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RESUMO

A par da globalizacdo, surge o desenvolvimento constante do setor turistico, trazendo
consigo, inevitavelmente, o progresso da hotelaria. A informacdo permitiu que houvesse
alteragdes no perfil do consumidor, tornando-o mais exigente, dinamico, informado e com
motivagdes mais dispersas, obrigando as atividades turisticas a lutar pela diferenciacao para
sobreviver num mercado tdo competitivo que é o turismo. O hotel deixou de ter apenas a
capacidade de alojar pessoas, mas também a capacidade de fornecer espacgos preparados
para satisfazer as necessidades dos seus clientes com pequenos aspetos que 0S
distinguem dentro do setor. Devido a alta competitividade, as atividades turisticas séo
obrigadas a seguir as tendéncias e, dada a tendéncia mundial para uma consciéncia
ambiental, devido exatamente a informacao, torna-se imprescindivel adotar pequenas
atividades ligadas a protecdo do ambiente, que destaquem a unidade, tanto a nivel de
marketing, como no que diz respeito a sua preocupagdo com o cliente, que cada vez mais
tem esse aspeto em conta na decisdo de compra. Assim, a situacdo concorrencial do
mercado atual aumenta exponencialmente a importancia da valorizagdo das tendéncias para

atingir o sucesso desejavel da atividade hoteleira.

Quando uma politica de sustentabilidade € bem implementada numa empresa e voltada
para o negdcio, as acdes relacionadas sao revertidas em lucro e reducdo de custos, a par
de trazer impactos positivos na coletividade interna. Implementar uma politica sustentavel
numa empresa é um processo que necessita de grande planeamento, sobretudo quando se
enquadra num espaco onde a maioria dos colaboradores ndo tém formagédo e nédo se
encontram a par da tendéncia que se quer implementar, o que é o caso do estado do Ceara,
no Brasil. Assim, o objetivo deste trabalho foca-se na elaboracdo de um plano de
sustentabilidade para um produto ou servigo turistico — Hotel Vila Galé Cumbuco, focando-
se na importancia deste empreendimento hoteleiro implementar um plano de reciclagem,
gue, indubitavelmente, trard vantagens competitivas e va ao encontro da resolucdo dos seus
principais problemas, concretamente a acumulacdo de grandes quantidades de lixo e

constantes chamadas de atencéo dos hospedes para uma consciéncia ambiental.

Palavras-chave: Turismo, Hotelaria, Sustentabilidade, Vantagem Competitiva
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ABSTRACT

With globalization comes alongside the constant development of the tourism sector,
inevitably bringing with it the advancement of hospitality. The information had allowed
changes in the consumer profile, making it more challenging, dynamic, informed and with
more dispersed motivations, forcing tourist fighting for differentiation to survive in such a
competitive market that is tourism activities. We no longer just have the capacity to
accommodate people, but also prepared to meet the needs of its customers with small
aspects that distinguish them within the space sector. Due to the high competitiveness,
tourism activities are required to follow the trends, and given the global trend towards
environmental consciousness due to exactly the information essential to adopt small
activities related to environmental protection, that highlight the unity both in terms of
marketing as mirror their concern to the client, which increasingly has this aspect into
account in purchasing decisions. Thus the competitive situation of the current market
exponentially increases the importance of valuing trends to achieve the desired success of
the hotel activity.

When a policy is well implemented sustainability and a company focused on the business-
related actions are reversed in profit and cost savings, along with have a positive impact on
the internal community. Implement a sustainable policy in a company is a process that
requires great planning, especially when it fits into an area where most employees have no
training and are not aware of the trend that wants to implement, which is the case of the state
of Ceara, Brazil. The objective of this work focuses on developing a sustainability plan for a
product or tourist service - Hotel Vila Galé Cumbuco, focusing on the importance of this hotel
project to implement a recycling plan that will bring competitive advantages and meets the
resolution of their main problems, namely the accumulation of large amounts of garbage and

constant reminders to guests for an environmental conscience.

Keywords: Tourism, Hospitality, Sustainability, Competitive Advantage
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INTRODUCAO



Introducéo

Nos dias de hoje, o setor tercirio, onde se insere a prestacdo de servi¢os, caracteriza-se
pela sua alta diversidade e por ser o grande impulso para o crescimento da economia
mundial, fruto da forte industrializacdo que vem ocorrendo em todo o mundo, tornando-o o

setor que mais tem crescido nas ultimas décadas.

Dentro deste setor, que é o dos servi¢os, o turismo destaca-se, tendo ainda registado um
crescimento elevado, devido, em grande parte, as imensas transformacgdes tecnoldgicas que
influenciam o comportamento dos mercados, obrigando os prestadores de servigos a investir
na sua agilidade, diferenciagdo e competitividade. Como qualquer outro segmento
comercial, a hotelaria compete globalmente em busca de fragcbes de mercado, constituindo

um dos negocios mais competitivos do mundo.

Com a globalizagédo e as crescentes campanhas de sensibilizacdo a responsabilidade
ambiental, o mundo fica cada vez mais desperto e cauteloso a possibilidade de catastrofes
naturais, levando avante uma certa protecdo do meio que o envolve, na expectativa de

diminuir essa possibilidade.

O mero desejo de fazer férias para descanso deixou de existir, aumentando as exigéncias e
0s parametros a ter em conta quando se escolhe um destino e servicos associados. Isto,
juntamente com a crescente consciencializacdo para a prote¢cdo do ambiente, permite que
as unidades de alojamento tenham cada vez mais atengdo a sustentabilidade, tanto no que
concerne na possibilidade de reduzir custos, mas também para ser alvo de acdes de
marketing relacionadas com a protecdo do ambiente, estratégia essa levada

simultaneamente como uma oportunidade de criar uma vantagem competitiva.

Face a isto, cada vez mais sdo langcadas Vvérias estratégias significativamente
recomendadas para que se crie uma imagem mais positiva das empresas junto ao publico
interno e externo, cada vez mais conscientes dos seus direitos e deveres no seu papel de
consumidores e cidaddos. Este fator sobressai ainda mais num pais que detém no seu
territério o chamado “Pulmao do Mundo”, que é a Amazonia, alvo de imensas politicas e

lutas de preservacao, por instituicbes mundiais.

A. Definicdo do Tema

Com o aumento da competitividade aumentaram, inevitavelmente, as necessidades de

diferenciacdo do produto ou servico. Sabendo que o turismo, hoje em dia, tem grande

-



impacto na sociedade, a sua coordenada administragdo pode gerar recursos suficientes
para trazer beneficios para o meio ambiente, comunidade local e lucro para o
empreendimento, a par de constituir uma vantagem competitiva. O turista tem a consciéncia
de que néo estdo isolados e todas as suas acdes geram impactos sobre o meio ambiente e
a comunidade local, dando mais valor aos empreendimentos turisticos, que demonstram o

seu contributo ambiental.

Atualmente, com o acelerado crescimento da civilizacdo, da atividade produtiva e da
ocupacao fisica desordenada, proporcionou-se uma maior producdo de lixo e,
consequentemente, uma escassez de areas destinadas ao depdsito do mesmo, afetando a
saude da populacdo, principalmente em areas pouco desenvolvidas, onde se encaixa o

Brasil, sobretudo a zona nordeste.

A mudanca dos habitos de consumo tem vindo a desenvolver-se lentamente desde a
Revolucdo Industrial. Nos ultimos trinta anos, notou-se uma propensdo mundial em
reaproveitar cada vez mais os produtos descartaveis, por meio de processos de reciclagem,
refletindo a importancia da implementacdo de um plano de redugéo e destinagdo apropriada,

0 ponto central deste estudo.

Assim, sendo a prote¢cdo do ambiente uma vantagem competitiva cada vez mais valorizada,
a ideia principal deste projeto é desenvolver uma logistica de controlo dentro do
empreendimento de hospedagem, que é o Hotel Vila Galé Cumbuco, no Brasil, de
responsabilidade ambiental, que apoie particularmente a prévia separacado dos residuos,

tornando-a uma vantagem competitiva.

B. Objetivos

O objetivo primordial deste trabalho assenta na elaboracdo de um plano de implementacéo
de uma politica de sustentabilidade, nomeadamente no que diz respeito a reducédo e
reciclagem de residuos, para o caso em estudo, o Hotel Vila Galé Cumbuco, no Brasil. Para
conseguir atingir o objetivo geral deste projeto de Mestrado foi essencial demarcar os

seguintes objetivos especificos:

e Procurar perceber os principais conceitos da atividade turistica e hoteleira,

diferenciando este setor tanto no Brasil como em territério nacional;

e Esclarecer a importancia da aplicacdo da responsabilidade ambiental no setor

hoteleiro;

-



e Analisar a empresa em estudo, identificando os seus problemas gerias, tendo em
conta 0 meio em que se insere;

o Elaborar uma proposta de um plano de implementacdo da responsabilidade
ambiental no hotel, que v ao encontro da resolucdo de eventuais problemas, e

colocar em pratica as que forem aceites pela Direcdo do mesmo;

o E, finalmente, ter uma perspetiva futura das atividades que foram colocadas em
pratica no empreendimento.

C. Estrutura do trabalho

O presente projeto estrutura-se baseado na divisdo em trés distintos capitulos
interrelacionados. Para melhor compreenséo, a ilustracdo a seguir apresentada espelha a
estrutura geral do relatério, esquematizando as diferentes partes que o referido documento
comporta.

Figura i — Estrutura do Relatério

e Enquadramento Geral

Introducdo

e Turismo e Hotelaria

¢ Caso de Estudo - Hotel Vila
Galé Cumbuco

* Plano de Implementagao de
uma Politica de Reciclagem

¢ Reflexdo Final

Primeiramente, segue uma etapa de introducéo, que corresponde a fundamentagao tedrica,

onde é tratada a area do turismo, em especial a hotelaria, concretamente os principais




conceitos associados a esta, assim como, as principais diferencas entre a hotelaria nacional
e a brasileira. Aborda, também, o conceito de sustentabilidade e a sua crescente

importancia mundial, seguidamente da sua relevancia para a atividade turistica e hoteleira.

Quanto ao segundo capitulo, este corresponde ao caso de estudo, o Hotel Vila Galé
Cumbuco. Comecgando por uma breve descricdo do hotel e dos servicos que este oferece,
seguida de uma descricdo das atividades realizadas em sistema de cross-training,
continuando com a analise critica ao estabelecimento hoteleiro, onde séo identificados os

seus principais problemas.

J& no terceiro capitulo, esta disposta a proposta de um plano de implementacdo de uma
politica de reciclagem para a unidade hoteleira, a par das atividades postas em prética de
imediato.

Por ultimo, apresenta-se uma concluséo do projeto, constituindo, por sua vez, uma reflexdo
de todo o estagio e do trabalho desenvolvido, reunindo consigo a relevancia da elaboragéo
deste projeto, assim como as orientagfes futuras e as principais dificuldades detetadas na

elaboragéo e desenvolvimento do trabalho no ambiente disposto.
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Capitulo I - Turismo e Hotelaria

O Turismo e a Hotelaria

A fundamentacdo tedrica reine o0s principais conceitos tedricos imprescindiveis ao
desenvolvimento de um trabalho, ou seja, compreende o suporte teérico para o estudo,
analise e reflexdo final, baseando-se nos dados e informagdes reunidas. Ela tem como

objetivo principal o encaixe entre a tedrica e a pratica do tema envolvido.

Este capitulo expbe uma sinopse do setor turistico e hoteleiro, fazendo uma distingdo do
setor nos diferentes mundos que séo Portugal e Brasil, comecando por estudar conceitos,
passando pela previsdo de uma melhor contribuicdo para a percecdo do mesmo, seguido de
breves contextos adjacentes. Por U(ltimo, € demonstrada a crescente importancia da

sustentabilidade na hotelaria.

1.1. Conceito de Turismo e seu Impacto Mundial

Sendo o Turismo uma acao mundial que, além de ser a forma que mais une 0S povos e
culturas, ainda é das atividades que mais gera rigueza as comunidades que formam um
destino. Com a crescente oferta de servicos que complementam a atividade turistica, cada
vez mais ha uma propensao para o seu crescimento, tal como se tem verificado nas ultimas
décadas. A OMT - Organizacdo Mundial de Turismo (1991), define o Turismo como "as
atividades que as pessoas realizam durante suas viagens e permanéncia em lugares
distintos dos que vivem, por um periodo de tempo inferior a um ano consecutivo, com fins de
lazer, negdcios e outros”. Embora esta definicdo seja uma definicdo generalizada e posta
em causa por Varios autores, e analisada através de diferentes pontos de vista, é a que mais
se enquadra na atividade turistica em linhas gerais. Apesar de haver diferencas de destino
para destino e servicos que estes oferecem, o Turismo tem um objetivo principal, que é

mundial: vivenciar um ambiente diferente.

Portugal deve ao Turismo uma grande parte da sua riqueza. E reconhecido pelo seu clima,
gastronomia e heranca cultural e patrimonial, o que lhe da uma diversidade de ofertas
bastante ampla, podendo combater o sazonalismo, que é dos maiores entraves ao turismo.
Tem a grande particularidade de ter vindo a reunir prémios no que diz respeito a atividade
turistica. Entre muitos outros, mais recentemente foi eleito pela Condé Nast Traveller! o
melhor destino do mundo para se viajar em 2013, proporcionado pela sua diversidade de

ofertas e combinacéo perfeita entre modernidade, histéria, cultura, gastronomia, paisagens e

! Condé Nast Traveller - Revista inglesa dedicada a ideias de viagens de luxo
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praias, dando ainda especial destaque a simpatia do povo portugués. Ainda em 2013, a
cidade do Porto foi reconhecida pela Lonely Planet? como o melhor dos dez destinos
europeus de férias. Continuando em 2014, o portal de viagens do jornal norte-

americano USA Today homeou Portugal como o melhor pais da Europa para passar férias.

A semelhanca de Portugal, o turismo no Brasil € uma atividade econémica importante em
varias regibes do pais, além de constituir o principal destino do mercado turistico
internacional na América do Sul. Ao contrario de Portugal, que oferece um leque de
atividades diferenciadas, o produto turistico brasileiro caracteriza-se principalmente por
oferecer condicdes a quem procura atrativos naturais e de aventura. Tem um carater
bastante vincado na vertente do turismo interno, embora o governo tenha vindo a concentrar
esforcos para contornar o deslocamento interno, apostando cada vez mais em infra-
estruturas turisticas, na formagdo da méo-de-obra para o setor e no aumento da divulgagéo
do pais no exterior. Ainda assim, destaca-se pelos seus recursos naturais, posicionando-se

no segundo lugar do ranking mundial nas categorias supracitadas.

O impacto que tem vindo a exercer em todo o mundo engloba diversos aspetos, além da
economia, sendo eles a demografia, tecnologia, sustentabilidade, seguranga, transportes,

mercados emergentes, e até mesmo o tipo de consumidor.

Economicamente falando, segundo a OMT?, o crescimento dos fluxos turisticos acompanha
a tendéncia que se verifica ao nivel do crescimento econémico mundial (PIB%). O
desenvolvimento mundial, tanto a nivel econémico como das motivagfes pessoais, tem
permitido que se gaste cada vez mais em atividades turisticas, o que contribui diretamente
para a melhoria econdmica dos destinos recetores. Sem esquecer 0s mercados
emergentes, como o Brasil, a Russia, a india e a China, que tiveram um papel
imprescindivel neste crescimento da economia mundial. O crescimento destes mercados
permitiu, também, o aumento da classe média com poder de compra e rendimento

disponivel para viajar.

A nivel demogréfico, ha que considerar trés aspetos principais em termos de planeamento
estratégico de marketing e desenvolvimento de produto. Sendo eles o envelhecimento da
populacdo e o consequente aumento do turismo sénior; a mudangca na composicdo das

familias com agregados mais reduzidos, permite viagens em familia mais econémicas; e o

% Lonely Planet - propriedade da BBC Worldwide, é a maior editora de guias de viagem do mundo
® OMT - Organizagdo Mundial de Turismo

* PIB — Produto Interno Bruto
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aumento dos fluxos migratorios tem permitido o aumento do trafego de turistas por motivos

de visitas a familiares e amigos.

A par da globalizagcdo, vem o desenvolvimento tecnolégico, que tem minado todo o tipo de
empresas, e o setor turistico ndo foi excecédo, antes pelo contrario, foi 0 mais influenciado.
As TIC’s” vém permitir a0 consumidor 0 acesso a servigos que antes ndo tinha e, como tal,

este passou a ter maior dominio do processo de decisdo e compra.

No que diz respeito ao ambiente, existe uma crescente consciéncia ambiental que se
salientou ainda mais no seguimento dos debates sobre a mudanca climatica e consequentes
catastrofes naturais incontrolaveis. Os consumidores comecam a incorporar tais

preocupacdes na sua decisdo de compra, dando a sustentabilidade um valor acrescentado.

A seguranca € uma das necessidades mais fortes que o ser humano da valor e o turismo
tem sofrido nos ultimos anos de muitos casos de ameacas a seguranga, que permitiram um
aumento da preocupacéo pela seguranca e uma instauracdo de medidas de seguranca que

contrariam o medo de viajar.

