua falta de
comunicacdo eficaz sobre essas iniciativas pode levar a uma percecdo inadequada de seu
compromisso com questdes sociais. Para corrigir isso, € sugerido que o hotel adote uma abordagem
mais proativa, destacando suas atividades sociais em seu site, redes sociais e campanhas de
marketing. A transparéncia sobre seu envolvimento, compartilhando histérias e resultados, pode
fortalecer a percecdo do publico sobre o compromisso social do hotel, contribuindo para uma

imagem mais positiva e reforgada como uma entidade socialmente responsavel.

Além disso, a integra¢do dessas mensagens em campanhas de marketing mais amplas ¢ uma
estratégia eficaz para alcangar nio apenas os hdspedes atuais, mas também novos publicos. Incluir
elementos visuais e narrativas envolventes sobre o impacto social do Novotel Barcelona City em

seus materiais promocionais reforg¢ara a imagem do hotel.

Essas situacdes ressaltam a importancia de um departamento de marketing estruturado, capaz de
elaborar estratégias coesas, alinhadas com os objetivos de negdcios do hotel e com as tendéncias
do mercado. A implementagdo de taticas de marketing eficazes ¢ essencial para ndo apenas atrair
novos clientes, mas também para consolidar a presenca da marca e fomentar a fidelidade do cliente

a longo prazo.

5.4.1.1. Criacdo e formagdo para o pessoal encarregado do departamento de marketing e

publicidade

Diante dessa realidade, a necessidade de considerar alternativas viaveis para suprir essa lacuna no
ambito do marketing torna-se evidente. Isso poderia envolver a contratacdo de especialistas a
formacao adicional do pessoal existente ou até mesmo a exploracdo de parcerias estratégicas. A
resolucdo dessa problematica ndo apenas aprimoraria a eficécia das iniciativas de marketing do
hotel, mas também contribuiria positivamente para a consecucdo de seus objetivos comerciais

para a constru¢do de uma presenga solida no mercado hoteleiro.

O departamento de Marketing teria dois trabalhadores do departamento de MICE, formados por

expertos de marketing e publicidade, eles serdo content junior, como ¢ possivel observar na figura
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5, vai ser também contratado um Social Media Manager com funcgdes de andlise de mercado,
gestdo de equipe, gestdo de orcamento, analise de dados, monitoramento da concorréncia, entre
outras tarefas relacionadas. Enquanto, os Content junior- MICE executive terdo as fungdes da
gestdo da marca, comunicagdo interna, marketing digital, publicidade e promoc¢ao, entre outras

tarefas do departamento de MICE.

Figura 5. Estrutura Organizacional do departamento de Marketing e publicidade
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Fonte: Elaboracio propria

A remuneracdo dos empregados para o departamento de Marketing, pela grande carga laboral sera
de 1.600 EUR para o Marketing Manager ¢ de 1.450 EUR para o Content junior — MICE executive.
No que respeita a outros gastos com pessoal, foi considerado 1% das remuneragdes base para
seguros de acidentes de trabalho, e um valor mensal de 50€ como subsidio de alimentagdo,

liquidados durante os doze meses de trabalho efetivo.

5.4.1.2. Plano de ag¢des

Um plano de agdes de marketing ¢ um documento estratégico que descreve as atividades e taticas

que uma empresa planeja executar para alcangar seus objetivos de marketing.

Ap0s a definir os objetivos de marketing, analisar o mercado e propor uma estratégia de marketing,
¢ necessario estabelecer um cronograma com as datas de inicio e término de cada agdo de

marketing, levando em consideracdo a sazonalidade, eventos importantes e prazos especificos;
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seguido pelo orcamento predisposto para o mesmo como investimento financeiro necessario para

a execuc¢do das acdes de marketing, incluindo custos de producdo, pessoal, entre outros.

Para a planificagdo de agcdes de marketing foi utilizado um diagrama de Gantt apresentado na figura

6.
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Figura 6. Diagrama de Gantt - Plano de marketing
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Enquanto o orcamento, este prevé ser de no maximo 3,530 EUR mensais, incluindo o custo da a
execucdo das agdes de marketing de 300 EUR em conforme & duragdo das campanhas publicitarias
nas que o hotel desejar inverter, incluindo custos de produ¢do 200 EUR, pessoal manager e do

designer, entre outros.