Uma das tendéncias com impacto direto no ramo turistico € o aumento da cooperagéo
publico-privado em areas como o desenvolvimento de produto, marketing, vendas e gestao
de destinos, na maior parte das vezes impulsionado pela competitividade e luta pela

sobrevivéncia no mercado perante a crescente oferta que vem surgindo.

O setor dos transportes, sempre diretamente ligado ao setor turistico, alterou
significativamente nos Gltimos anos o panorama do turismo mundial, principalmente no que
toca ao transporte aéreo. A evolucao da liberalizagéo do transporte aéreo e a ampliagéo das
companhias aéreas low-cost encaminhou a uma diminui¢cdo do custo das viagens aéreas,

impulsionando o aumento de short-breaks e mudou drasticamente os padrdes de consumo.

Todos os fatores anteriormente referidos alteraram o comportamento do consumidor, que se
tornou mais informado, com motivagdes mais fortes, mais seguro devido a todos 0s servi¢cos
que pode consumir, sabendo o que quer e, principalmente, como o pode obter da forma

mais vantajosa e adequada aos seus desejos.

>TIC’s — Tecnologias da Informacdo e Comunicacao

=
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1.2. Meios de Hospedagem Portugal vs. Brasil

Em Portugal, ao abrigo do novo Regime Juridico, o Decreto-Lei n.° 15/2014, consideram-se
Empreendimentos Turisticos, “os estabelecimentos que se destinam a prestar servigos de
alojamento, mediante remuneracao, dispondo, para o seu funcionamento, de um adequado

conjunto de estruturas, equipamentos e servigos complementares.”

J& no Brasil, o conceito de meios de hospedagem baseiam-se em “aqueles destinados a
prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e
de uso exclusivo do hospede, bem como outros servicos necessarios aos USUArios,
denominados de servicos de hospedagem, mediante adog¢do de instrumento contratual,
tacito ou expresso, e cobranca de diaria. (Portaria n® 100, junho de 2011).

Tanto em Portugal como no Brasil, existe uma série de tipologias que diferenciam os
empreendimentos turisticos, tendo de cumprir determinados requisitos determinados por lei
para serem oficialmente um estabelecimento que oferece servicos de hospedagem. Embora
a tipologia nao seja igual nos dois paises, seguem o mesmo sistema de classificacdo. Por
lei, pode encontrar-se:

Tabela 1.1 — Tipologias de empreendimentos turisticos

o Estabelecimentos Hoteleiros e Hotel

e Aldeamentos Turisticos e Resort

e Apartamentos Turisticos ¢ Hotel fazenda
e Conjuntos Turisticos (Resorts) e Cama e café
e Parques de Campismo e de Caravanismo e Hotel histérico
o Empreendimentos de Turismo no Espaco Rural e Pousada

o Empreendimentos de Turismo de Habitacdo e Flat/ Apart

¢ Empreendimentos de Turismo Natureza

Ao longo dos tempos, a lei portuguesa que atinge os empreendimentos turisticos tem sofrido
alteracdes, devido ao crescente nimero de estabelecimentos com esse tipo de servico.
Concentra-se em fazer um esforco para tentar controlar a proliferacdo por meio das
restricdes a classificagdo. Ao contrario de Portugal, o Brasil ainda ndo sofreu muitas
alteracGes na lei quanto aos meios de alojamento; apesar da crescente proliferacdo de
empreendimentos que oferecem o servico de alojamento, ainda ndo é um tema
suficientemente desenvolvido e estudado, ja& que o Brasil € um pais ainda com pouca

tradicao hoteleira.

-
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Segundo o Atlas da Hotelaria 2012, realizado pela Deloitte, o mercado portugués de
alojamento caracteriza-se fortemente pela segmentacdo, com 63,3% das unidades de
alojamento a integrarem grupos hoteleiros e 36,7% a pertencerem a empresarios
independentes. Atualmente, o territério portugués conta com um total de 1.508
empreendimentos turisticos, que este ano apresenta um acréscimo de cerca de 90

empreendimentos, uma tendéncia que veio para ficar e crescer cada vez mais.

Figura 1.1. — Top 5 dos Grupos Hoteleiros em Portugal

Pestana Hotels & Pestana Hotels Pestana Hotels Pestana Hotels Pestana Hotels Pestana Hotels & Pestana Hotels &
1 Resorts / & Resorts / & Resorts / & Resorts / & Resorts / Resorts / Resorts /
Pestana Pestana Pestana Pestana Pestana Pousadas de Pousadas de
Pousadas’ Pousadas’ Pousadas’ Pousadas’ Pousadas’ Portugal’ Portugal’
2 Vila Galé Hotéis Vila Galé Hotéis Vila Galé Hotéis Vila Galé Hotéis Vila Galé Hotéis Vila Galé Hotéis Vila Galé Hotéis
3 Accor Hotels Accor Hotels Accor Hotels Accor Hotels Accor Hotels Accor Hotels Accor Hotels
4 Espirito Santo Espirito Santo Espirito Santo Tivoli Hotels & Tivoli Hotels & Tivoli Hotels & Tivoli Hotels &
Hotéis? Hotéis? Hotéis? Resorts? Resorts? Resorts? Resorts?
Starwood Hotels ;
5 ) VIP Hotels VIP Hotels VIP Hotels VIP Hotels VIP Hotels ECS Capital
& Resorts

Fonte: Atlas da Hotelaria 2012, Deloitte

BN

No caso do Brasil, no que diz respeito a hotelaria, caracteriza-se muito pelo forte
investimento de cadeias internacionais, que véem no territério brasileiro um grande
investimento para o futuro, visto que é considerado um dos destinos mais promissores a
nivel turistico. Numa publicacdo de A Jones Lang Lasalle Hotels®, "Hotelaria em nimeros
Brasil 2011", é feita uma andlise do setor hoteleiro, que no total conta com 9.564 hotéis e
449 mil quartos. Os alojamentos de raiz brasileira somam 370 unidades, totalizando 53.137
guartos, enquanto os de raiz internacional sao 365 e contam com 67.150 quartos; ja os
hotéis independentes com até 20 quartos sdao 3.488; com 38.545 quartos e hotéis
independentes com mais de 20 quartos somam 5.341 e tém 290 mil apartamentos.

Tabela 1.2 - As maiores cadeias hoteleiras no Brasil

Maiores cadeias no Brasil n® Quartos/n° Hotéis

1 - Accor: 23.569/142 11 - Bourbon: 2.673/11

2 - Choice: 9.374/62 12 - Othon: 2.594/19

3 - Louvre Hotels: 5.278/27 13 - Carlson: 2.253/9

4 - Blue Tree: 4.172/25 14 - Posadas: 2.124/11

5 - Nacional Inn: 3.985/35 15 - Vila Galé: 2.055/6

6 - Transamérica: 3.523/21 16 - Bristol Hotelaria: 2.043/17
7 - IHG: 3.124/13 17 - Estanplaza: 1.755/12

8 - Windham: 3.090/15 18 - Best Western: 1.725/17

9 - Windsor: 2.819/10 19 - Starwood: 1.647/6

10 - Slaviero: 2.772/20 20 - Travel Inn: 1.589/22

Fonte: adaptado Portal brasileiro do profissional do Turismo

® Jones Lang Lasalle Hotels - Empresa que serve servigos imobiliarios de luxo para o setor hoteleiro
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1.3. Importancia da Hotelaria na Conjuntura Atual

O setor turistico esta, inevitavelmente, extremamente dependente dos meios de
hospedagem, pois este é o fator primordial para que ocorra a atividade turistica. Este setor é
mais complexo do que aparenta, ja que, além das atividades diretamente ligadas a ele, do
alojamento e alimentacéo, ainda € complementado cada vez mais por outras atividades, tais

como o entretenimento, transportes, construcao civil, comunicacgao, industrias, etc..

O efeito multiplicador do turismo mostra que estabelecimentos comerciais que recebem
turistas irdo depender diretamente de fornecedores, tendo, consequentemente, contacto
com outros servicos dentro da economia local. Portanto, sendo a hotelaria um desses
estabelecimentos, estd a ser o grande impulsionador de fluxos comerciais, dai ser
considerada de extrema importancia para o desenvolvimento da economia. E imprescindivel
um local para pernoitar que permita ao consumidor ficar num local e, consequentemente,

poder dar lucro a esse local (Furié Blasco, 1994).

Além de ser um gerador de renda, pela sua capacidade de obrigar o cliente a consumir
servigcos envolventes que trazem lucro a comunidade local, a hotelaria ainda € um grande
gerador de emprego, dando a possibilidade de reduzir a taxa de desemprego dos locais
empregues. O total de lucros resultantes da soma de todos estes fatores incluidos na
hotelaria vai permitir, assim, cobrir todos os gastos adjacentes e permitir tirar proveito do
processo (Fletcher, 1991).

Resumindo, ndo podemos negar a grande importancia da hotelaria, que proporciona trés
grandes impactos gerais, sendo eles a criacdo de emprego, o valor da producédo e o valor

adicionado.

1.4. Influéncia do Ambiente Externo na Hotelaria

Sabendo que o mercado atual caracteriza-se pela competitividade, ndo faz sentido avaliar
uma empresa sem analisar os fatores externos que condicionam a sua atividade, mais
propriamente 0 meio envolvente em que se insere, que ird afetar, inevitavelmente, o
negoécio. Para além dos fatores comuns a todas as organizagfes, tornou-se importante ter
atencao a aspetos como o clima econémico, politico, tecnolégico, ambiental, socio-cultural e
demografico da regido onde se insere a unidade. Todos estes parametros vao citar e
caracterizar se o local estard num ambiente competitivo e, simultaneamente, apurar o grau

de atratividade da atividade que exerce (Maximiano 2006).

.
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O mundo é feito de tendéncias, e tornou-se essencial seguir essas tendéncias para
conseguir sobreviver a este mercado marcado pela competitividade e, aliar essas
tendéncias ao negdécio é um grande impulsionador do sucesso. O consumidor tem acesso a
uma grande variedade de opcoes turisticas, e avaliar o ambiente externo € dos fatores mais
tidos em conta no momento de decisdo. Muitas vezes é escolhido, primeiramente, o
ambiente e, s6 depois, a unidade hoteleira melhor e mais adequada as suas necessidades.
As atracdes envolventes, as facilidades e a prépria imagem do local sdo os fatores mais
marcantes de um local, que vai acabar por ditar muitas das escolhas. Uma solucdo cada vez
mais adotada pelas empresas é a formacdo de parcerias estratégicas, para que 0s

profissionais ndo lutem sozinhos entre tantas organizacbes no mercado (Haro, 2014).

1.5. Conceito, Objetivos e Vantagens da Sustentabilidade

No contexto do ambiente empresarial, apesar de grandes empresas ja trabalharem com
projetos de sustentabilidade, ainda ndo foram identificados estudos que se tenham dedicado
a avaliar o nivel de consciencializacdo das pessoas envolvidas e o grau de alcance dos
projetos, embora seja inquestionavel a existéncia de uma correlagcdo entre a

consciencializagédo das pessoas e a redugéo da produgédo do lixo.

Segundo Ponting (1995, p. 24), a Revolu¢do Industrial foi um periodo de transicdo histoérica
gue causou enorme impacto ambiental, marcado pelo crescimento da utilizacdo dos
recursos da terra e pelo livre acesso a energia, o que impulsionou a producgéo industrial e o

consumo desordenado dos recursos naturais.

Para Leff (2002), a problemética ambiental, refletida nas altas taxas de poluicdo e
acumulacdo de lixo, degradacdo do meio e na crise dos recursos, surgiu nas ultimas
décadas do século XX. O desenvolvimento frenético e 0 uso inconsciente dos recursos
alteraram as condicbes ambientais e comprometeram a qualidade de vida das geracdes
futuras. A Conferéncia das Nac¢Bes Unidas, em Estocolmo, contou com a participacdo de
113 paises, e teve como principal enfoque a mudanca para a gestdo ambiental. Este
problema deixou de ser visto como uma luta idealista para tornar-se numa busca de opcdes

reais para as questdes ambientais.

A crise energética trouxe dois novos temas a esta luta: a racionalizacao do uso da energia e
a busca por alternativas energéticas de fontes renovaveis. A este novo conceito de
racionalizacéo, ou reducdo do consumo extra e desperdicio, reforcou nas comunidades os
incentivos a reciclagem e ao reaproveitamento de residuos como “valorizagdo energética”
(Gongalves, 1994).

e
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Acidentes ambientais ocorridos na década de 1980 provocaram uma reativa preocupagao
com o0 meio ambiente no mundo, mas a consolidacdo desta preocupacao deu-se na década
de 1990. O termo “qualidade ambiental” passou a compor a rotina das pessoas, fazendo
com que as empresas estimuladas pelas normas de gestdo ambiental busquem a
racionalizacdo da utilizacdo dos bens ndo-renovaveis, adotando e promovendo a filosofia
dos 3 R’s (reduzir, reutilizar, reciclar). Naguele momento, o0 pais assistia a um crescimento
da atividade industrial, ocasionando impacto ambiental, passando-se a reconhecer a
importancia da relacdo economia - meio ambiente, traduzida no termo “ecoeficiéncia”.
Segundo Almeida (2004, p.137), uma empresa ecoeficiente conhece o sistema natural onde
ela atua e sabe que a utilizacdo excessiva dos recursos haturais pode causar um dano
ambiental que pode levar a uma perda social e econdémica. Isso trouxe implicacdes
fundamentais a prética organizacional, sobressaindo a importancia de se preparar e planear

as mudancas, tanto nas tarefas, como no contexto de cultura ambiental.

De acordo com Bruseke (1995), apés iniUmeras discussdes do cenario meio ambiente-
desenvolvimento, afirma-se que “ndo existe somente um minimo de recursos necessarios
para o bem-estar do individuo; existe também um maximo. Os paises industrializados tém
que baixar seu consumo e sua participagdo desproporcional na poluicdo da biosfera”
(Bruseke, 1995, p. 32).

Portanto, caracterizada pela sua proliferagéo nos ultimos anos, a Sustentabilidade € o nome
utilizado para definir agdes e atividades humanas que visam colmatar as necessidades
atuais do ser humano, sem comprometer o futuro das proximas geracdes. Ou seja, esta
diretamente interligada ao desenvolvimento econémico e material sem agredir o meio
ambiente, usando os recursos naturais de forma controlada, para que 0 seu uso seja
possivel no futuro. Sendo os recursos naturais caracterizados por serem finitos, cabe ao ser

humano a sua boa gestéo e criar a capacidade de interagir com o mundo sem agressoes.

Tabela 1.3 — Questdes que devem ser agrupadas para atingir sustentabilidade

Questao Social

Questado Energética

Questdo Econdmica

Questdao Ambiental

Sendo o ser humano a | Sem energia a | E necesséario haver um = Com o meio ambiente
parte mais importante K economia ndo se | investimento na | degradado, o ser
do meio ambiente, é  desenvolve. E se a | sustentabilidade para humano reduz o seu
preciso respeitar o ser | economia ndo se | que esta permita a  tempo de vida, a
humano, para que este | desenvolve, as | reducdo de custos e,  economia ndo se
possa respeitar a | condicGes de vida das | muitas vezes, permite | desenvolve, o futuro
natureza. populacdes que haja uma venda | fica insustentavel.

deterioram-se.

criada pelos
investimentos iniciais.
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Trata-se de um conceito extremamente complexo, devido ao facto de atender a um conjunto
de variaveis interdependentes. O seu sucesso depende da capacidade de integrar as

questdes sociais, energéticas, econdémicas e ambientais, descritas na tabela anterior.

Atualmente, os riscos provocados por estilos de vida da sociedade e de producdo
incompativeis com a permanéncia dos recursos naturais, a par da forte fragilidade humana
no quadro atual de degradacdo, a sustentabilidade ganhou o papel principal para o
desenvolvimento social. Desafio esse muito vincado pelo carater técnico, mas também

politico, pois pertence a ele 0s processos decisorios.

Apesar das definigbes variarem, todas tém em comum a defesa de que a sustentabilidade
traz inUmeras vantagens. A sua boa implementacdo garante a médio e longo prazo um
planeta em boas condi¢des para o desenvolvimento das diversas formas de vida, inclusive a
humana; garante 0S recursos naturais necessarios para as proximas geragoes,
possibilitando a manutencdo dos recursos naturais, 0 que garante, consequentemente, uma

boa qualidade de vida para as futuras geracoes.

Podemos apresentar vantagens gerais a diferentes niveis, segundo Dias (2007). A nivel
ambiental, todas as empresas utilizam direta ou indiretamente os recursos naturais e, a
partir do momento que uma organizacdo adota acdes sustentaveis, passa a utilizar estes
recursos de maneira mais racional, poupando-os; todas as empresas exercem
grande influéncia social e, desde o momento que se compromete a oferecer produtos,
prestar servigos e adotar atitudes diferenciadas, vinca a sua postura dentro da sociedade,
servindo de exemplo aos seus funcionarios e aos seus stockholders de forma geral, que séo
motivados a mudar 0s seus atos e a serem mais conscientes quanto ao meio ambiente, fora
do seu trabalho; do ponto de vista econdmico, ser uma empresa sustentavel pode ser
bastante lucrativo, pois utilizando os recursos naturais de melhor maneira, pode ter menos
gastos, ou até passar a reaproveitar alguns materiais, evitando desperdicios. Além de que,
hoje, o governo ja oferece para as empresas sustentaveis diversos incentivos fiscais, como
a facilidade de créditos e a isengéo de determinados impostos para quem adota este tipo de

sistema.

.
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1.5.1. Relevancia da Sustentabilidade na Hotelaria

No seguimento das vantagens que a sustentabilidade oferece as empresas, é de salientar
outra vantagem que esta traz a hotelaria. Sendo um setor bastante vincado pelo seu carater
competitivo, é necessario ter consciéncia que ter vantagens competitivas dentro do mercado
€ a chave do sucesso. Tendo em conta que o ramo hoteleiro € um mercado gerido por
tendéncias e como maneira de sobrevivéncia a conjuntura, € essencial o seguimento dessas
tendéncias, sendo que se deve tomar a sustentabilidade como a tendéncia mais em voga no

momento atual, a nivel mundial, e leva-la como politica de diferenciacao.

Grant (1995) afirma que uma das formas das organizagbes serem bem sucedidas na
manutencdo de uma vantagem competitiva € por meio da diferenciacdo estratégica, que
deve ir além das altera¢cdes no produto, incluindo todos os aspetos da relagdo entre os
consumidores e a empresa. Sugerindo a diferenciagdo para obter vantagem competitiva,
devendo ser analisados a empresa e o0 produto segundo duas perspetivas: o da demanda e
0 da propria organizagao.

Barney (1997) aponta que a organizacdo que busca a agregacéo de valor e a raridade em
seus produtos e servigcos, a dificil imitagdo dos seus recursos e uma estrutura interna
voltada aos objetivos do negdcio, tendem a manter posi¢cdes pioneiras a longo prazo. Ja a
estratégia de lideranca nos custos enfatiza o ganho de competitividade por meio da
obtencéo de retornos maiores da empresa perante 0s seus concorrentes, devido a reducdo

e controlo dos custos totais da empresa.

Ademais, Grant (1995) afirma que, independentemente da estratégia adotada, a vantagem
competitiva somente é efetiva e gera rentabilidade se comunicada e percebida pelos
consumidores. Com isso, ressalta-se o valor da marca, que é considerada um dos bens
intangiveis mais importantes no qual uma organizacdo pode investir. Por meio de uma
imagem valorizada, a empresa pode entrar em novos mercados com um diferencial que,

possivelmente, 0s seus concorrentes ndo teriam.

Numa publicag&o da revista DirHotel, Carlos Lopes, 3° Executive MBA AESE/IESE, defende
que podemos encarar a sustentabilidade na hotelaria a dois grandes niveis: ao nivel da
micro-escala — a empresa individual, com oportunidades diretas de poupar dinheiro aos
proprietérios, acionistas e colaboradores de uma empresa, ao diminuir 0s gastos
exagerados na utilizacdo excessiva dos recursos; ao nivel da macro-escala — na economia
nacional, regional ou municipal, com impacto nos postos de trabalho, no desenvolvimento

econdmico, nas balancas de pagamentos e na qualidade de vida.

-
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Ainda na mesma publicac&o da afirmacgéo anterior, 0 mesmo defende que a implementacédo
de politicas ambientalmente responsaveis na operac¢do de um hotel ir4 beneficiar o negécio
sob varias formas. Por um lado porque, empresas “admiradas” atraem investidores, os
clientes ou héspedes tornam-se mais leais, para além de que apresentam igualmente uma
maior capacidade de recrutar, reter e motivar recursos humanos como maior formacao. Por
outro lado, tem-se vindo a notar que unidades hoteleiras que tenham compreendido o
contexto ambiental e socioecondmico no qual operam encontram-se em melhor
posicionamento para uma boa gestdo do risco e da manutencdo da sua licenca de

funcionamento.

1.5.2. Implementacédo da Sustentabilidade

A continua evolugédo da preocupacdo das empresas para o desenvolvimento sustentavel
tem obrigado a criagdo de novas abordagens. Entre os novos desafios que se colocam as
empresas relativamente ao seu compromisso com esta questdo identifica-se um principal
ponto: como passar da teoria a pratica e implementar planos relacionados com o
desempenho social e ambiental das empresas, envolvendo ainda as partes interessadas

nas organizagdes.

Os fatores criticos de sucesso para a implementagédo desta politica serdo, primeiramente,
organizar, gerir e monitorizar e, finalmente, envolver e capacitar. Mas até l4 encontram-se
barreiras bastante comuns entre empresas, dificuldades essas tais como as caracteristicas
estruturais e organizacionais internas, a pouca ou até nenhuma comunicacdo interna e
externa relativamente a esta problematica, o pouco envolvimento dos colaboradores e das
equipas e o insuficiente envolvimento neste compromisso do setor que mais da exemplos, a
administracdo (Wada 2011).

Segundo Faucheux, Nicolai e O"Connor (1998) a colocacdo em pratica de estratégias
ambientais pode ser resultado de pressfes externas ou de motivacdes de aquisicdo de
vantagem competitiva. Neste seguimento, os autores dividem as empresas em trés

categorias:

a) As empresas que procuram uma estratégia defensiva com respeito aos problemas
ambientais enxergam que estas estratégias trardo custos extras e, portanto, devem

ser mantidos no menor nivel possivel;

.
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b) As empresas que optam por colocar pré-ativamente em pratica uma estratégia
ambiental, e sdo as que procuram antecipar-se as novas regulamentacbes e

transformar este assunto em vantagem competitiva;

c) E as empresas que estdo entre os dois extremos, que sdo chamadas de seguidoras,

por se movimentarem somente quando estiver definida a melhor posicao.

Portanto, pode-se dizer que a implementacdo de uma estratégia ambiental pode, para
algumas empresas, significar um investimento, logo custos adicionais e, para outras, pode

representar vantagem competitiva.

Em resposta a essas tensdes seguem trés linhas, de acordo com Malmon (1994): uma de
adaptacdo a regulamentagéo vigente, no que se refere ao impacto ambiental, incorporando
instrumentos de controlo de poluentes que ndo modificariam a cadeia produtiva; outra, a
flexibilizagdo e adaptagdo, modificando processos e produtos tornando-se mais
competitivos, menos poluentes ou até mesmo reduzindo desperdicios e favorecendo a

reciclagem; e a ultima, mais no sentido de pré-atividade, antecipando possiveis problemas.

Ou seja, para que a sustentabilidade seja empregue com sucesso numa empresa,
primeiramente, é necessario incluir essa politica no leque de estratégias da empresa. Assim

que a sustentabilidade faca parte das estratégias, ha que focar nos seguintes passos:
v Criar uma missdo e uma visdo que levem em conta a problematica ambiental,

v Conscientizar todos os envolvidos nessa estratégia (colaboradores, fornecedores,

clientes);
v' Desenvolver e implantar acdes que envolvam o social e o ambiental;
v' Controlar as a¢des e fazer alteracdes necessarias;
v' Demonstrar, a titulo de exemplo, o que a empresa esta a fazer.

Contudo, a gestdo ambiental ndo sera completamente eficaz se o seu planeamento ndo
acontecer de maneira participativa, envolvendo, em todas as suas etapas, todos 0s niveis
hierarquicos na formulacdo de um novo perfil para a geréncia e seus colaboradores,
relativamente as suas atitudes e comprometimentos com a Gestdo Ambiental. Essa

participacao refletir-se-a numa mudanca na cultura organizacional.

.
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E fundamental encorajar a mudanca como fator de adequacdo ao meio. Baseado nas
citagdes de O'Toole (1985), Want (1990), Robbins (2002), Deal e Kenned (1982), é possivel

concluir quais séo os fatores-chave para o sucesso da mudanca:

1) Conhecimento da importancia da mudanca;

2) Comunicacdo clara dos objetivos e alteracfes a serem implementadas;
3) Esforco especial no treinamento;

4) Dar tempo ao tempo.

Concluindo, para garantir o sucesso da mudancga, devemos entendé-la como uma evolugéo
da cultura, devendo ser usada como ponto de partida. Por outro lado, hdo se pode esquecer
que a cultura é um conjunto de artefactos, valores e pressupostos vivenciados diariamente
pelas pessoas como verdade absoluta. Qualquer alteracdo nessa verdade vai provocar uma
resisténcia. Portanto, se todos os elementos forem observados, poderemos conduzir a

cultura para o caminho que contribuird para o alcance das necessidades da empresa.

A titulo de exemplo, temos a cadeia brasileira Vert, sendo um excelente exemplo de
hotelaria verde, tendo como principal pilar do negécio a sustentabilidade, onde a propria
criou um slogan para realcar a sua politica sustentavel aplicada ao ramo hoteleiro. Para
além das politicas sustentaveis que adotaram, a adocao de slogan “Somos todos hdspedes
neste planeta”, para além de chamar a atencdo, objetivo principal de um slogan, ainda
relaciona 0 meio ambiente com o servico de alojamento. Ideias como esta podem ser

incentivos a relagdo ambiente - hotelaria, tendo como foco as praticas ambientais, mas

mantendo sempre o conforto dos hospedes e a qualidade dos servicos que sdo prestados.

g
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Estagio no Hotel Vila Galé Cumbuco

Neste capitulo inicia-se o estudo de caso do Hotel Vila Galé Cumbuco, onde se encontra
uma breve descricdo da unidade hoteleira em analise, tanto no que concerne a sua
estrutura, como a sua caracterizacdo. Posteriormente, € efetuada uma descricdo das tarefas
realizadas durante o estagio, a par de uma andlise critica a cada departamento, tanto

positiva como negativamente, conforme a andlise do mesmo.

Este estagio teve como principal objetivo constituir a parte pratica do Mestrado em Gestéo e
Direcdo Hoteleira, oferecendo conhecimento pratico das funcbes profissionais, funcdes
essas que foram passadas ja a nivel tedrico através da Licenciatura e do primeiro ano de
Mestrado, ou seja, pretende possibilitar a existéncia de um contacto experienciado com as

matérias teoricas.

Esta possibilidade foi dada pela cadeia portuguesa de hotéis Vila Galé, na qual ja tinha uma
experiéncia anterior, apenas como estagio de Verdo, sendo que nessa oportunidade
deixaram a imagem que poderiam ser, para além de uma oportunidade de vida profissional,
uma boa escola no ramo da hotelaria. Entre os varios hotéis que formam a rede o escolhido

foi o Hotel Vila Galé Cumbuco, localizado no estado do Ceara, no Brasil.

2.1. Historia e classificagédo

Figura 2.1 — Log6tipo rede VG

s

A cadeia Vila Galé, sedeada em Albufeira, € 0 segundo
maior grupo hoteleiro em Portugal e ocupa o 60° lugar em

grupos hoteleiros da Europa, encontrando-se, assim, no

€

ranking das maiores empresas hoteleiras do mundo. Esta e
Vila Galé

HOTEIS

empresa foi criada em 1986, e dedica-se a exploragéo e
gestdo de todas as unidades que integram a sociedade e,

BN

ainda, a realizacdo de projetos e constru¢cdo de novos

empreendimentos turisticos, para além de possuir uma
producado prépria de vinhos e azeites (Casa de Santa Vitdria), que acaba por acrescentar

valor ao servico prestado.

A rede de hotéis Vila Galé conta atualmente com dezoito unidades em territério portugués
(Porto, Coimbra, Ericeira, Cascais, Estoril, Opera, Collection Palacio Dos Arcos, Ampalius,
Marina, Tavira, Albacora, Cerro Alagoa, Atlantico, Praia, Nautico, Clube De Campo, Lagos,

Santa Cruz) e seis em territorio brasileiro, reconhecido como o maior operador de resorts

®


http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=23
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=10
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=11
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=12
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=13
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=29
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=1
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=2
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=3
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=4
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=5
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=6
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=7
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=8
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=14
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=21
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=20
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(Fortaleza, Salvador, Marés, Cumbuco, Eco Resort Do Cabo, Eco Resort De Angra), dando

um total de cerca 11 964 camas.

Vila Galé foi eleita a Melhor Cadeia Hoteleira pelos prémios “Publituris Portugal Travel
Awards 2012”, ceriménia essa que teve lugar no Mosteiro de Santa Clara-a-Velha, na cidade
de Coimbra, tendo como objetivo galardoar as empresas nacionais que mais se destacaram
ao longo do ano. O grupo alcancou esta distincdo apds a avaliacdo de fatores como a

inovacao, a qualidade de servigo e a comunicacao.

A cadeia, atualmente, conta com cerca de 2300 funcionarios e pode gabar-se do facto de
grande parte do seu sucesso dever-se a estreita ligacdo que existe entre todos os
colaboradores, que formam uma equipa coesa. Embora detenha mais hotéis em Portugal, o
namero de funcionarios € maior no Brasil (1300), pelo facto de ser composto por unidades
mais extensas, que requerem mais colaboradores no dia-a-dia. Fernando Magalh&es, diretor
de recursos humanos da rede, refere que o capital humano desta cadeia funciona mais com
funcionérios do sexo feminino do que masculino, sendo 55% mulheres e 45% homens em

Portugal, tendo ainda mais destaque no Brasil, com 60% de mulheres e 40% de homens.

O grupo Vila Galé define a sua missdo com uma orientagdo para o outro (= cliente),
compondo uma frase que sustenta o seu lema: "Sempre perto de si”, aliada a valores
proprios que tem conservado ao longo da sua existéncia, como a valorizagdo dos seus
funcionarios, oferecendo-lhes oportunidades de desenvolvimento e progressao de carreira; a
inovacao nos produtos e servigos prestados, tendo como objetivo a satisfacdo dos clientes;
a lealdade nos compromissos assumidos com os clientes, prometendo o que realmente séo
capazes de oferecer; a ambi¢do na procura de melhorar a sua prestacdo; a garantia da
qualidade dos produtos e servigos; a acessibilidade e disponibilidade no atendimento; a
liberdade na pratica de diferentes funcdes, estimulando a criagdo de novas ideias, com o
objetivo de melhorar a qualidade do servico prestado; e a eficiéncia na resposta as

solicitagdes dos clientes.

Fernando explica a origem do nome da cadeia, dizendo que a palavra “Galé” surgiu pelo
facto de o primeiro hotel da cadeia ter nascido na praia da Galé, enquanto a palavra “Vila”
pretende exprimir os seus principais valores, utilizando as iniciais de cada letra que a

compode: Valorizagéo, Inovacéo, Lealdade e acessibilidade.

.


http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=15
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=16
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=19
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=26
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=27
http://www.vilagale.pt/pages/hoteis/?hotel=28
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2.2. Hotel Vila Galé Cumbuco

O Hotel Vila Galé Cumbuco foi um projeto turistico e imobiliario implantado numa area de 45
hectares. O hotel inseriu-se na primeira fase do projeto, que correspondeu a cerca de 10
hectares. Nesta fase, o investimento para a constru¢do do Hotel Vila Galé Cumbuco foi de
110 milhdes de reais, tendo sido a sua abertura em Outubro de 2010. Um projeto que
assentou como um fator fundamental para o estado do Ceara, visando promover o
desenvolvimento e a consolidagéo turistica da Costa Poente do Brasil, cada vez mais tido

em conta no mapa turistico mundial.

Figura 2.2 — Viséo aérea do Resort Vila Galé Cumbuco

Fonte: Site Vila Galé

Segundo uma entrevista da Turisver, realizada a José Antonio Bastos, responsavel pelas
operacBes da rede no Brasil, no primeiro ano, seguido da abertura, o Vila Galé Cumbuco
registou uma taxa média de ocupacao de 32%. Em 2012, contou com uma ocupac¢ao média
de 40%, por ter apostado na consolidacdo da qualidade dos servigcos, também reconhecida
pelo Guia 4 Rodas com o prémio de Melhor Resort do Ano, no Brasil.

2.2.1. Localizacado / Clima

Figura 2.3 — Localizagédo do Hotel em Satélite

Fonte: Google Maps
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O hotel situa-se na vila piscatoria do Cumbuco, que pertence ao Municipio de Caucaia, no
nordeste do Brasil, mais concretamente no estado do Ceara. Encontra-se a cerca de 30 km
da saida oeste de Fortaleza, das cidades mais turisticas do pais, e a cerca de 33 km do
Aeroporto Internacional de Fortaleza.

Quanto ao clima da zona onde se situa o0 hotel, pode considerar-se tropical quente semiarido
brando, ocorrendo, também, os climas tropical quente sub-hamido e tropical quente humido.
Tem uma temperatura média anual que varia entre 26°C e 28°C, possuindo uma precipitacao

pluviométrica média anual muito baixa.

Figura 2.4 - Mapa interno do Hotel Vila Galé Cumbuco

ke T ‘wi‘

Fonte: adaptado do mapa cedido pelo Hotel

1. Entrada Principal 12. Centro Nautico

2. Estacionamento 13. Kite Bar (bar da piscina)
3. Centro de Convencgdes 14. Base de Toalhas

4. Restaurante Versatil 15. Boate / Disco

5. Restaurante Cajuina e Améndoa 16. Kids Clube

6. Recegéao 17. Aluguer de Bicicletas
7. Bloco 2 18. Acesso a Praia

8. Bloco 1 19. Piscina

9. Restaurante Inevitavel / SPA 20. Campo de Futebol
10. Ginasio 21. Relvado

11. Campo de ténis

2.2.2. Numero e Tipo de Quartos

O hotel permanece aberto diariamente durante todo o ano, dispondo de cerca de 465
unidades de alojamento, sendo capaz de hospedar um total de 1200 pessoas. Esses 465
guartos dividem-se em 392 apartamentos standard, 24 apartamentos suite, 15 chalés
master e 34 chalés comunicantes, todos equipados com ar condicionado, secador de

E
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cabelo, telefone direto (no quarto e na casa-de-banho), espelho de beleza, LCD 32, ligagéo
para internet, cofre de seguranca, fechadura eletrénica de seguranca, minibar e varanda
com rede de descanso.