5.4.2. Propostas de revenue management

Um dos principais desafios do departamento de revenue management ¢ evitar o “spoilage”, em
hotelaria este termo refere-se a perda de receita que ocorre quando um quarto de hotel permanece
desocupado, mesmo que o hotel tenha a capacidade de vendé-lo. Isso pode ocorrer por varios
motivos, como cancelamentos de ultima hora, ndo comparecimento de hospedes (no-shows) ou

reservas perdidas devido a politicas restritivas de cancelamento.

Em termos simples, spoilage representa a receita potencial que ndo foi realizada devido a nado
ocupagdo de um quarto disponivel. A gestdo eficiente de spoilage ¢ uma parte essencial que os
profissionais de revenue management buscam minimizar através de praticas como o ajuste
dindmico de pregos, promogdes estratégicas, e politicas de cancelamento que incentivam a

ocupagao eficaz dos quartos disponiveis.

Uma abordagem eficaz de revenue management procura otimizar a receita total do hotel,
considerando ndo apenas a maximizag¢do dos precos, mas também a minimiza¢do do spoilage,
garantindo que o maior numero possivel de quartos seja ocupado, especialmente em periodos de

alta demanda.

Embora seja amplamente reconhecido que a gestdo de receitas (revenue management) seja crucial
e complexa para o hotel, durante o estdgio, como mencionado anteriormente, uma das
responsabilidades atribuidas foi a criagdo do mapa de pick-up. Essa ferramenta desempenhava um
papel fundamental ao proporcionar uma perspectiva antecipada da ocupag@o ao longo do ano,

contribuindo significativamente para otimizar os pregos praticados pelo hotel.

Ao desenvolver o mapa de pick-up, a equipa envolvida buscava obter uma compreensio
abrangente das flutuagdes sazonais, eventos e feriados que poderiam impactar a demanda por

acomodacgdes. Com essa visdo detalhada, o departamento de revenue podia ajustar
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estrategicamente os precos para maximizar a receita em periodos de alta demanda e oferecer

promogdes ou descontos estratégicos em momentos de menor procura.

Por tanto, uma das estratégias utilizadas para maximizar a receita, minimizar o spoilage e
considerar a tendéncia dos clientes em busca dos pregos mais baixos, uma abordagem comum ¢
limitar a quantidade de quartos disponiveis a pre¢os mais baixos e reservar uma porc¢ao das
acomodacdes para serem vendidas a precos mais altos. Essa estratégia visa equilibrar a oferta,
atendendo a demanda por tarifas mais acessiveis, enquanto também capitaliza em clientes

dispostos a pagar precos mais elevados.

Embora o hotel ja tenha adotado essa abordagem, a selecdo das quantidades de quartos para cada
faixa de prego era anteriormente baseada na experiéncia da equipe de gestdo de receitas e da
diretora do hotel. No entanto, ndo ter uma 6tima analise do mesmo, pode resultar na reserva de
muitos quartos para a tarifa mais alta e por consequéncia, alguns quartos ficarem vazios (overage
cost), ou de modo contrarios, reservar poucos quartos que podiam ter sido vendidos a uma tarifa
maior (underage cost); reconhecendo a necessidade de maior precisdo nessas decisdes, propde-se

a implementa¢do do modelo matematico "Newsboy Model".

O "Newsboy Model" ¢ uma ferramenta matematica que pode otimizar a tomada de decisdes
relacionadas a gestdo de stock em situagdes de demanda incerta. Neste contexto especifico, o
modelo seria utilizado para determinar as quantidades ideais de quartos a serem oferecidas a
diferentes pregos, considerando varidveis como custos de spoilage e oportunidade. Dessa forma, a
aplicacdo do "Newsboy Model" ofereceria uma abordagem mais sistemdtica e baseada em dados
para a gestdo de pregos e disponibilidade, ajudando o hotel a alcangar uma distribui¢do mais

eficiente dos quartos e a maximizar a receita global.

Esse modelo ¢ comumente aplicado em setores nos quais a demanda por produtos ¢ sazonal, e a
gestao eficiente de estoques ¢ crucial para maximizar os lucros e minimizar os custos associados

ao stock.