Para melhor localizacdo dos quartos, o hotel pratica um sistema de ndmeros que facilita a
distincdo e localizagdo dos mesmos, onde a base se assenta no facto de os apartamentos
ficarem em blocos de quatro andares com elevador e os chalés distribuidos pelo complexo.
Nomearam o bloco de apartamentos do lado direito do resort como “Bloco 17, e como “Bloco
2” os apartamentos do lado esquerdo, sendo que o primeiro algarismo corresponde ao bloco

e 0 segundo algarismo corresponde ao andar onde o quarto esté localizado.

Tabela 2.1 - NUmero de quartos por andar

Bloco 1 Bloco 2
1401 - 1445 4° ANDAR 2401 - 2441
1301 - 1357 3° ANDAR 2301 - 2353
1201 - 1257 2° ANDAR 2201 — 2253
1101 - 1157 1° ANDAR 2101 - 2153

No sistema de dois em dois, temos a humeragdo que distingue os quartos com cama de
casal e com cama de solteiro, por exemplo, o quarto 1101 e 1102 contém cama de solteiro,
enquanto o 1103 e 1104 contém cama de casal e, assim sucessivamente. No segundo e
terceiro andares encontra-se a possibilidade de escolher quartos conectantes, mais
indicados para familias numerosas, onde um dos quartos possui cama de solteiro e o outro
uma cama de casal. Para héspedes com limitacdes de mobilidade fisica, o hotel dispde de
quatro quartos adaptados, sendo eles localizados no primeiro andar de cada bloco, junto a
entrada mais proxima da recegcdo. Quanto aos chalés, a sua numeracdo também os
distingue da sua respetiva categoria, sendo que os chalés Master sdo aqueles cuja

numeracao é principiada por “38...” e os restantes, com numeragao iniciada por “37...”,

distribuem-se como chalés superiores e standard.
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Figura 2.5 — Acomodac¢des em Quarto standard

Fonte: http://www.vilagale.pt/

Figura 2.6 — Fotos das Acomodacdes em Quarto Chalé

Fonte: http://www.vilagale.pt/.

2.2.3. Restauracgéo

Quando se fala em servigos de alojamento, seguido do aspeto principal que € a dormida, a
restauracdo surge como o segundo aspeto mais valorizado pelo héspede. Com o porte e a
capacidade de alojamento que o hotel dispbe, necessita de uma grande concentracao e
dominio no servico de alimentos e bebidas, que tem como nome no Brasil de A&B,
conhecido normalmente por F&B. Este setor tem sobre sua algada tanto restaurantes como

bares.

No caso do Vila Galé Cumbuco, ndo sé pela sua extensa dimensédo, mas também pela
politica que a rede pretende oferecer, o hotel dispde de trés distintos restaurantes, todos
eles com tematicas diferentes. Dispondo ainda de bares que complementam os restaurantes
e oferecem momentos de lazer e descontracdo em ambientes mais descontraidos, que é o

caso, por exemplo, do bar da piscina.



http://www.vilagale.pt/
http://www.vilagale.pt/
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2.2.4. Eventos
Outro servico no qual o hotel se distingue é o de eventos, devido a grande estrutura de

eventos que dispbe, de onde tira grande parte do seu lucro, podendo gabar-se de espacos

Ccomo:.

Area externa com 5.800 m2; Sala de convencg@es Fortaleza com 40 m2;
Bloco de apoio ao espago externo e wc’s sociais; Sala de convencgdes Cabo com 40 m2;
Sala de convengBes Vila Galé (Master) com 520 m2, sala que Sala de conveng8es Albacora com 40 m2;
permite a sua divisdo para oferecer sala com menor dimensao; Sala de convencgdes Tavira com 40 m2;
Sala de convencgdes Marés (% da sala Master) com 390 m2; Sala de convencdes Opera com 40 m2;
Sala de convencdes Salvador (%2 da sala Master) com 260 m2; Sala de convencg@es Ericeira com 22 m2.

2.2.5. Outras Facilidades / servigos

Devido a sua distancia da cidade, optaram por praticar um sistema de All Inclusive, sistema
esse que se baseia na inclusdo de varios servicos num preco fixo, ou seja, todo o hdspede
que compra uma diaria neste hotel, para além do alojamento, tem direito a todas as
refeicbes diarias sem qualquer tipo de limite. O hotel procurou ter todos os servigos que
possibilitassem a estadia do héspede por bastante tempo sem se sentir preso e sem nada
para fazer, assim construiram infra-estruturas que colmatassem os tempos livres dos

clientes e proporcionassem tanto a diversdo como o bem-estar.

Portanto, o hotel disp6e ainda de um SPA préprio, 0 SPA Satsanga, caracteristico de toda a
rede hoteleira, onde o cliente pode ter acesso a tratamentos de estética, salde, massagens,
piscina coberta, saldo de beleza, ioga, sauna, banho turco e jacuzzi, distinguido como o
melhor SPA médico; um Centro Nadutico, que oferece servigos tais como mergulho, windsurf,
kite surf, body board, snorkeling e surf; dois campos de ténis, com todo o material
necessario a pratica do desporto; um campo Polidesportivo; ginasio e Fitness Center; equipa
de animacao para criancas e adultos; piscina exterior para adultos e criangas; Aldeia NEP,
um espaco para criangcas, dotado com monitores durante todo o dia; parque de
estacionamento privado; trés lojas; biblioteca; seguranca 24 horas; acesso a praia vigiada;

e, recentemente implementado, um posto de enfermagem.
2.2.6. Perfil de Turista VGC

Relativamente ao tipo de turista que procura o resort Vila Galé Cumbuco, para além de ser
maioritariamente de origem brasileira, do qual € tdo caracteristico o turismo no Brasil,

analisamos os perfis de turistas estudados por Cohen:

e Mochileiro e De massa individual

e Explorador e De massa organizado

.
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Perante estes, o mais adequado serd o turista de massa individual, pois € marcado pela tal
preferéncia em viajar dentro do seu local de origem e evita aventurar-se por territério que
ndo seja familiar; ndo é amante da organizacao, mas aceita algum planeamento desde que
seja com a ajuda de agéncias de viagens; 0 seu roteiro durante a viagem nao é totalmente
planeado e evita 0 acompanhamento em grupo. Devido ao facto de ser um resort que detém
varias atividades e infra-estruturas adequadas a familias, recebe um grande numero de
héspedes acompanhados pela sua familia, onde procuram, maioritariamente, o descanso e
relaxamento proporcionado pela praia, num hotel privilegiado pelo facto de estar localizado
num estado em que as altas temperaturas permanecem durante todo o ano, o que nao

acontece na maioria do territério brasileiro.

Vindo de encontro ao que foi referido anteriormente, em entrevista de Turisver’ (2012), ao
Senhor José Antonio Bastos, responsavel pelas operages da rede Vila Galé no Brasil, o
mesmo confirma que o mercado de eventos e as viagens de lazer de familias,
principalmente de turistas brasileiros, sdo 0s segmentos que mais contribuem para as taxas

de ocupacéao registadas.

2.3. Departamentos / Cross Training

No meu estagio tive a oportunidade de passar um certo periodo de tempo em cada um
deles. Politica essa que sempre foi um ponto valorizado pela rede Vila Galé, devido ao facto
de proporcionar um maior crescimento pessoal e profissional, pois possibilita a total

integracdo dentro uma organizacdo com uma visao geral de todos os departamentos.

Um hotel é composto por varios departamentos, departamentos esses que variam de acordo
com o seu tamanho, com a sua categoria e responsabilidade, havendo muitas vezes a
possibilidade de n&o existir um certo departamento ou apenas ter uma diminuicdo no quadro

funcional.

Nesta fase irei descrever cada departamento por ordem de acordo com o decorrer do
estagio. Decidi organizar numa estrutura de texto que adaptei para todos os departamentos,
para que siga um padrdo de mais facil compreensdo, comecando por fazer uma breve
descri¢do da principal fungdo do setor no hotel, a minha experiéncia no mesmo e uma breve

critica a certos fatores que se evidenciaram, tanto pela positiva como pela negativa.

" Turisver — Motor de buscar online relacionado com viagens e servicos adjacentes

.
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Tabela 2.2 — Cronograma de estagio proposta pela empresa

Data/

Departamento Descrigao das atividades Folgas
10 de Qutubro | Acompanhamento da rotina da governanca; diviso dos| 14, 21, 2B de
azde apartamentos, produtividade, padronizacdo dos apartamentaos, Outubro
Novembro discrepancia, perdidos e achados; Roting dos servigos Gerais; 3de
Governanca Lavandaria. Movembro
4 de Novembro 4 11,18, 25,
adde Acompanhamento da rotina da animacdo diurna e notuma de Movembro
Novembro 1 de
Animagio Dezembro
2 de Degembro | Acompanhamento da rotina de recepcdo pela manha, tarde e g o 16 73 30
a29 de noite; Check in / check out / SAC J atendimento telefdnico; pré- &E rDE:JemI;lm
Dezembro check infout, facturamento; auditoria; fungbes e chefe e
Recepcio subchefe.
31de
Dezembroa 31 | scompanhamento da rotina dos bares e restaurantes (manha e | 6, 13, 20, 27
de Janeiro tarde) de Janeiro
AEB
) Acompanhamento ] reparo do Pequeno-almogo;
;figﬂﬂm'm acompanhamento do sector gard manger, confeitaria, steward; calej::neul:reii
) h nito do chefe d inh
Cozinl . acompanhamento do chefe de cozinha 3 de Margo
Arompanhamento da roting do almoxarifado; recebimento e
armazenamento de mercadorias; organizacdo do almoxarifado 9 16. 23. 30
3'1&;13']"';035 jconforme as normas da ANVISA): controles, langamentos de 'dE rlﬂar:;n
e Abri P, . -
reguisicac; langamento de notas; fecho do mes. ;
Almoxarifado & de Abril
7a 2l de Abril | Acompanhamento da roting dos recursos humanos; elaboracdo e
Recursos organizacdo de planilhas de controlo; seguimento de horarios | 13, 20 de Abril
Humanos dos colaboradores e controle dos mesmos.
21deAbrila5 | Acompanhamento da roting dos auxiliares, supervisores e chefe
de Maio de manutencdo; supervisdo de equipas externas de manutencdo.
Manutencio
Maio / Junho Arompanhaments da rotina da gerente  operacional;
Aszistente acompanhamento da elaboracio de relatdrios gerenciais
Operacional

Fonte: adaptado do cronograma proposto pelo Hotel

2.3.1. Housekeeping

A governanca, mais conhecido por housekeeping, € o departamento que supervisiona a

arrumacéo e limpeza em geral. Este setor subdivide-se em lavandaria, servicos gerais e

andares, estando os trés sob o comando da Governanta. Cabe a este setor o controlo de

perdidos e achados, tendo de identificar objetos acidentalmente perdidos por héspedes e

encaminha-los aos respetivos donos, sendo a pedido dos mesmos ou por identificacéo facil

do hospede.
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Quanto a arrumacao e limpeza dos andares, € monitorizado pelas supervisoras de andares,
normalmente trés no turno da manha, que requer mais trabalho, e duas no turno da tarde.
Estas tém a seu encargo elaborar o plano de cada camareira, assim como o relatorio de
discrepancia das mesmas, a reposicéo e controlo de material, passar para o houseman® as
pendéncias de pedidos, tendo ainda de passar por todos os quartos limpos verificando se
esta tudo nos padrdes adequados e distribuindo tarefas a outros setores competentes,
como, por exemplo, o caso de passar para a manutengdo o0 que necessita de conserto.
Estas supervisoras tém uma lista de tarefas a desempenhar durante o seu dia de trabalho,
lista essa presente no anexo 1, tendo de as cumprir, independentemente de haver atrasos
ou ndo, algo que a governanta leva a risca para a obtencdo de profissionalismo. Ja as
camareiras sao as profissionais com a competéncia de ocupar-se, especialmente, da
limpeza, higienizacdo e arrumacédo das unidades habitacionais, tendo orienta¢des de passar
tudo o que ndo lhes compete para a supervisora, para que ela possa dar andamento ao

processo.

Neste primeiro setor, onde tive a oportunidade de passar o més de outubro, proporcionou-
me uma visdo do trabalho de todas as fases relacionadas com o departamento, desde o
cargo mais baixo até ao superior. Comecando por camareira, onde acompanhei camareiras
na sua rotina normal diaria, aprendendo técnicas que usam para arrumacao e limpeza de
quartos, de acordo com o0 que a sua superior delineou no inicio do seu turno. Ainda na
primeira semana pude acompanhar a rotina das supervisoras, as quais puderam contar com
a minha ajuda no desempenho das suas tarefas em troca de me explicarem todo o

envolvente e importancia de cada uma dessas tarefas.

Ja na segunda semana de outubro, acompanhei as tarefas dos servicos gerais. Estes,
organizados entre o supervisor e auxiliares, estdo responsaveis por manter a limpeza das
areas sociais do hotel, das areas de jardim interno e recolher lixo dos locais comuns, tanto
dos héspedes como dos funcionarios, de acordo com as orientacdes do supervisor de
servigos gerias, que por sua vez tem o dever de se manter em contacto com todos 0s outros

setores para pedidos que surjam nesses espacos, tanto no turno da manha como da tarde.

No decorrer da terceira semana, deu-se o acompanhamento da rotina de lavandaria, desde

um simples auxiliar de departamento até ao supervisor de lavandaria e suas tarefas diarias.

® Houseman — Responsavel pelo transporte de enxoval dos quartos para a lavandaria e vice-versa,

assim como a colocacgéo dos extras de acomodacéo a pedido dos hdspedes.
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A lavandaria tem a tarefa de tratar das roupas de cama, mesa e banho, tanto do
estabelecimento, como do préprio héspede e todo o fardamento dos colaboradores. Esta €
constituida por um supervisor que trata da parte burocrética relacionada com a lavandaria,
como pedido de material, distribuir tarefas entre os colaboradores da area e receber todos
0s servicos que sao feitos em empresas externas de lavandaria (outsourcing). Os auxiliares
de lavandaria executam as tarefas de lavagem, secagem e passagem de roupa, assim como
recebimento, organizacdo e entrega dos fardamentos, enquanto os housemans tratam do

transporte de material relacionado com o setor.

Na ultima semana do més, tive a oportunidade de acompanhar a rotina da governanta,
rotina essa que passa pelo controlo da realizacdo das atividades das supervisoras, reuniées
do setor, realizar o calculo e pedido de extras, treinamentos, encaminhar pedidos das
camareiras para os devidos setores, controlo das respostas aos hdspedes que colocam as
suas opinides no site turistico TripAdvisor’ e destinacdo dos objetos encontrados nos
perdidos e achados.

Analise Critica

A tdo falada falta de mao-de-obra qualificada faz-se sentir no Brasil, e em grandes
propor¢des. Os erros mais comuns deste setor prendem-se todos com essa precaria mao-
de-obra. Comecgando pelas camareiras, cargo que nao requer qualquer curso, apenas certas
orientacbes essenciais e pratica para alcancar a rapidez que pode ser algo que as faca
sobressair; a sua falta de formacao faz-se sentir quando se véem na necessidade de dirigir
a palavra a um hoéspede, onde a prépria camareira reage com medo e com discursos ndo

muito apropriados, com uma falta de capacidade de reagéo e resolugéo de problemas.

Devido a necessidade de contratar mao-de-obra extra, que afeta a produtividade e,
consequentemente, a qualidade de servico, sente-se que as novas contratadas ndo
passaram por um treinamento antes de “pdr maos a obra”. Muitas vezes, o ensinamento de
técnicas e processos a utilizar no dia de trabalho é feito por outras camareiras pouco mais
experientes, ndo permitindo que esse ensinamento tenha sido produtivo e eficaz. Esse
sistema de ensinamento vai passando e funcionamento como um o0 jogo do “telefone

estragado”, em que de cada vez que € passado um processo vai faltando alguma coisa.

Esta falta de conhecimentos vém dos cargos mais superiores até ao mais baixo.
Exceptuando os cargos de chefia maxima, que sdo ocupados por pessoas qualificadas,

neste caso da governanta, a maior parte dos cargos sdo ocupados por pessoas sem

® TripAdvisor — Motor de busca online para destinos turisticos
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qualquer tipo de qualificacbes, o que obriga a chefia a apostar na capacidade de
crescimento e aprendizagem dos funcionarios no proprio local de trabalho. Por exemplo, as
supervisoras foram subindo de categoria dentro do trabalho de camareira até mostrar a sua
melhor capacidade de trabalho entre as suas colegas; cargo gue conseguem, nao por serem
as mais indicadas para o ocupar, mas sim por serem as melhores entre os funcionarios do
cargo abaixo.