Para implementar o modelo matemdtico "Newsboy Model" na industria hoteleira, ¢ crucial

compreender dois termos fundamentais: "booking limit" e "protection level".
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I.  Booking Limit (Limite de Reservas): Este termo refere-se ao nimero maximo de quartos
disponiveis para serem vendidos a uma tarifa mais baixa. Em outras palavras, ¢ a
quantidade méxima de quartos que podem ser atribuidos a precos mais acessiveis,

representando a oferta destinada a atrair clientes em busca de tarifas mais econdmicas.

II.  Protection Level (Nivel de Protecdo): Este termo indica o numero de quartos que sao
reservados para serem vendidos a uma tarifa mais elevada. Esses quartos sdo "protegidos"
de serem oferecidos a tarifas mais baixas e sdo mantidos disponiveis para clientes dispostos
a pagar pre¢os mais altos por beneficios adicionais, como quartos de categoria superior ou

Servigos premium.

Para comecar, este modelo requer das seguintes formulas:

Cost of shortage __ Tarifaalta—Tarifa baixa

e Racio critico:Q = =
Q Cost of shortage + Cost of overordering Tarifa alta

Racio critico: Representa a probabilidade acumulada associada ao nivel de prote¢ao desejado. Ao

ajustar esse valor, vocé determina o ponto critico na distribuicdo normal.

Ap6s determinar o récio critico (Q), o proximo passo ¢ analisar os dados histéricos do hotel, em
colaborag@o com o departamento de marketing. Essa analise visa obter dois parametros estatisticos
cruciais: a média “u”, que serd utilizado para representar as vendas durante a temporada alta e os

pick-ups.

I.  Meédia “u” : Este € o valor médio das vendas durante a temporada alta e os pick-ups. Ele

oferece uma representacao central dos dados histéricos, indicando o valor tipico esperado.

Esses parametros estatisticos sdo fundamentais para modelar o comportamento das vendas ao

longo do tempo. Eles permitem criar uma distribui¢do probabilistica que representa a variabilidade
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natural nas vendas do hotel, considerando fatores sazonais, tendéncias e outros padrdes

identificados nos dados historicos.

A colaboragdo com o departamento de marketing ¢ crucial, pois eles podem fornecer insights
valiosos sobre estratégias promocionais, campanhas e eventos que podem influenciar as vendas
durante a temporada alta e os pick-ups. Ao combinar dados histéricos e conhecimentos de
marketing, a equipa pode construir um modelo mais preciso e informativo para tomar decisdes

estratégicas em relagdo a gestdo de receitas.

Apos a obtencao destes dados, a proxima etapa envolve a determinagdo do nivel de protecao. Essa
tarefa pode ser realizada com o auxilio do Excel. Para encontrar o nivel de protecao desejado,

utiliza-se a seguinte formula no Excel: "=POISSON(intervalo de habitagdes,u,1) .

Assim que o Excel realiza o célculo com base nesses parametros, ¢ necessario procurar um valor

similar ou perto do racio(Q) e aquele resultado serd o nivel de prote¢do dos quartos.

5.4.3. Criacao de novo cartaz de alergénicos das ementas

Um dos projetos desenvolvidos durante o estagio realizado no hotel Novotel Barcelona City, foi a
criagdo de um novo cartaz para os alergénicos das ementas. A referida metodologia pretende

simplificar a leitura de todos os alergénicos das comidas oferecidas nos eventos.

No departamento de MICE, em colabora¢do com o departamento de F&B, sdo criadas ementas
exclusivas para os eventos, estas sdo oferecidos nas propostas de cotizacdo aos clientes, com
diferentes opgoes de almocos, entre elas opgdes de buffet, de cocktail (finger food) e a la carte,

todas sdo criacao do Chef Micki Victori.

Encontrou-se a necessidade de realizar este cartaz devido ao facto de no Novotel Barcelona City
ocorrer uma dificuldade de organizacdo, perda de tempo e desigualdade quando os clientes

optaram por almogar no hotel, especialmente quando a elei¢ao era o almoco tipo buffet.

Em vérios casos em que a opcdo de almogo escolhida foi buffet, ou cocktail, os alimentos
alergénicos estavam indicados nos cartazes a frente de cada refeicdo, no entanto, como a ementa

tinha sido atualizada pelo chefe, no momento do evento tiveram de ser procurados, atualizados e
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substituidos pelos corretos, que, como ndo havia um modelo correto, foram feitos de forma

desigual aos anteriores.