Dentro ainda do departamento de housekeeping, isto repete-se tanto na lavandaria como
nos servigos gerais. Nestes casos, tentam que o supervisor maximo tenha ja alguma
experiéncia anterior nesses determinados cargos, ou seja, que ja tenham ocupado cargos

minimamente bons em empresas similares.

2.3.2. Animacao

Nos dias de hoje, as atividades de recreacdo em tempo de férias é um fator que se
posiciona como um elemento estratégico das empresas e dos destinos turisticos, pois sédo
eles gue permitem aumentar os tempos médios de estadia, assim como as receitas do
turismo e a fidelizagdo dos turistas a empresa. No caso do Vila Galé Cumbuco, esta
necessidade aumenta, pois ndo tem atragdes na sua periferia que permita o hospede sair
para se diverti. Num local em que o cliente é praticamente forcado a ficar fechado no
mesmo espacgo durante todo o periodo de férias, € indispensavel que este possua atividades
de recreacdo que entretenha o hdspede, evitando reclamacdes. Deste modo, tem a
particularidade de oferecer atividades tanto para adultos como para criangas, permitindo que

0S pais possam descansar e as criangas possam divertir-se e aprender ao mesmo tempo.

A equipa de recreagao do Vila Galé Cumbuco, chamada de “Esporte & Lazer”, € composta
por duas subequipas: uma que se dedica as atividades infantis e outra que se responsabiliza
por entreter a camada mais adulta, tanto na parte da manha, como da parte da tarde. Sao
rotinas diferentes e com tarefas distintas, como se pode verificar pela lista de atividades

presente no anexo 1.

As atividades direcionadas as criancas sao adaptadas para idades entre os 4 e 0os 12 anos,
onde os monitores as acompanham e entretém das 9 horas da manha até as 22 horas,
todos os dias, incluindo almocos, jantares e lanches, sendo que as criancas dao descanso
aos pais, divertem-se e interagem com outras crian¢as, muitas vezes de outras culturas. Ja
as atividades dos adultos, ocorrem nas areas comuns do hotel, desde a piscina, aos

restaurantes, incluindo espetaculos noturnos que permitem levarem os seus filhos.
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Neste departamento tive a oportunidade de sentir na pele o que é ser animador, tanto de
criangas como para adultos. Inicialmente, estive na equipa responsavel pelas atividades
infantis, onde o plano diario de atividades se baseia em horérios proprios, tentando ser
atividades diferentes todos os dias para que as crian¢as que passam varios dias de férias no
resort ndo se sintam entediadas. Cabe a um animador de atividades infantis a coordenacéao
dos mais pequenos, atentar as recomendacfes especiais dos pais, orientar de maneira a
ndo haver acidentes e, principalmente, o controlo de entrada e saida de criancas, evitando

gue alguém se perca do grupo, através da colocacéo de pulseiras de cores diferentes.

Em atividades infantis, a rede Vila Galé tem a particularidade de ter criado um conjunto de
personagens que formam a “Aldeia Nep”, personagens essas que criam uma historia e
defendem uma causa, por exemplo, contém um caranguejo que defende a pratica da
reciclagem. Esta aldeia comporta toda uma infra-estrutura adequada aos mais pequenos,

desde um equipamento de diversdo a um equipamento que permita facilitar a vida dos pais.

Figura 2.7 — Aldeia NEP

Fonte: Site Vila Galé

Quanto aos animadores de atividades para adultos, o sistema segue uma linha diferente e
mais descontraida, visto que sdo adultos responsaveis pelo que fazem, ao contrario das

criangas que exigem um maior controlo e atengédo em determinadas atividades.

Analise Critica

Apesar da falta de qualificacdo dos animadores, € um setor onde é muito mais valorizada a
capacidade de organizacéo e a capacidade de se envolver e cativar pessoas. A excecido do
coordenador, que tem curso superior, e 0s supervisores de animacao, que tém experiéncias
como animadores em trabalhos anteriores, os restantes monitores apenas tém jeito para
animacéo e capacidade de divertir pessoas. E uma equipa que se caracteriza por serem

jovens, animados, com grande facilidade em chamar a atencdo, e sobretudo, com um
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grande & vontade com o publico. E uma func&o que néo exige formalidades, nem em termos

de discursos nem processos, facilitando o processo de contratacao.

O unico ponto que considero errado nesta equipa de animacéo é o facto de, por vezes, ndo
terem nocdo da distincdo entre uma conversa ou brincadeira pesada e uma conversa
animada mas educada. Ou seja, por vezes, na tentativa de animar o héspede, muitas vezes
pisam a linha da educacéo, dando demasiada confian¢ca ao hospede, que ndo deixa de ser
um desconhecido; isto, por vezes, pode ser levado a mal por parte do cliente, e até ser visto
como falta de educacédo. Esta acdo é um ato inconsciente por parte do animador, que néo
vé qualquer maldade nisso, devido, talvez, ao facto de ser muito jovem e com pouca

formacdo.

Salvo ser uma equipa com pouca formacdo, a coordenagdo esforca-se para um
ensinamento constante e chamadas de atencdo para certas coisas menos certas a todos 0os
animadores; isto é algo que indica que h4 uma boa gestdo de pessoas neste setor, ao
contrario da maior parte dos departamentos do hotel, que pouco sédo capazes de contornar
os defeitos de cada funcionario, aproveitando as suas melhores caracteristicas, para além
de haver um esforco em formar os monitores para espetaculos como o circo, que envolve

processos complexos e, por vezes, até perigosos.

A existéncia de uma proximidade, ndo em demasia, e um a vontade na relacdo entre chefe e
funcionarios, facilita o processo que leva ao sucesso das atividades e da equipa, algo que
também ndo é bem visto pelos restantes setores. Neste ponto concordo com esse a vontade
entre cargos, pois, a meu ver, permite uma melhor discusséo entre eles, de maneira a

melhorar processos e aprendizagens.

2.3.3. Rececdo

A rececdo é o setor responsavel pelo registo de hospedes, por receber o héspede, pelas
vendas para hoéspedes, pela emissdo de aviso de entrada e saida de hdspedes, pela
emissao de lista diaria de hoéspedes, responder as questbes gerais e/ou direcionar as
perguntas para outros profissionais qualificados, pelas comunicagfes internas e externas
para os hospedes, pelo controlo de chaves ou cartdo para acesso aos apartamentos e pela
elaboracéo de sua saida. A rececao acaba por ser a principal dinamizadora do hotel, e o seu

funcionamento espelha a imagem da unidade hoteleira.

Normalmente é a rececao que esta encarregue de tratar de todo o sistema de reservas; no

caso da cadeia Vila Galé, optaram por ter uma central de reservas no Brasil e outra em

g
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Portugal, devido ao facto de ser uma cadeia que comporta varios hotéis. Essa central de
reservas, localizada em Salvador, tem como principais fungcbes o registo de reservas de
apartamentos, tanto para reservas individuais como de grupos, assim como as alteragbes
destas reservas e o0 atendimento ao cliente, do ponto de vista juridico. Neste mesmo sistema
também se enquadra a organizacao de eventos, com a central de eventos, localizada
também em Salvador, responsavel pela elaboracdo de contratos, que encaminha ao hotel,
gque possui apenas um rececionista responsavel por acompanhar e distribuir as tarefas
ligada aos eventos aos setores competentes. A par disto, esta responsavel pela organizacéo
das salas de reunides e convencbes do hotel, em conjunto com os auxiliares de

restauracao.

Ainda na alcada da rececgéo, existem os bagageiros. Estes tém a missdo de acompanhar os
héspedes ao seu respetivo quarto, transportar a sua bagagem, assim como fazer a
explicacdo dos espagcos comuns do resort durante o percurso da rececdo a unidade de
alojamento. Sao, também, responsaveis pela distribuicdo de jornais no lobby e sua respetiva

organizagéo, assim como a organizagdo da sala de bagagens.

A rede Vila Galé, para facilitar as suas tarefas, optou por criar um ERP ou SIGE (Sistema
Integrado de Gestdo Empresarial) proprio. Basicamente, os ERP s&o plataformas
de software criadas para integrar os diversos departamentos de uma empresa,
possibilitando a automacédo e o armazenamento de todos os dados. As razdes que levaram
a essa decisdo foram o facto de este sistema comportar uma maior confiabilidade dos
dados, possibilitando a sua monitorizacdo em tempo real, e a diminuicdo do retrabalho. Mas,
para além de conter vantagens, também tem as suas desvantagens, embora nado téo
significativas, como se apresenta no anexo 1. Neste ponto tive a vantagem de ja ter tido
contacto com o sistema num outro estagio que tinha realizado noutro hotel da rede. Ou seja,
entrei com a vantagem de ja saber manejar com o mesmo, dispensando qualquer tipo de
explicacdo a esse nivel, 0 que permitiu que me ensinassem outros pontos importantes

ligados a rececao.

Comecei pelo atendimento telefénico, ao que no Brasil chamam de SAC — Servico de
Atendimento ao Cliente —, que consiste em centralizar a rececao de ligages telefénicas,
qguer internas como externas, diretamente na recec¢do, que, por sua vez, distribui-as
automaticamente aos departamentos responsaveis pela ligagdo em questdo, assim como

todos os pedidos ou duvidas que possam surgir dos clientes que estdo hospedados.

Neste tempo de atendimento telefénico, normalmente bastante movimentado, decorriam

momentos em que as ligagbes diminuiam de frequéncia, o que permitia que me debrucasse
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na faturacdo das reservas. A faturacdo envolve todos os documentos comerciais emitidos
pela rede hoteleira ao cliente, indicando os produtos/servigcos, quantidades e precos que o
hotel ofereceu ao mesmo, ou seja, consistia em controlar esses pagamentos e verificar se

os valores finais estavam em concordancia com os acordados.

Sendo que o hotel tem um servico de rececdo de 24 horas, achei interessante passar pelo
horario da noite para perceber o que é realmente tratado nesse horario. Tive a oportunidade
de passar trés madrugadas a acompanhar o trabalho de auditor. Para além do mesmo
trabalho de um rececionista normal durante o dia, o auditor tem muitas outras tarefas sobre
sua alcada, que comportam grande responsabilidade e profissionalismo. Pude observar que
o trabalho de um auditor consiste em verificar todas as reservas que terminaram em cada
dia, enviando todos os relatérios diarios ao responsavel pela parte financeira da rede
hoteleira. Basicamente, compete ao auditor controlos internos, que lhe ddo seguranca para
alertar a possibilidade de erros ocorridos, principalmente, a nivel financeiro, visando a
melhoria da empresa. E um cargo fundamental e de extrema importancia, pois € através
dele que o hotel anula os riscos de fraudes e garante a efetividade dos controlos

organizacionais.

Andlise Critica

A rececao talvez seja o setor onde mais se nota a falta de formacédo. Apesar de serem,
dentro de todos os setores, os colaboradores com mais formagdo, ainda assim a sua
formacdo, a meu ver, € bastante fraca, desde o que diz respeito ao atendimento até a

capacidade de desenvolver tarefas.

A verdade é que o resort ndo recebe muitos turistas estrangeiros, mas mesmo assim, sao
pouquissimos 0s que tém uma nocédo basica da lingua inglesa, algo que seria indispensavel
numa rececao. Isto faz com que qualquer um que tenha formacéao em inglés faca parte do
staff da rececdo de imediato, mesmo que ndo tenha qualquer tipo de vocacao para o posto
nem experiéncia. Comunicacao com o héspede é algo essencial e, sendo que num hotel de
cinco estrelas isso ndo existe, leva o hospede estrangeiro a ndo voltar a unidade uma

proxima vez, pois nao tem como comunicar e satisfazer as suas necessidades.

z

Outra das falhas que se nota neste setor é a falta de formacdo assim que comeca a
trabalhar no balcdo. E como se fosse langado “aos ledes” sem se saber defender, ou seja,
um recente contratado ndo recebe orientacdes devidas quando entra, ndo por falta de boa
vontade, pois todos os outros funcionarios nao tém qualquer tipo de problema em ensinar os
procedimentos, mas teria de ter uma formacao base antes de comecar, que teria de surgir

da chefia do setor. Um colaborador que ndo tenha nocao basica do que esta a fazer vai

o
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sentir-se inseguro no trabalho, e pior ainda, vai transparecer isso para 0 cliente.
Consequentemente, o hospede, que sente inseguranca por parte do atendimento, vai ficar
descontente, pois vai sentir que, qualquer que seja a solugcdo arranjada, nunca vai ser a
melhor, levando até, muitas vezes, o cliente a abusar e a tratar mal o rececionista, que nada
faz, pois nem tem argumentos para se defender. Pude, também, observar, com as préprias
chamadas de atencdo dos meus colegas, que hdspedes tratavam-me de maneira diferente
relativamente a outros colaboradores; em situa¢gdes de stress, por exemplo, hum caso que
para eles era normal o héspede se exaltar, comigo a reacdo era diferente, pois mesmo que
eu nao soubesse resolver o problema, mostrava que poderia fazé-lo com naturalidade e

seguranca.

A falta de pré-atividade por parte dos rececionistas também era algo que se fazia sentir em
demasia. Esta fenda pode ser explicada pela falta de motivacdo, ndo de um s colaborador,
mas de todos, 0 que acaba por contagiar os outros. Sendo a motivagao o principal fator que
faz com que as pessoas déem o melhor de si nas fun¢des que desempenham, é algo que
deve ser levado em conta, comecando pela chefia. No hotel isto ndo acontece, ja que a
desmotivacdo nota-se logo no cargo mais alto dentro da rececdo, pelo que ndo se pode
exigir essa motivagdo aos restantes rececionistas quando o seu exemplo ndo a tem. Ha
desmotivacdo desde o trabalho normal do dia-a-dia até a pré-atividade, que fica afetada
diretamente. Culpo, talvez, a propria chefia acima da rececéo, que se limita a ver os erros
mais superficiais que a recec¢do proporciona ao hotel e ndo se da, literalmente, ao trabalho
de observar, apenas observar, o que realmente se passa. Deveria partir desta chefia uma
motivacdo ao responsavel da rececéo, para que ele, consecutivamente, motivasse 0s seus
pupilos, que, em geral, sdo jovens, com pouca experiéncia, pouca formagdo, pouca
autoestima, tudo fatores que dependem da motivagéo para serem ultrapassados. Notava-se
ainda que, quando o responsavel da rece¢do estava ausente, a pouca motivacao que havia,

descia ainda mais.

A falta de pulso firme era outra desvantagem visivel na rececdo. Um responsavel, que por
um lado era o Unico que conseguia motivar os seus predicados, tendo uma relacdo préxima
com eles, que muitas vezes acalmava a pressao e o stress do dia-a-dia, alguém que todos
viam com segurancga e apoio, alguém com quem podiam tirar dividas e pedir ajuda, mas,
por outro lado, essa proximidade prejudicava 0s momentos em que o responsavel queria, de
alguma maneira, chama-los a atencéo ou penalizd-los por erros, algo que néo era levado a

sério pelos rececionistas devido a proximidade existente.
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Em todo o estagio verifiquei uma grande falta de gestdo de pessoas; a rececdo era dos
locais onde havia boa gestdo de pessoas, mas era algo que apenas funcionava dentro
desse departamento, j& que ndo havia essa gestdo no antecedente a rececao.

2.3.4. Restauracao

O conhecido setor de Food and Beverege, tratado como Alimentos e Bebidas no Brasil, é
considerado das areas mais complexas dentro dos hotéis, desde a parte administrativa a
operacdo. A geréncia de alimentos e bebidas agrega espacos como o restaurante,
banquetes e bar, tendo ainda de se balancear e coordenar em sintonia com o setor da

cozinha, pois o seu trabalho depende primeiramente do mesmo.

A rede Vila Galé, dentro do setor de alimentagéo, tem a particularidade de tentar oferecer
uma grande variedade e tipos de alimentacéo, dai a rede ter implementado em todos os
hotéis agregados quatro diferentes restaurantes. Entre eles temos o Restaurante Versétil,
gue apresenta uma alimentagdo variada, em sistema de self-service, servico no qual o
préprio cliente vai buscar os alimentos que deseja, dispostos no buffet, oferecendo ainda um
tema diferente todas as noites, para que possa agradar a todo o tipo de hdspedes e gostos,
tentando dar a conhecer outras culturas, dentro de um espago que ndo lhe permite sair
muitas vezes. Sem esquecer as criangas, que tém ao seu dispor um buffet s6 para elas,
com trés cardapios diferentes que vao rodando entre os dias, com pratos que aconchegam

mais os gostos infantis.