Manter os cartazes dos produtos com alergénicos atualizada ¢ de grande importancia poros

seguintes aspetos:

e Protecdao da Saude dos Clientes: Alguns individuos tém alergias alimentares severas
que podem levar a reagdes graves, como choque anafildtico, se eles consumirem
alimentos aos quais sdo alérgicos. Disponibilizar informagdes sobre alimentos
alergénicos ajuda a proteger a saude e a seguranca dos clientes, permitindo que eles
evitem alimentos que possam representar um risco para sua saude.

e Responsabilidade Empresarial: Disponibilizar informacdes sobre alérgenos demonstra
responsabilidade por parte do estabelecimento de alimentos. Isso constréi confianca
com os clientes e mostra que a empresa se preocupa com a seguranga alimentar e a
saude de seus clientes.

e Marketing Positivo: Oferecer uma ementa que inclui informagdes detalhadas sobre
alérgenos pode ser uma estratégia de marketing positiva. Muitos consumidores estao
dispostos a apoiar estabelecimentos que sdo transparentes sobre ingredientes e

alérgenos, o que pode atrair um publico mais amplo.

Contudo foi desenvolvida a nova ementa completa com o chefe e com ela, a descrigdo dos
alimentos alergénicos de cada preparagdo, com isso foi criada o novo cartaz de alergénicos das
ementas que se encontra um exemplo na figura 3, em conjunto com um modelo que ficaram nos
computadores da empresa, no caso de futuras mudancgas, para facilitar a uniformidades dos

mesmos.
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Figura 7. Cartaz de alergénicos
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Fonte: Elaboracio propria

Espera-se que este cartaz seja util aos colaboradores do departamento de MICE e que através do
uso deste se consiga atingir o objetivo do simplificar e uniformizar a metodologia para a

demonstragdo dos cartazes nos buffets e cocktails.

5.5. Limitagdes e propostas para investigacdes futuras

Assim como todo o setor hoteleiro na Europa, o Novotel Barcelona City enfrentou enormes
desafios apds a crise pandémica. Durante o periodo de confinamento global, todos os paises
fecharam suas fronteiras e o turismo sofreu um impacto drastico. O Novotel Barcelona City, como
muitos outros hotéis em Barcelona, foi for¢ado a fechar suas portas temporariamente. Esse
fechamento teve um efeito direto nas reservas antecipadas, que precisaram ser reavaliadas e

reorganizadas.

Apos a reabertura do hotel, a equipe do departamento de reservas assumiu a responsabilidade de
analisar e reorganizar as reservas. Era vital estabelecer um método eficaz para gerenciar a grande
quantidade de reservas acumuladas durante o periodo de fechamento. Além disso, era necessario
entrar em contato com todos os hospedes que haviam feito reservas para o periodo em que o hotel

estava fechado.
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A abordagem adotada foi informar a esses hospedes sobre as politicas do hotel e as politicas de
cancelamento aplicaveis a cada reserva. Infelizmente, devido as circunstancias e ao cumprimento
das regras de cancelamento, ndo era possivel reembolsar ou cancelar essas reservas. No entanto, o
hotel ofereceu uma alternativa para mitigar o impacto nos hospedes: eles puderam utilizar os
“vouchers” correspondentes ao valor que haviam pago antecipadamente para efetuar reservas em

uma data futura.

Essa acdo visava garantir que os hospedes mantivessem uma ligacdo positiva com o hotel,
oferecendo-lhes a oportunidade de desfrutar de uma estadia futura quando as condig¢des
permitissem. A flexibilidade e compreensdo mutua tornaram-se fundamentais nesse periodo, a
medida que todos se esforcavam para se adaptar e superar os desafios excepcionais impostos pela
pandemia global. O Novotel Barcelona City buscou, assim, amenizar o impacto da crise em seus

hdspedes, mantendo o compromisso com a exceléncia e a satisfacdo de seus clientes.

A resolucdo dessa complexa situacdo demandou a implementacdo de um sistema eficiente de
gerenciamento de reservas por meio de planilhas eletronicas, visando manter uma ordem clara e
organizada. As reservas foram categorizadas em diferentes grupos: aqueles clientes que foram
contatados, os que realizaram reservas futuras utilizando os vouchers, os que ja utilizaram os

vouchers e, por fim, os clientes com os quais ndo foi possivel estabelecer contato.

No inicio, esses vouchers tinham um prazo de validade de apenas 6 meses. No entanto, ao se
aproximar o vencimento desse periodo inicial, a equipe percebeu a necessidade de oferecer mais
flexibilidade aos hospedes diante das circunstincias desafiadoras. Assim, os vouchers nao
utilizados foram prorrogados por mais 6 meses. Esse processo se repetiu em duas ocasides
subsequentes. Entretanto, surgiu um novo desafio: os clientes que adquiriram os vouchers e com

0s quais ndo conseguimos manter contato.

Esta situagdo gera um impacto significativo nas financas da empresa, desequilibrando no balanco
contavel devido a acumulagdo dos vouchers nao utilizados. A busca por uma solugdo eficaz ¢
continua, com a equipe dedicada a encontrar formas de contatar esses clientes e oferecer
alternativas para que possam utilizar seus vouchers antes que expirem. E um esforco constante

para equilibrar as contas e, a0 mesmo tempo, garantir a satisfacdo e a confianga dos clientes.

65



Uma proposta abrangente para solucionar a problematica mencionada envolve a adaptacdo dos
regulamentos referentes aos vouchers, com uma aplicagao rigorosa das regras estabelecidas. Estas
regras, elaboradas meticulosamente, visam oferecer um caminho claro e justo para a utilizagdo dos
vouchers, garantindo uma gestdo equitativa dos mesmos. Algumas das principais diretrizes

incluem:

e (Cada voucher terd sua validade estendida por mais 12 meses a partir de uma ultima
tentativa de contato realizada com o cliente, proporcionando uma extensdo do periodo de
utilizagdo.

e Os vouchers poderdo ser transferiveis, o que significa que, caso os clientes principais nao
possam usufruir da estadia no hotel, poderdo cedé-los a outras pessoas, ampliando a
flexibilidade de uso.

e Além da hospedagem, os vouchers poderdo ser utilizados como forma de pagamento para
outros servigos oferecidos dentro do hotel, proporcionando aos clientes uma variedade de
opgdes para aproveitar seus beneficios.

e Em situagdes em que o cliente principal ndo possa fazer uso do voucher, um familiar
imediato podera solicitar o voucher, apresentando informagdes que confirmem o
parentesco com o cliente original, promovendo uma abordagem inclusiva e adaptada as
circunstancias familiares.

e Ao final do periodo de extensdo de 12 meses, os vouchers que ainda ndo foram resgatados
serdo direcionados como contribuicdo para entidades beneficentes, assegurando um

impacto social positivo a partir dos recursos nao utilizados.

Essas novas diretrizes, baseadas em principios de justica, flexibilidade e solidariedade, ndo apenas
auxiliardo a resolver a situacdo atual dos vouchers nao utilizados, mas também estabelecerdo um
precedente para uma abordagem mais dindmica e eficaz na gestdo e uso desses beneficios em
futuras circunstancias semelhantes. O compromisso com a satisfacdo do cliente e o bem social é

refletido nessa proposta de resolucao.

Essa solucdo foi inspirada nas agdes adotadas pelas companhias aéreas diante da crise

desencadeada pela pandemia do Covid-19. Ao observar as estratégias bem-sucedidas
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implementadas no setor de aviagdo para lidar com situagdes semelhantes, adaptaram-se e

aplicaram-se esses aprendizados ao contexto do Novotel Barcelona City.

Por meio dessa adaptagdo, busca-se ndo apenas enfrentar os desafios atuais, mas também
estabelecer um modelo que possa ser aplicado de forma eficaz em futuras situagdes inesperadas,
preservando a satisfagio e o relacionamento duradouro com os clientes. E um exemplo de como a
aprendizagem e a aplicacdo de estratégias eficazes de diferentes setores podem fortalecer e inovar

praticas dentro da industria hoteleira.