Depois temos mais trés restaurantes A La Carte, que apenas funcionam ao jantar, tendo um
glamour mais luxuoso, que se caracteriza pelo servico a inglesa direto, onde o empregado
de mesa serve o cliente diretamente na mesa, ja com o prato num padrédo pré-definido pelo
setor da cozinha. O Inevitavel, que oferece refeicbes mediterraneas; o Cajuina, que oferece
refeicbes de carater regional;, e o Améndoa Amarga, que oferece refeigcbes tipicas
portuguesas. Todos eles comportam 0 seu supervisor responsavel por controlar stocks,
pedidos de material, monitorizar a sua equipa, treinar e chamar a atencdo os seus pupilos
sempre que necessario, tendo ainda a responsabilidade de receber os hdspedes, adaptando

as suas necessidades ao espaco.

z

O subsetor de bares é responsavel pelas bebidas, tanto alcodlicas como nédo alcodlicas.
Estas bebidas sao servidas ao longo de um balcao, feitas na hora que o hospede as solicita

depois de consultar o cardapio do hotel.
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A semelhanca do setor de housekeeping, este setor caracteriza-se, principalmente, pela
forte necessidade de mao-de-obra, fazendo com que o numero de fixos ndo seja muito
elevado, mas sim apenas o suficiente para suportar as tarefas da época baixa. Assim,
compete ao gerente de A&B, a supervisdo de tudo o que esta relacionado com o setor de
alimentos e bebidas, desde restaurantes a bares, sem esquecer a gestdo de pessoas,
adaptando a contratacdo de mao-de-obra extra, dependendo da ocupacao diaria do hotel,
evitando desperdicios financeiros. Além disto, 0 gerente deste setor tem de se relacionar
com a gestdo de reclamacdes, o que lhe da a possibilidade de fazer ajustes e melhorias.
Nos dias em que o hotel recebe eventos ou grupos particulares, torna-se fundamental
organizar a equipa e calcular a quantidade de mao-de-obra necessaria para atender os
participantes, tanto na montagem de salas, como nas montagens e reposicdo de coffe
breaks, tarefa que pertence ao gerente de A&B.

Analise Critica

O meu primeiro dia no setor de F&B foi exatamente o dia de passagem de ano, algo que
valorizei, e sempre quis conhecer de perto: a tdo falada pressdo de um dia com tanta
importancia no ambiente de trabalho de hotel; tal como o senhor Fernando Magalh&es tinha
frisado na palestra na ESTM, era 6timo que todos pudessem trabalhar em hotelaria num dia
como este. Apesar de ter sido um dia bem organizado, notei logo que havia a falta de boa
gestdo de pessoas, e neste dia foi algo patente em todo o hotel. Houve falta de funcionarios
em todos os setores, tendo até de me pedirem para fazer horas extras no setor de

housekeeping antes do meu horario previamente estipulado.

No meu outro estagio de Verdo no Vila Galé Nautico, no Algarve, notei e aprendi que se
deve ter um certo carinho pelo nosso trabalho e dedicag&o, ou seja, mesmo que outro setor,
que nao seja 0 nosso, precise de ajuda ndo custa ajudar, ja que tal é para o bem do hotel; ja
no Brasil, nota-se bastante a recusa em ajudar outro setor, uma das diferengas entre a

hotelaria portuguesa e a hotelaria brasileira.

Sendo que nao tinha experiéncia em servir as mesas, atribuiram-me a tarefa de receber os
héspedes a entrada da festa, acompanhando-os as respetivas mesas, e durante a noite dar
atencdo a todas as mesas, sabendo se estava tudo de acordo com as expectativas, algo
que o gerente de F&B valoriza. Talvez peca um pouco por isso, ligando demasiado as

aparéncias, falhando no servigo e gestao de pessoas.

O subsetor correspondente aos bares foi onde mais me ensinaram, com grande abertura e
confianca. Pude ter contacto com todas as tarefas desenvolvidas nos bares, desde o

reconhecimento da area e utensilios, organizacdo e decoracdo do espago, confecionar
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bebidas, atendimento ao balcéo, requisicdo de produtos e atribuicdo de tarefas. O Unico
aspeto que realmente nao foi de todo aceitavel veio por parte do supervisor responséavel
pelos bares, que deu indicagBes aos funcionérios dos bares para ndo se preocuparem em
me ensinar muito devido ao pouco tempo que iria ficar naquele subsetor. Foi algo que pedi
desde o inicio para ndo ser cumprido, respeitaram e ensinaram-me tudo sem qualquer
problema ou medo. Apesar de ter sido pouco mais de uma semana, no final puderam-me
agradecer pela ajuda que dei naqueles dias, sendo esta uma das razdes que me levam a

avaliar o setor de alimentos e bebidas como um setor com falta de boa gestdo de pessoas.

Sobressai aqui, de novo, o facto de se focarem na quantidade de funcionarios, ao invés de
se focarem na qualidade dos mesmos. Focam-se em ter funcionarios suficientes nas horas
mais agitadas, sendo que nas horas de menor movimento ndo ha tarefas para tantos
funcionarios, algo que poderia poupar dinheiro, caso houvesse uma melhor organizagéo das
tarefas entre os funcionarios existentes. A par desta falha, vem a recusa de fazer algo que
nao Ihe compete, ou seja, se no inicio do turno for atribuido a tarefa de arrumar mesas a um
funcionario, esse funcionario nao vai fazer mais nada o dia todo a ndo ser arrumar mesas,
mesmo que tenha algo que possa fazer mesmo a sua frente. Isto verificava-se muito com a
subida da hierarquia, por exemplo, o facto de quanto mais elevado for o cargo a cumprir na

unidade hoteleira, menos tem a fazer.

Outro fator que me leva a dizer que ha uma ma gestao de pessoas, era 0 mau ambiente que
se fazia sentir entre funcionarios, que ndo mostravam saber separar a vida pessoal da vida
profissional, levando os seus problemas e conflitos para o ambiente de trabalho. Tal deveria
ser controlado pelos supervisores, que mesmo vendo este facto, nada faziam. Inclusive no
ultimo dia que estagiei no setor de alimentos e bebidas deram-me a oportunidade de
expressar a minha opinido acerca do setor, na qual ndo deixei de citar 0 mau ambiente entre
funcionarios, ao qual apenas me responderam que era normal, sem haver qualquer tipo de

chamada de atencéo ou repreenséo.

Apesar do servico A La Carte necessitar de mais perfecionismo, foi da parte que mais
gostei, pois notava-se uma maior dedicacdo e cooperagcdo entre funciondrios, mais
organizacdo e companheirismo nas tarefas. Ao contrario das equipas que trabalhavam no
sistema de buffet, as equipas de A La Carte, tinham uma melhor gestdo de pessoas e

dedicacdo ao ensinamento antes de partir para a pratica.

Apesar de ser dos setores que mais organizava palestras sobre temas relacionados com o
setor, a falta de formacgéo era bastante forte, tanto em termos relacionados com a area como
a nivel geral de conhecimentos, o que muitas vezes deixavam transparecer através da sua

inseguranca a realizar tarefas e a abordar o hospede; tal como acontecia na rece¢éo, tinham
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receio de falar com o cliente, optando muitas vezes por ignorar a sua presenga para evitar
uma conversacao. A propria postura adotada por bastantes colaboradores deste setor era
de cabeca baixa e com cara de mal-humorado, pondo o hdspede numa situagdo de

desconforto no espaco.

A inexisténcia de cargos levados por parte de colaboradoras do sexo feminino foi algo que
questionei, principalmente neste setor. De uma maneira geral, o papel da mulher no Brasil
ainda esta um pouco retrogrado, notando-se isso na vida pessoal que cada uma levava em
casa, 0 que acabava por se refletir no mundo do trabalho. Acredito que seja uma
caracteristica do estado do Ceara, mais vincada do que noutros estados do Brasil.

Na ultima semana, pedi para seguir a rotina do gerente de alimentos e bebidas, algo que
ndo estava estipulado desde o inicio, mas que foi aceite de bom grado. Esta é uma boa
referéncia ao hotel, uma grande abertura ao interesse de querer desempenhar diferentes
tarefas. Apesar de ndo acontecer muitas vezes, € algo que defendem e apoiam, além de
promoverem bastante a subida de cargo pelo esfor¢o e dedicacéo.

Quanto aos dias com o responsavel do setor, foram importantes para perceber o quanto
este setor necessita de organizacdo e perfecionismo. Para além de ter de se preocupar com
tudo o que esta adjacente ao departamento, tem de compactuar diretamente com a cozinha,
dando uma sintonia saudavel ao ambiente de trabalho. Entre requisi¢cdes, compras,
contratagdes, contactos, nivelar gastos, conter custos, ainda tem de se concentrar no facto
de ser 0 segundo setor, seguido da rececdo, que mais tem contacto com o cliente, sendo
uma espécie de cara do que é realizado na cozinha. Sendo exigente nas tarefas
desenvolvidas pelo seu setor, ndo podendo ser de outra maneira, tende a ser demasiado
rigoroso no ambiente de trabalho fora dos espacos comuns, ou seja, por vezes repreendia
certas atitudes e comportamentos atras dos olhos do hdspede, proporcionando, muitas
vezes, ao colaborador situacdes desconfortaveis e constrangedoras em frente dos colegas
de trabalho, algo que desmotiva de uma tal forma os seus predicados, levando os mesmos a
terem medo do proprio chefe. Este tipo de atitudes eram evitaveis se a relagdo entre chefe e

colaborador fosse mais saudavel e adequada.
2.3.5. Cozinha
A cozinha tem como principal objetivo a producéo das refei¢cdes, sendo que exige um amplo

planeamento de espacgo, tarefas e pessoas, para que haja uma produtividade positiva e

organizada. Numa cozinha de grande porte, como a do Vila Galé, ainda acentuado pelo
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sistema All Inclusive®®, necessita de ter varios subsetores, onde se possam separar 0s
diferentes tipos de alimentos. Isto permite que haja uma equipa responséavel pelo tratamento
de frutas e vegetais, uma para tratamento e retalho de peixes e carnes cruas, uma para as

sobremesas, uma para as saladas e frios, e outra para a elaboracdo dos pratos quentes.

A equipa da cozinha é formada, primeiramente, por um chefe corporativo, responsavel por
padronizar todas as cozinhas da rede e coordenar os chefes de cozinha de cada hotel. Cada
hotel comporta o seu préprio chefe, que planeia, dirige e supervisiona o trabalho da equipa
de cozinha, controla stocks, solicita mercadorias, adapta e gere pessoas nhas tarefas

adequadas, assim como o pedido de mé&o-de-obra extra exigida na alta temporada.

Além disso, tém o0s supervisores de cozinha, que supervisionam as tarefas e fazem os
ajustes necessarios, comunicam com o responsavel de cada subsetor que constitui a

cozinha, passando ocorréncias ao chefe.

O hotel é provido, também, de uma nutricionista com estudos exclusivamente voltados para
a alimentacdo humana. Esta tem a tarefa principal de controlar e avaliar a qualidade de
todos os produtos e refeicbes produzidos no hotel, tanto para os hdéspedes como para 0s
colaboradores. Esta responsavel por controlar as validades, estado de conservacgao, registar
temperaturas das camaras refrigeradoras e congeladoras, registar temperaturas das
refeicdes dependendo da sua tipologia e responder a pedidos especiais de hdéspedes com

intolerancia a certos tipos de produtos, em coordenacédo com o chefe de cozinha.

A necessidade de manter a cozinha sempre bastante limpa e higienizada, torna
indispensavel a existéncia de uma equipa responsavel apenas por essas tarefas. A equipa
de Stewards', estd competente para utilizar produtos fortes e adequados para limpeza
pesada necessaria em cozinhas, estando responsaveis tanto pela limpeza de equipamentos
e espacos, como de toda a louca e talheres utilizados, tendo ainda de recolher o lixo

produzido nas areas de cozinhas, restaurantes e bares.

E o setor com mais subsetores, dos quais tive a oportunidade de conhecer de perto e
perceber a importancia de cada um. Comecando pela refeicdo que concentra maior nUmero
de pessoas, 0 pequeno-almoco, desenvolvi tarefas variadas, desde a reposicdo de
alimentos, organizacdo dos mesmos, a prépria confecao de certos alimentos contidos num

pequeno-almoco bastante variado, com pratos normalmente consumidos em distintas

1% sistema All Inclusive — nomeacao para o sistema de pensdo completa

! Stewards — individuos responsaveis pelas limpezas profundas nas areas relacionadas com a
confecéo de refeicdes
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povoacdes de todo o mundo. O pequeno-almocgo € a Unica refeicdo que nao tem um tema,
apenas se focando em ter tudo o que um pequeno-almogo tem, tanto para um cliente da

Europa como para um cliente americano.

Sendo de grande porte, a cozinha necessita de um talho proprio, o denominado “Agougue”
no Brasil, que se trata do local apropriado destinado a tratar tanto da carne como do peixe,
desde a sua compra, ao armazenamento em boas condi¢des e apresentacdo que o chefe de
cozinha estipular para os pratos de cada dia. Questionaram-me bastantes vezes se tal seria
importante para o meu estagio, embora possa nao ser das fases mais ligadas a chefia, ndo
deixa de ser importante em todo o processo de confecdo de pratos. Devo dizer que foi algo

gue valorizei, comegando pelas pessoas, aos processos e tarefas desenvolvidas.

Seguidamente, contactei com o Gard Manger, local reservado para a confegdo e
composi¢do de saladas, tanto de fruta como de vegetais, assim como eram a fracdo da
cozinha responséavel pelas conservas e producdo de molhos frios. Cabia, também, ao Gard
Manger, a decoracédo do buffet, algo que exige bastante imaginacdo e capacidade de dar
uma imagem visual cheia a propria montagem e disposi¢cdo. Houve uma grande abertura ao
ensinamento nesta fase, desde cortes a montagens e confecdes de substancias que exigem
mais complexidade. Assim como no talho, deram grande valor a seguranca e a necessidade

de passarem certos procedimentos que promovem a seguranc¢a no trabalho.

Ja na confeitaria, onde se preparam uma grande variedade de sobremesas, o principal
objetivo é oferecer variedade e, assim, poder oferecer distintos sabores e agradar uma
maior parte de héspedes. Neste local trabalham com grande organizacdo, limpeza e boa
disposicéo, trazendo bons resultados. O turno da manhé deste subsetor estava responsavel
por todas a sobremesas a colocar no buffet, assim como a reposi¢cdo das mesmas ao longo
das refeicdes, enquanto os turnos da tarde e da madrugada estavam responsaveis pela
parte de padaria, confecionando produtos mais a base de panifica¢éo, ou seja, tudo o que &
colocado de manhd para o pequeno-almoco. Havia que ter atencéo ao tema do jantar do dia
para que as sobremesas tivessem de acordo com o cardapio determinado; ja ao almoco,
sendo que ndo havia um tema, apenas tinham que registar as sobremesas feitas para cada

dia, de modo a evitar repeticoes.

Posteriormente, seguiu-se as cozinhas quentes, sendo composta pela cozinha central, onde
se preparavam a maior parte das refeicdes, e mais duas cozinhas, correspondentes aos
restaurantes A la Carte, sendo uma delas responsavel pelo preparo dos petiscos servidos
todos os dias na zona da piscina. Aqui, a rotina diaria segue sempre 0 mesmo padréao, tendo

o cardgpio especifico para cada dia, designado pelo chefe executivo de cozinha,

.
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responsavel por manter um padrdo alimenticio entre todos os hotéis da rede, tanto em

Portugal como no Brasil.

Nota-se que o ritmo de trabalho é bem mais acelerado que nos restantes subdepartamentos
ligados a cozinha. H4 uma grande organizacdo da area e controlo por parte do chefe de
cozinha, passando responsabilidades para o sub-chefe de cada turno, para que tudo esteja
de acordo com o cardapio, sem esquecer a higiene e a seguranca, deixando o chefe de
cozinha encarregue de tarefas administrativas, como a gestdo e contratacdo de pessoas,
seguranca alimentar, gestdo de equipamento, gestdo de quantidades, burocracias e

comunicagﬁes com outros setores.

Analise Critica

Posso afirmar que a cozinha tem o melhor ambiente profissional dentro do hotel, onde os
colaboradores, apesar da pressao e correria diaria, conseguem sorrir e manter a postura, o
gue demonstra uma boa coordenacgéo por parte do chefe. A Unica instabilidade que havia
nesse campo era o rigor vindo por parte do sub-chefe, que nos momentos de pressao
chegava a exercer comentarios desagradaveis, que desmotivavam os seus funcionarios.
Além disso, a higiene é algo predominante e esse ponto revelou-se bem controlado pelo

chefe, que orientava a equipa a uma constante higienizacao.

O erro mais notavel da cozinha prende-se com o desperdicio, algo que era comum em todos
0s sub-setores; apesar de o chefe de cozinha controlar pedidos de mercadorias, as tarefas
diarias ndo eram de todo pensadas de acordo com a poupanca, pelo que, mesmo numa
questdo de bom senso, a poupanca ndo era exercida, desde restos que sobravam das
refeicbes dos hospedes até a pequenas coisas que podiam ser aproveitadas para outros
pratos. Um exemplo disto eram as enormes quantidades que sobravam das refeicbes dos
héspedes, que eram direcionadas diretamente para o lixo. Uma das grandes reclamacgdes
por parte dos funcionarios eram as refeig6es destinadas aos mesmos, com pouca variedade
e, muitas vezes, servidas em pratos aquecidos do almogo anterior. Sendo que 0s restos
provenientes das refeicdes dos hdéspedes eram em grandes quantidades, poderiam
aproveitar e colocar nas refeigcbes dos funcionarios; assim, além de darem satisfacdo aos

proprios, evitavam desperdicios e poupavam nos alimentos destinados as refeicdes laborais.