5.6. Principais contributos

O estagio foi motivado pelo desejo de adquirir experiéncia na industria hoteleira e aplicar os
conhecimentos adquiridos durante o primeiro ano do mestrado em Gestao e Direcdo Hoteleira. O
principal objetivo era integrar a teoria estudada com a pratica do setor, proporcionando uma

compreensdo mais profunda e pratica dos conceitos e estratégias abordados no curso académico.

Os principais contributos resultantes desse estagio foram direcionados para duas esferas distintas:

para a academia e para a inddstria hoteleira em geral.

Principais contributos para a academia: Durante meu estigio bem-sucedido na Novotel
Barcelona City, minha contribui¢do efetiva resultou no reconhecimento positivo do Instituto
Politécnico de Leiria. Esse reconhecimento abriu portas para futuras oportunidades de estagio,
tanto para estudantes de mestrado quanto de licenciatura, indicando que a institui¢do ¢ percebida
como fornecedora de estagiarios qualificados. Esta conexdo beneficia ambas as partes,

promovendo uma relagdo colaborativa.

Da mesma forma como a apresentac¢ao no ano de 2021, de oportunidades de estagio pela Accor na
Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar sugere que a empresa reconhece o valor da escola
como fonte de talentos qualificados. O bom desempenho de estudantes em estagios anteriores
contribuiu para a boa reputa¢do da escola, facilitando colabora¢des continuas e estabelecendo

relagdes duradouras com empresas hoteleiras como a Accor. Essa pratica consistente indica a
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confianga continua da industria na qualidade dos estagiarios provenientes do Instituto Politécnico

de Leiria.

Principais contributos para a industria hoteleira: A experiéncia adquirida durante o estagio na
industria foi de grande importancia, e minha contribuicdo para a mesma foi notavel. Ao aplicar o
conhecimento adquirido no mestrado em pratica, pude observar que todos os conceitos e
habilidades aprendidos foram utilizados de maneira efetiva no ambiente do hotel Novotel

Barcelona City.

Durante o estagio, além de aplicar os conhecimentos académicos, contribui com ideias inovadoras
para projetos que visavam maximizar a eficiéncia e eficacia do hotel. Essas contribui¢des sugeriam

abordagens novas e criativas para melhorar processos, servigos ou estratégias operacionais.

Os contributos mencionados estdo direcionados para trés areas especificas dentro da estrutura da
empresa: marketing, revenue management e o departamento de Alimentos e Bebidas (F&B). Vale
destacar que, até aquele momento, o departamento de marketing era inexistente, o que ressalta a

necessidade de desenvolvimento nessa area.

1. Marketing: Os contributos sugerem propostas e estratégias para estabelecer e fortalecer o
departamento de marketing, que, até entdo, ndo existia. Isso pode incluir sugestdes para campanhas
publicitarias, promogdes, presenca online e outras iniciativas destinadas a promover a marca e

atrair clientes.

2. Revenue Management: As contribui¢cdes também se concentram no departamento de revenue
management, sugerindo maneiras de maximizar o lucro. Isso pode envolver a implementacdo de
estratégias de precificacdo mais eficazes, otimizagdo da gestdo de inventério e agdes destinadas a
melhorar a rentabilidade geral das operagdes, com o “newsboy model”, lecionado no mestrado dE

Gestdo e Direcdo Hoteleira, na cadeira de Gestao de Operagoes.

3. Departamento de Alimentos e Bebidas (F&B):Uma ideia foi apresentada para uniformizar o
buffet no departamento de F&B. Isso sugere uma abordagem consistente na apresentacao, sele¢do
e oferta de alimentos e bebidas, proporcionando uma experiéncia padronizada e de alta qualidade

aos clientes.
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Esses contributos refletem uma abordagem holistica para melhorar diferentes areas da empresa,
abrangendo desde a criagdo de um novo departamento até estratégias especificas para aumentar a
eficiéncia e lucratividade em 4reas ja existentes. Essas sugestdes visam aprimorar a gestao global
e a oferta de servigos da empresa, contribuindo para seu sucesso a longo prazo. Além das atividades
diretamente relacionadas ao trabalho no hotel, participei ativamente das a¢des sociais promovidas
pela empresa. Engajei-me na limpeza da praia de Barcelona, participei de uma "Yincana®" de
estabelecimentos hoteleiros, com o objetivo de contribuir para organizag¢des voltadas para jovens
com baixos recursos econdmicos e envolvi-me em um evento especial dedicado ao Dia da Mulher

para reconhecer e celebrar as mulheres.

Essas experiéncias sociais demonstram ndo apenas a integracdo no ambiente profissional na
hotelaria, mas também o comprometimento com iniciativas que buscam causar um impacto
positivo na comunidade local. A participagdo ativa em atividades sociais e eventos especiais reflete
0 engajamento civico e a consciéncia social tanto da empresa como de mim, caracteristicas
importantes para profissionais que desejam ndo apenas contribuir para suas organizacdes, mas

também para a sociedade em geral.

® Uma competigdo em que as equipas participantes tém de ultrapassar uma série de testes e obstaculos ao longo de
um percurso.
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Conclusao

O objetivo da realizacdo do estagio no Novotel Barcelona City € conhecer a organizagdo de um
hotel de quatro estrelas, os procedimentos utilizados nos departamentos de Revhub, bem como as
responsabilidades atribuidas aos funcionarios. Ao longo do estagio, decorrido desde setembro de
2022 at¢ marco de 2023, foi possivel desempenhar as diferentes fun¢des nos grandes
departamentos de Reservas, Rececdo e MICE. Sendo que o estagiario ¢ considerado um
trabalhador neste hotel, foi possivel conhecer procedimentos adotados e a abrangéncia das
responsabilidades incutidas, através da observacao e a pratica das tarefas. Conclui-se assim, que

os objetivos do estagio foram desenvolvidos com sucesso.

Enquanto a sugestdes a unidade hoteleira, durante o estagio tive a oportunidade de me aperceber
de algumas falhas que podem ser melhoradas e assim conseguir facilitar a gestdo do hotel, com

base nas minhas observacgdes.

Uma questdo que merece atencdo ¢ a distribuicdo de fungdes e responsabilidades dentro dos
departamentos hoteleiros. Atualmente, ha espago para uma melhor delegagdo dessas fungdes, tanto
em termos formais quanto praticos. Isso pode contribuir para uma opera¢do mais eficaz e uma

experiéncia geral mais satisfatoria para os hospedes.
Minhas recomendacdes de forma geral incluem:
1) Revisdao Abrangente das Fungdes e Responsabilidades:

A realizagdo de uma revisdo detalhada das fungdes e responsabilidades de cada departamento
dentro do contexto hoteleiro é de extrema importancia. E fundamental garantir que essas fungdes
estejam claramente definidas e alinhadas com os objetivos e metas da empresa. A revisdo deve ser
minuciosa, abordando todos os aspetos e nuances de cada funcdo, para que todos os membros da
equipe entendam claramente o que se espera deles e como suas atividades contribuem para o

sucesso global do hotel.

2) Estabelecimento de Procedimentos Formais de Delegacao:
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Uma estratégia essencial para otimizar a eficiéncia operacional ¢ a implementacdo de
procedimentos de delegacdo mais formais. Esses procedimentos devem delinear de maneira
inequivoca quem é responsavel por qué em cada departamento. E crucial definir os limites de
autoridade e estabelecer processos solidos de prestacdo de contas. Dessa forma, cada membro da
equipe compreendera suas responsabilidades e terd uma clara compreensao do fluxo de autoridade

e tomada de decisdes dentro da organizagao.
3) Aprimoramento da Comunicacao Interdepartamental:

Um dos alicerces de um hotel bem-sucedido reside na comunicagdo eficaz entre os diversos
departamentos. Reforcar a comunicagdo interdepartamental ¢ um ponto-chave para assegurar que
todas as partes estejam devidamente informadas sobre suas responsabilidades, metas e atividades
uns dos outros. Uma comunica¢do mais transparente e frequente facilita a colaboragdo entre os
departamentos, contribuindo para um funcionamento mais fluido e integrado da operagdo
hoteleira. O compartilhamento de informacdes e a compreensao dos fluxos de trabalho entre os

departamentos resultam em um ambiente de trabalho mais coeso e eficiente.

Acredito firmemente que ao colocar em pratica e implementar de maneira eficaz essas
recomendacdes, estaremos dando passos significativos em dire¢do a otimizacdo da gestdo de
fungdes em todos os departamentos hoteleiros. Esse processo de aprimoramento ¢ mais do que
uma simples estratégia; ¢ um compromisso tangivel com a exceléncia e eficiéncia operacional. A
medida que a sinergia entre os departamentos se fortalece e as operacdes se alinham de forma mais
precisa aos objetivos da organizagdo, estamos pavimentando o caminho para consolidar e

fortalecer ainda mais nossa posi¢cao no mercado altamente competitivo da industria hoteleira.