Outra critica que tive em atencao esta relacionada com a seguranca no trabalho. Sendo a
cozinha um setor que trabalha com utensilios e equipamentos perigosos, a meu ver,
deveriam ter mais atitudes de precaucdo. O hotel detém um comité que recebe todos os

meses formacgdes sobre seguranca no trabalho, constituido com pelo menos um funcionario
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de cada setor, mas o que era transmitido a esse funcionario sobre seguranca no trabalho

nao era, posteriormente, passado para o0s restantes colegas de setor.

A formacdo, tdo comum em outros setores, apesar de ndo ser das evidéncias mais
importantes numa cozinha, era algo em falta. Ndo diretamente ligado as tarefas diarias, pois
as contratacbes eram pensadas em experiéncias anteriores de cada funcionario, mas sim
pelos cargos superiores dentro do setor. Por exemplo, os subchefes ndo tinham qualquer
tipo de formacgéo dentro da area, sendo que apenas tinham experiéncias e conhecimentos
obtidos em trabalhos anteriores, dando um desfalque no que respeita a tarefas burocréticas,
notadas principalmente na auséncia do chefe, onde as atividades administrativas saiam
falhadas, e até mesmo em tarefas que deveriam ser basicas para qualquer subchefe, como
um simples envio de e-mail, que era um conhecimento que o préprio ndo tinha alcance. A
falta de méo-de-obra qualificada neste setor poderia ser colmatada com ac¢des de formacéao,
ou até mesmo com um reforco de treinamento por parte do chefe, direcionado aos

subchefes, em tarefas ligadas a administragéo.

2.3.6. Compras

O setor de compras tem como responsabilidade realizar a compra das mercadorias
necessarias para o funcionamento do hotel, levantar e negociar pregcos com fornecedores,
contactar fornecedores e emitir ordens de compra. Para tal, conta com o Almoxarifado,
conhecido por Economato em Portugal, que é responsavel pelo recebimento, conferéncia,
reposicdo de stocks, conservacdo, distribuicdo e controlo dos produtos utilizados pelos
diversos setores do hotel. Duas vezes por semana todos os setores devem fazer a sua
requisicao interna, onde listam o material que necessitam para os proximos dias, conforme a
ocupacao prevista, e cabe ao almoxarifado a separacdo desse material, através do registo
do que foi distribuido, para que seja feita a contagem no final de cada més, que serve para

analisar perdas e controlar demasias no stock, evitando desperdicios.

Apesar de ser um setor pequeno no que respeita ao numero de funcionarios, pois é
composto apenas pelo chefe de compras, o subchefe, chamado de almoxarife, dois
atendentes e dois aprendizes, que apesar de ndo contarem como funciondrios ajudam

bastante nas tarefas diarias, ndo descora a sua importancia no bom funcionamento do hotel.

Os auxiliares deste departamento tém a responsabilidade de ter em conta o célculo das
guantidades de produtos que se deve possuir em stock. Para uma localizacdo mais facil e
para evitar desperdicio de tempo, observam a facilidade em se encontrar aquilo que é
procurado, através da organizacdo por tipo de produtos e identificacdo dessas areas. Tém

sempre a atencdo em manter os materiais padronizados, para fins de melhor controlo das

<



Capitulo Il — Estudo de Caso

compras e evitar falhas como a duplicidade de itens no registo, evitando a falta de materiais

em préximas compras.

O chefe de compras, por sua vez, tem de passar todas a compras, gastos, controlos e
registos de final de més para o setor financeiro, que funciona como a central de reservas,
havendo apenas uma central que controla todo o campo financeiro da rede hoteleira, neste

caso, localizada em Fortaleza.

Analise Critica

Neste setor, reina a boa disposicdo, devido ao bom relacionamento entre colaboradores.
Talvez pelo fato de conter um reduzido niumero de funcionarios, os métodos de trabalho
funcionem melhor. Notei que é dos setores em que ha uma melhor gestdo de pessoas,
dando regalias a todos, permitindo que se mantenha a motivacdo geral. E, também, um

setor em que a formacao nao esta em falta, desde o chefe aos préprios aprendizes.

Destaco o0 bom senso, em pequenas questdes que poderiam ser controladas pela chefia
acima do setor. H4A uma auséncia de contacto entre o setor e a chefia, levando, muitas
vezes, a descontracdo em demasia por parte dos colaboradores. Por exemplo, o facto de o
proprio chefe de setor ter uma politica de horarios controlada por ele mesmo, querendo ou
ndo da o exemplo aos restantes funcionarios, que moldam as suas atitudes ao préprio

chefe. Esta descontracdo do chefe eleva as responsabilidades e tarefas do subchefe.

Apesar de haver muita organizagdo no que concerne a produtos, o controlo de entregas néo
é feito da maneira mais apropriada. Devido ao facto de o hotel estar localizado a grandes
distancias da maior parte dos fornecedores, os produtos sofriam com o transporte, afetando
a qualidade dos mesmos. Muitas vezes, os produtos entregues vinham com defeito, e a
maior parte das vezes ndo eram devolvidos, acabando por haver um desperdicio. Aqui
deveria haver um maior rigor nas entregas, até mesmo na propria apresentacdo do pessoal

que realizava as entregas, que a maior parte das vezes nao se apresentava fardado.

Ainda no que respeita ao desperdicio, teoricamente deveria haver a politica de controlar a
realizacdo compras de acordo com o stock, principalmente no final do més, para que a sua
contagem fosse a mais coerente para um final de més. Ora, na pratica isso ndo era
aplicado, havendo muitas vezes compras exageradas, ndo havendo espaco para
arrumacéo, fazendo, consequentemente, com que os produtos primeiramente despachados
fossem os com mais prazo de validade, provocando, consequentemente, o desperdicio por

término de validade de produtos entregues anteriormente. Aqui, aconselharia uma maior

.



Capitulo Il — Estudo de Caso

frequéncia de visitas ao setor por parte da geréncia, que, por sua vez, da a autorizagdo de

compra sem saber o que se encontra em stock.

Mesmo que seja um setor que nao detém um grande namero de funcionarios, ainda assim,
para o ritmo de trabalho existente € um setor que funcionava bem com menos
colaboradores. Talvez pelo facto de o ritmo de trabalho brasileiro ser caracterizado por uma
certa lentiddo, parece haver uma necessidade de ter tantos funcionarios num setor tao
pequeno. Por vezes, assisti a momentos em que ndo havia tarefas para realizar, vincado
ainda pela existéncia de dois aprendizes, que trabalham como um funcionério normal, tanto
em tarefas burocraticas como em tarefas mais praticas, algo que poderia acabar com a
reduc@o de pelo menos um funcionario, permitindo a auséncia desses tempos mortos e a
poupanca de um salério, podendo até mesmo distribuir tarefas com maior importancia por
todos os funcionérios, dando-lhes a percecao que o seu trabalho tem mais importancia,

promovendo a motivagdo dos mesmos.

2.3.7. Recursos Humanos

O setor de Recursos Humanos tem um forte papel em qualquer empresa, pois o bom
funcionamento depende da boa gestéo de pessoas, mas esta necessidade aumenta quando
estamos a falar de uma regido onde os estudos séo algo que ainda nédo é encarado como o
principal fator de sucesso na vida profissional. As atribuigcbes e responsabilidades inerentes
a area de recursos humanos sdo imensas, desde o recrutamento, selecdo de pessoal,
descri¢do e analise de cargos, administracdo de salarios, avaliacdo de desempenho, politica

de promogdes, treinamento e desenvolvimento e seguranga no trabalho.

Esta reparticdo luta contra a falta de qualificacdo da mé&o-de-obra na regido, através de
incentivos e treinamentos, evitando que resulte numa ma qualidade dos servigos prestados
aos hospedes. Tem ainda a missdo de coordenar o programa de educagdo e treinamento,

para que ndo se cometam atos inseguros, criando melhores condi¢bes de trabalho.

A nivel de recursos humanos, toda a rede Vila Galé tem o dever de seguir 0 mesmo padrao,
assim como nos outros setores; este departamento tem a particularidade de ter imensas
politicas subjacentes a arte de gerir pessoas. Fernando Magalhaes, diretor dos Recursos
Humanos do grupo Vila Galé, defende que um bom colaborador deve “cal¢ar os sapatos do
cliente”, e isto depende de varios fatores que cabe a chefia passar para os funcionarios (de
pessoas para pessoas), fatores esses que a cadeia tem como lema e deve seguir, tais

como: Atrair, Desenvolver, Motivar, Reconhecer e Comunicar.
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Analise Critica

Relativamente ao estagio neste departamento, infelizmente ndo constava no cronograma
inicial proposto para 0 meu estagio. Devido ao facto de ser um setor, a meu ver, bastante
importante e com politicas a ensinar, além de poder demonstrar as diferencas entre as
politicas trabalhistas entre Portugal e Brasil, pedi autorizagdo para desenvolver pelo menos

duas semanas neste mesmo departamento, ao qual ndo houve qualquer impedimento.

Apesar de envolver muitos processos, leis, politicas e imensas tarefas, conclui que foi dos
departamentos que menos gostei e menos me ensinou, ndo pela disponibilidade das
colaboradoras envolvidas, das quais recebi muito apoio e ensinamento nessas duas
semanas, mas sim pela imensidao de tarefas burocréaticas associadas a estes cargos, que,
consequentemente, pecam nas tarefas que deveriam ser desenvolvidas em campo, ou seja,

deveriam ter mais participagéo ao nivel do envolvimento com os colaboradores.

Sendo a maioria trabalhadores problematicos, tanto a nivel de formagdo como a nivel
familiar, as suas reacdes e formas de ver as coisas ndo eram, muitas vezes, as mais
corretas. Ai sim deveria entrar o envolvimento do departamento de recursos humanos, que
apenas tinha tempo para desenvolver as tarefas burocraticas, no meio de tanta papelada,
relatérios e leis. Perante isto, 0 meu estagio desenvolvido neste setor passou,
essencialmente, por ajudar no tratamento dessas papeladas e relatérios. Isto poderia ser
resolvido, por exemplo, com a contratacdo de mais uma pessoa formada em recursos
humanos, que desenvolvesse um trabalho mais diretamente ligado aos colaboradores,
desenvolvendo uma confianca com estes, que permitisse perceber problemas e arranjar

solucGes para os mesmos.

Nota-se uma grande falta de boa gestdo de pessoas no hotel, em geral. Apesar de ser o
departamento que mais deveria estar ligado as pessoas, devendo passar a importancia da
boa gestdo de pessoas para 0s outros setores, nomeadamente para 0S cargos superiores
que tém a tarefa de gerir a sua equipa, ou seja, 0s recursos humanos deveriam ter em conta
a capacidade de gerir pessoas por parte dos chefes, podendo até dar-lhes orientacdes para
iSSO mesmo, isso ndo acontece, 0 que € ainda mais vincado pela necessidade de tempo que

este departamento tem para desenvolver as atividade ligadas as burocracias.

2.3.8. Manutencéao

A equipa de manutencdo forma um setor responsavel e vocacionado para a aplicacdo dos
seus conceitos a otimizacdo dos equipamentos, processos envolvidos e or¢camentos
subjacentes, de maneira a obter uma melhor durabilidade, fiabilidade e disponibilidade dos

equipamentos dispostos no hotel. Esta equipa tem nas suas méos a manutencao preventiva,
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que evita a0 maximo os consertos e reduz os gastos futuros, e a manutencédo corretiva, que
soluciona problemas que possam aparecer nos equipamentos. Tém uma elevada
importancia no funcionamento do hotel, devido ao elevado numero de equipamentos,
aparelhos, sistemas, maquinas e infra-estruturas que mantém o estabelecimento em

funcionamento.

A equipa da manutencdo € composta por varios auxiliares que sdo responsaveis por manter
o bom funcionamento dos equipamentos do hotel, assim como analisar falhas e transmiti-las
para o seu superior. O chefe de departamento é responsavel pela otimizacdo da estrutura
da organizacdo de manutencgéo, calcular custos de manutencao e avaliacdo de alternativas,
antevidéncia de necessidades de pecas em stock, avaliar necessidades em termos de
renovagdo de equipamentos e estabelecimento de programas de renovagdo dos mesmos,
contacto com empresas externas para resolugdo de problemas que a equipa ndo esta
capacitada a resolver, identificar riscos relacionados com a manutengdo e tomar

providéncias para 0s evitar, e orientar a sua equipa nas tarefas a desenvolver diariamente.

Andlise Critica

Independentemente de ndo ser um departamento de todo ligado ao sexo feminino, foi dos
setores nos quais fui melhor recebida, tanto a nivel pessoal como profissional. Posso dizer
que aprendi imensas técnicas, processos e aspetos relativos ao funcionamento de muitos
equipamentos indispensaveis ao funcionamento do hotel, que dependem, naturalmente, do

bom trabalho da equipa de manutengéo.

Apesar de ser gerida por um chefe com uma certa idade, esta equipa encontra-se bem
orientada profissionalmente, devido, talvez, também, a sua forte experiéncia adquirida em
tantos anos de fungcdo. O manuseio de equipamentos tdo importantes para o hotel requer e
necessita de uma equipa que domine areas como a de mecanica, eletricidade e quimica,
para além de outras menos ligadas ao setor, mas também essenciais, como a higiene e
seguranca no trabalho, contabilidade, informatica, gestdo de recursos humanos, legislagédo
e meio ambiente. A maioria da equipa era formada na area, e até os que tinham pouca
formacdo na &rea, recebiam todas as orientacdes necessarias ao desempenho das suas
fungbes, além de haver um grande espirito de equipa e bom relacionamento claramente

visivel entre os colaboradores.

Embora fosse um setor bem organizado e orientado, muitas vezes, notava-se que eram
poucos para as tarefas que haviam para fazer. Uma das coisas que percebi na passagem
pela manutencéo foi a imensa quantidade de pontos que estdo a cargo desta equipa, coisa
gue ndo é percebida por quem esta de fora, dai ndo perceberem a demora em pedidos

feitos ao departamento. O facto de serem tarefas que requerem conhecimento do material,

g



Capitulo Il — Estudo de Caso

ndo permite a contratacdo de mao-de-obra extra, ao contrario do que acontece nos outros
setores. Talvez a contratacdo de mais pessoas para a equipa de manutencdo resolvesse
esta carga de trabalho, que por muitas vezes peca nos servicos desenvolvidos que

necessitaram de ser resolvidos com mais rapidez para dar resposta a todos os pedidos.

Outra critica a este setor, ndo diretamente ligado a equipa em si, mas sim a prépria
geréncia, prende-se com o facto de a administracdo da rede defender a importancia do bom
funcionamento dos equipamentos, dando toda a liberdade em exceder os custos com
tarefas de manutencgéo, algo que nao é bem levado a risca pela geréncia. Claro que no
poupar € que esta o ganho, e deve haver sempre um controlo de custos, mas neste caso a
geréncia controlava demasiado os custos com a manutencdo. Por exemplo, o caso das
bombas utilizadas na prépria ETAR do hotel, que ndo eram as mais apropriadas, algo que
era muitas vezes alertado pelo chefe de manutencdo, mas, mesmo assim, a geréncia
preferia ndo investir tanto nas bombas apropriadas e insistir na constante manutencdo e
conserto das mesmas, desperdicando tempo da equipa, tempo de funcionamento do

equipamento e aumentando, em consequéncia, 0S Servicos externos.

2.3.9. Administragéo

O Departamento de Administragcdo €, a partida, a equipa que tem mais importancia numa
empresa; ndo desfazendo a importancia de cada setor, mas cabe a este setor a orientagéo e
controlo de todo o hotel. Qualquer que seja o resultado final da prestacao de servico sera a
geréncia a grande impulsionadora desse resultado, espelhando a sua capacidade de

gestao.

No final de contas, o papel principal de um gestor é fazer a ponte entre 0os meios
envolventes, sendo eles recursos financeiros, tecnolégicos e humanos e os efetivos
objetivos da empresa. Para isto acontecer com sucesso, € preciso ter em conta que 0
trabalho de um administrativo passa por planear de acordo com o0s objetivos a serem
atingidos, analisar para perceber problemas, procurar solucionar esses problemas, organizar
0s recursos disponiveis, manter e promover a comunicag¢ao, assim como a motivacdo para
alcancar a lideranca, saber negociar, tomar as decisbes, e sobretudo, controlar

continuamente. Foi isto que procurei encontrar, num més de geréncia.

No decorrer do tempo deste més de geréncia, além de acompanhar rotinas da gerente
operacional, atribuiram-me tarefas, como o total acompanhamento de uma equipa de
filmagens que se mantiveram no hotel durante dois dias, tendo a total responsabilidade de
disponibilizar e orientar a mesma; o levantamento e organizacdo de placas de sinalizagc&o

para renovacdo, assim como a sua posterior aplicacdo, valorizando o0 estagio no
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departamento de manutengéo; acompanhamento de responsaveis com a intencdo de alojar

grupos de hospedes para o periodo da Copa do Mundo; e acompanhamento de eventos.