Essas melhorias, quando implementadas de maneira integral e abragadas por toda a equipe, criardo
um ambiente no qual a eficiéncia ndo ¢ apenas um objetivo, mas sim uma parte intrinseca de nossa
cultura organizacional. Elas ndo apenas aprimorardo a produtividade individual de cada
departamento, mas também fomentardo uma colaboragdo mais estreita € uma compreensao mais

profunda do impacto de cada fun¢do na experiéncia global do cliente.

Além disso, a otimiza¢do da gestdo de funcdes proporcionard uma base solida para a inovagao

continua, permitindo que exploremos novas oportunidades e nos adaptemos as mudancas do
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mercado de forma agil. Essa agilidade nos permitird estar a frente das tendéncias emergentes,

oferecendo servicos e experiéncias que atendam as expetativas dindmicas dos hospedes.

Portanto, ao abragar plenamente essas recomendagdes e internaliza-las na cultura organizacional,
serdo ndo apenas melhorando os processos, mas também construi para um futuro onde a exceléncia
operacional ¢ a norma e a reputacdo de lideranga no mercado ¢ reafirmada e ampliada

continuamente.

No inicio do estagio, varios aspetos positivos foram observados. Primeiramente, houve a presenca
de um manual de acolhimento que continha uma mensagem de boas-vindas, proporcionando uma
introducdo acolhedora ao ambiente de trabalho. Além disso, o departamento de reservas, ao qual
fui inicialmente designado, elaborou um "sparkle", como foi mencionado anterior mente que eram
utilizados como presente. Juntamente com isso, recebi um manual abrangente contendo

procedimentos e informagdes essenciais relacionadas as operagdes do departamento.

Apesar desses pontos positivos, € importante mencionar que ainda havia uma lacuna na forma de
um codigo de conduta, que estava ausente. A falta desse guia formal de comportamento e normas
pode ter impactos na uniformidade e na compreensdo das expetativas de conduta profissional.
Portanto, enquanto aspetos positivos foram observados no inicio do estagio, a auséncia de um
c6digo de conduta ¢ uma area que pode ser aprimorada para melhor orientar os colaboradores

quanto as praticas e valores esperados dentro da organizagao.
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Anexos

Vantagens Classic  Silver Gold Platinum Diamond

Tarifa para

X X X X X
membros
Online check-in; . . . . .
Fast check-out
Oferta de ligacido a
WIFI WIFI
Internet em todo o X X X ) ;
Premium Premium
mundo
Acesso antecipado a
. X X X X X
vendas privadas
Health Club e
instalacoes X X X X X
desportivas
Servicos especial de . . X Linha Linha
apoio ao cliente especifica  especifica

Acesso aos servicos e
as vantagens dos X X X X X
nossos parceiros

Um
Rececao prioritaria exclusivo X X X X
Fairmont
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Bebida de boas-
vindas

Chegas antecipada /
Partida tardia

Quarto garantido

Upgrade para o
melhor quarto da
categoria superior
(sujeito a
disponibilidade)

Amenidade de boas-
vindas

Teleconsulta médica
gratuita durante a
estadia

Suite Night Upgrade
(Uppgrade para
Suite por uma noite)

Acesso ao Executive
Louge

Pequeno-almoco
gratuito

Check-in
Partida  antecipado
tardia ou Partida
tardia

3 dias
antes da
chegada
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Check-in
antecipado
ou Partida

tardia

2 dias antes
da chegada

Apenas nos
hotéis da
regido Asia-
Pacifico

Check-in
antecipado e
Partida
tardia

2 dias antes
da chegada

Aos fins de
semana em
todo o
mundo e
diariamente
apenas na
regido da



Asia-

pessoa a sua escolha

Pacifico
Dining & Spa
Rewards (no valor X
de 100 EUR)
Ofereca um status Oferta
superior a uma status Gold

Anexo 1. Fonte: Accor

Anexo 2. Fonte: Elaboracdo propria
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