Analise Critica

No caso do hotel Vila Galé Cumbuco, a semelhanca de todos os hotéis da rede, o corpo de
geréncia, apesar de ter um Gerente Geral e um Gerente Operacional, da toda a liberdade de
acado administrativa por parte dos chefes de setores, tendo sempre a supervisdo do cargo
acima, ou seja, todos os dias ha a necessidade de haver um plantonista que fica
responsavel de se chegar a frente quando surge algo que necessita de tomar medidas com
alto teor de importancia, sendo que este cargo de plantonista é tomado por um dos chefes
de setores em sistema de rotatividade, e neste sistema ndo fazem parte nem o Gerente
Geral nem o Gerente Operacional. Em conversa com outros estagiarios da rede, que se
encontravam no mesmo processo que eu, percebi que este sistema de rotatividade também
se aplica nos restantes hotéis da rede, pelo menos no que diz respeito ao territorio
brasileiro, mas com a particularidade de que em todos eles, ao contrario do que se sucede
do Cumbuco, tanto o Gerente Geral como o Gerente Operacional entram neste sistema de
rotatividade. E um bom sistema, que funciona como um incentivo de responsabilidade a
estes chefes, mas, por outro lado, alguns deles néo estdo preparados nem treinados para o
fazer, levando mesmo a situagfes de nervosismo que ndo permitem tomar a melhor decisao

perante problemas.

Figura 2.8 — Hierarquia Administrativa VGC
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LAZER

A imagem acima demonstra a hierarquia de geréncia utilizada no hotel do Cumbuco,
falhando um responsével pelo departamento de compras, que exerce o0 poder da
responsabilidade de gerir bastante parte dos custos, e esta relacionado, inevitavelmente,
com o sistema financeiro de toda a cadeia hoteleira. J& a lacuna que ¢é a falta de preparacao
para fazer plantdo, poderia ser colmatada com mais treinamentos para 0s mesmos e até

mesmo através de uma passagem por todos os setores em sistema de cross-training, para
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poderem perceber um pouco mais de cada setor e, assim, poder responder melhor a
problemas surgidos no decorrer dos seus plantdes, e melhores argumentos perante
conversas com hospedes mais informados e exigentes. Embora seja um sistema bem
adotado no que confere a incentivos, por vezes, d4 a sensacao de que foi aplicado com o
intuito de aliviar a carga de trabalho das cabecas de geréncia, uma vez que esse pormenor

apenas foi adotado num anico hotel da cadeia, e com falhas.

Devo apontar criticamente o bom relacionamento entre estes chefes, algo que
aparentemente funciona bastante bem, dando toda a liberdade de entre eles comentarem e
criticarem o0s setores uns dos outros, podendo descobrir erros e, em conjunto, procurarem a
melhor solucdo para os ultrapassar. De modo a representar alguém neutro dentro da
geréncia, tive a oportunidade de perceber que este bom relacionamento exercia algumas
falhas, ou seja, aparentemente todos tém um bom relacionamento, mas em certas situagoes
sdo capazes de exercer conversas que nao estdo de acordo com o0 suposto bom
relacionamento. Este mau relacionamento escondido pode criar atritos indiretos, que podem
afetar o trabalho e, neste caso, esses atritos néo identificados serdo mais complexos de
colmatar do que problemas bem identificados.

A liberdade que argumentaram no inicio do meu estagio é algo bastante visivel no seio da
geréncia, apesar de considerar que essa demasiada autonomia cria um certo excesso de a
vontade dentro do trabalho. Esta independéncia, quando bem exercida, funciona no sentido
de trazer beneficios para a empresa, mas, neste caso, é capaz de criar certos pontos menos
bons, como é o caso da acumulagdo de tarefas ou relatorios que ndo sdo acabados no

tempo solicitado.

Perante 0 meu estagio em si neste departamento, devo dizer que foi o0 setor que mais me
dececionou, talvez pelo facto de ter sido no qual mais depositei expectativas. Notei, por
varias vezes, um certo desprezo pelo meu estagio neste departamento, algo que ndo
aconteceu em mais nenhum setor anterior. Permitiram que sentisse que me olhavam como
uma estagiaria que ainda precisa de muitos estagios para fazer parte de uma geréncia,
repugnando o facto de ser tdo nova e ja num patamar de Mestrado, algo que nem sequer é
normal num pais como o Brasil. Senti, também, um certo medo em ensinar certas coisas,
como se a minha fungéo ali fosse de espiar 0s processos desenvolvidos e a partir dai poder
denegrir o hotel. Futuramente, deveriam estar mais abertos e recetivos a estagiarios, que
apenas tém o objetivo de aprender, ao invés de olharem como alguém que Ihes quer tirar o
lugar, sendo que devem ver como oportunidades de reconhecimento por parte de
universidades e até mesmo conseguirem extrair o melhor do estagiario que vem de outra

cultura.
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Entre outros setores, a geréncia teve grande participagdo no desenvolvimento do desafio
desenvolvido. No decorrer das tarefas desenvolvidas ligadas a reciclagem, surgiram pontos
gue me desmotivaram, tal como a recusa de certas ideias vindas de mim, que,
posteriormente, foram aceites quando vindas de membros da geréncia. Esta desconfianca
perante estagiarios estd muito vincada, dificultando o processo de aprendizagem e

constante motivacdo que tentam transparecer.

2.4. Problemas em todos os setores

Como todas as empresas, o hotel também tem problemas gerais e, no decorrer do estagio,
pude observar os mais evidentes que incidem em todos o0s setores e, inevitavelmente, o
hotel, problemas esses praticamente todos relacionados com a méo-de-obra, seja ela vinda
de cargos superiores, seja de cargos inferiores. Ao contrario do que acontece em Portugal,

no Brasil h4 demasiados postos de trabalhos que requerem qualificagéo especializada.

A caréncia de mao-de-obra qualificada afeta negativamente a competitividade, pois leva as
empresas a prejudicar a eficiéncia e a reducdo de desperdicio, o que, por sua vez, faz
emergir potenciais problemas de qualidade, custos mais elevados e lucros mais
reduzidos. Por exemplo, uma tarefa que pode ser feita em Portugal por apenas duas

pessoas, no Brasil a mesma tarefa requer o dobro dos funcionarios.

Podendo estar diretamente relacionado com a baixa qualificagdo, nota-se uma certa
repugnancia e resisténcia a concretizacdo de tarefas que ndo sdo funcionalidades
especificas de um determinado setor. Ou seja, em todos o0s setores verifica-se que, por
qualquer motivo, caso se precise de ajuda noutro setor que ndo é o setor do colaborador em
questdo, este recusa-o. Isto acontece em muitas outras situagcdes, embora se note um
pouco de bom senso de quem tem um pouco mais de qualificacéo, dai achar que este facto
esta relacionado diretamente com a formacgdo de cada um, que acaba por prejudicar a
empresa. Pode, também, justificar-se por uma questdo de cultura, a titulo de exemplo e,
talvez por isso, seguem o exemplo que tém, ja que os préprios chefes de setor, muitas
vezes, recusam fazer tarefas que estdo diretamente relacionadas com outro setor. A

polivaléncia, tdo defendida pela hotelaria portuguesa, ndo é aplicada na hotelaria brasileira.

Um facto bem evidente no hotel, isto agora por parte da geréncia, € o aproveitamento de
quotas, ou seja, 0 governo brasileiro da apoios financeiros as empresas que mantenham
certas quotas, estipuladas por lei, de funcionarios com caracteristicas diferenciadas, que € o
caso dos deficientes motores e jovens aprendizes — estagiarios que passam um ano letivo
na empresa para aprender a parte pratica do seu curso. Ora, quanto aos deficientes

motores, sdo dados como funcionarios sem importancia e que ndo dao lucro a empresa,
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sendo que apenas permitem manter os incentivos dados pelo governo, pelo que, muitas
vezes, sao colocados em cargos que podem gerir perigo as suas limitagbes. J& os
aprendizes, muitas vezes, sdo colocados em cargos que nao estdo relacionados com o seu
curso, sdo desprezados, assim, apesar de trabalharem como um funcionario normal, ndo

recebem o mesmo apoio.

Neste seguimento, sobressai a valorizacdo excessiva no que conta a hierarquia existente
dentro da uma empresa. Em varias conversas, pude reparar que h& uma forte protecdo e
defesa a nivel de separacdo de cargos, ou seja, defendem que quanto mais alto o cargo
mais alta é a importancia de haver uma distancia relativamente ao funcionario comum. Isto
permite que ndo haja qualquer tipo de relacionamento entre a geréncia e os colaboradores
de simples funcdes, gerando o tal receio dos funcionarios relativamente aos seus maximos
superiores, mas também uma certa ignorancia ao que se passa no hotel por parte da
geréncia, que se recusa a “misturar” com a plebe. Relacionado diretamente com este fator,
nota-se, também, a defesa de que um cargo superior permite a diminuicdo de trabalho,
portanto os colaboradores que ocupam cargos mais elevados no interior da empresa, estédo
mentalizados, creio que por uma questao de cultura, que o seu cargo lhes d& o privilégio de

terem menos encargos, ndo sendo este um facto condenado por ninguém.

Por motivo de legislacdo, a hotelaria brasileira tem uma vantagem sobre a portuguesa no
gue conta a inspec¢des. Enquanto que em Portugal as inspe¢des sdo andénimas e sem data
marcada, no Brasil essas inspecbes sdo acordadas entre o0s avaliadores e o
estabelecimento, onde o préprio hotel escolhe o dia e a hora exata em que a inspecdo se
desloca para fazer as suas avalia¢cbes, assim como determinam o0s locais a serem
avaliados. Isto permite que o hotel apenas se preocupe em ser 0 melhor nesses dias
excecionais do ano, o que também é evidente nos dias em que o hotel recebe figuras mais
importantes, como por exemplo, o proprietario da cadeia, dias em que paira no ar um clima

de inseguranca, stress e correria, deixando tal transparecer para os héspedes.

Atualmente, as empresas véem-se obrigadas a acompanhar as mudangas mundiais, mas a
resisténcia a mudanca forma um obstaculo a esse acompanhamento, entrando aqui a
importancia da eficiéncia da comunicagéo entre a empresa e 0s seus colaboradores, diante
de todos os aspetos da mudanca, tornando o processo mais claro e confidvel, mostrando a
vertente positiva e as vantagens que a mudanca vai possibilitar para a organizacdo e seus
colaboradores. Sendo um povo com pouca qualificagdo em geral, sobressai mais do que em
qualquer lugar a tdo conhecida resisténcia a mudanca. Tanta resisténcia pode ser
colmatada por uma comunicag¢ado constante; ao contrario disso, fazem questdo de separar

bem os niveis de hierarquia organizacional.
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Falta de seguranca pessoal é outra falha que existe no hotel, tanto a nivel de realizagéo de
processos, como na abordagem ao cliente. Ou seja, sente-se, muitas vezes, que nao tém
seguranca no que estdo a fazer e deixam que isso se transparec¢a perante o héspede, que,
sentindo essa inseguranca por parte de quem esta a atender, nunca se vai sentir seguro no
meio de hospedagem, levando-o a exaltar-se, podendo desencadear-se situacdes
desagradaveis. Também existem situacdes em que os proprios colaboradores inferiorizam-
se perante o cliente, ndo tendo capacidade de argumentar em episédios que necessitam de
animos leves. Ainda se nota, igualmente, momentos em que evitam o0 contacto com o
cliente, provocado pela inseguranca, onde um simples gesto de simpatia, como dirigir um

“bom dia” € um pesadelo para o colaborador.

Relacionado ja com a cultura ainda um pouco retrégrada brasileira, é evidenciada a pouca
importancia atribuida ao papel da mulher. A ideia de que o sexo feminino ndo é capaz de
chegar a cargos superiores ainda estd muito vincada, levando a que a maior parte dos
cargos superiores sejam ocupados por homens. Mesmo a propria mulher ndo tem a
ambicdo de querer ir longe no mundo do trabalho. Esta ideia pode prejudicar a empresa,
tanto ao nivel de repugnar as tarefas realizadas por mulheres, como deixar escapar

potenciais cargos geridos por mulheres.

E, por ultimo, a falta de motivagdo, seja ela por falta de comunicacgéo, falta de incentivos,
separacao hierarquica ou por falta de qualificagdo. A motivagdo dos colaboradores € o fator
mais importante para o sucesso de uma empresa, que depende diretamente do bem-estar
dos funcionérios. Cabe a empresa manter a motivacéo dentro do seio laboral e, quando isto
nao acontece, pode levar a desisténcia de cargos, sejam eles altos ou baixos, aumentando,
consequentemente, a rotatividade de pessoas novas. Esta constante entrada e saida de
colaboradores ndo permite que se torne um colaborador suficientemente bom naquilo que
faz, ndo permite que se formem equipas fixas e fortes, e leva a um desperdicio de tempo em
ensinamentos que ndo sdo, muitas vezes, 0s mais adequados, pois advém de
colaboradores que ja ndo receberam o treinamento necessario, desencadeando um ciclo

ViCiOSO.
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Proposta de Implementacéo de uma Politica de Sustentabilidade

Hoje em dia, cada vez mais € utilizado o estagio como maneira de proporcionar um campo
de experiéncias e conhecimentos que constitua uma possibilidade de articulagcdo tedrico-
pratica e que estimule a inquietacado intelectual dos alunos de qualquer curso, pretendendo
criar um espaco de transicdo entre a vida estudantil e a vida profissional, promovendo o
desenvolvimento de habilidades, habitos e atitudes pertinentes e necessarias para a
aguisicdo das competéncias profissionais, servindo, também, como um incentivo a formacéao

de interesse pela pesquisa e pelo ensino na area em questao.

O principal objetivo deste estdgio, para além de poder criar uma situagdo préatica dos
conteudos tedricos aprendizados durante o primeiro ano de Mestrado, € a possibilidade de
desenvolver um projeto ou desafio proposto pela empresa onde decorreu esse estagio. E
pretendido que este projeto ou desafio crie vantagens tanto para o desenvolvimento do

estagiario, a nivel pessoal e profissional, como para a empresa que o acolheu.

3.1. Escolha do Tema

Inicialmente, diretamente com a geréncia, exprimi 0 meu interesse em desenvolver um
projeto em que espelhasse o quanto era gratificante para o hotel a producao da sua propria
energia, sendo que este é privilegiado pelo seu clima e quantidades de vento. De imediato
foi recusado, argumentado pela forte dependéncia da administracdo da cadeia. Assim,
propuseram algo mais interno — a implementacdo de uma politica sustentavel, frisando a

vertente da reciclagem, que sempre tiveram dificuldade em manter no hotel.

Acreditando que seria uma tarefa que ndo fazia sentido sem outras politicas relacionadas
com a sustentabilidade, desenvolvi um documento com os problemas mais evidentes do
hotel relacionados com a sustentabilidade, acompanhados com propostas de resolucéo,
objetivos, justificativas e vantagens da sua implementacdo, documento esse apresentado

em reunido do comité do empreendimento, para apreciacao e discussao.

3.2. Andlise da situacéo

7

Partimos entdo para 0 que é a explicacdo e descricdo da situacdo apresentada. Aqui
abordar-se-d40 o0s objetivos do desafio, a par da sua justificativa, posteriormente, 0s
problemas encontrados relativamente a tematica do desafio e, finalmente, o contraste das
propostas apresentadas ao hotel para resolugcdo dos problemas e o que realmente passou
da teorica para a vertente pratica. A proposta entregue ao hotel pode ser consultada no

anexo 4.
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3.2.1. Objetivos e Justificativa

Para melhor percecdo do pretendido foram enumerados alguns objetivos diretamente
ligados a intencdo de implementar politicas sustentaveis. Como objetivo principal apresenta-
se a intencdo de fazer do Hotel Vial Galé Cumbuco um empreendimento responsavel e
consciente, trazendo beneficios ao empreendimento, ao meio ambiente e a comunidade
local, contribuindo, também, para que o hotel seja valorizado a nivel ambiental e possa ter

beneficios de marketing associados a sustentabilidade.

J& no que respeita a objetivos especificos, pretende-se reduzir a quantidade de residuos a
serem destinados aos aterros sanitérios; destinar o maior volume possivel de residuos para
reciclagem e reaproveitamento; disponibilizar pontos de coleta de residuos especificos para
os héspedes e providenciar destinagdo para cada um em parceria com outras

organizacoes; e estimular os hospedes e colaboradores a fazer a separacao correta do lixo.
Figura 3.1 — Processo de implementacdo de um Plano

O ideal é implementar um plano como uma parte

essencial de todo um processo de criacdo de Slmples

valor, pois mesmo o melhor dos planos é Objetivo
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. . Realista
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resultados €é necessario seguir uma linha

controlada, como esquematiza a figura ao lado. u

Ajustamento

O Hotel Vila Galé Cumbuco, sendo um resort que

surge totalmente enquadrado num ambiente natural, valorizado e preferido pelo seu
sossego proporcionado pelo meio em que € inserido, deve mostrar a sua preocupagado com
o0 ambiente. Para além de que as acOes de carater responsavel irdo trazer beneficios a
todos os niveis, comecando pelos ambientais, como a preservacdo de solo, fauna e flora,
além da preservacédo dos recursos hidricos e beneficios a salde das pessoas. Sabendo que
o tratamento adequado de residuos é cada vez mais uma tendéncia, inclusive ja com
legislacdo prépria recentemente aprovada, quem mais rapidamente se consciencializar

disso, certamente tera vantagens no futuro.

Também sera sentida a satisfac@o dos funcionarios e colaboradores que, por via da fungéo
da consciéncia ambiental, tem orgulho em trabalhar em empresas sustentaveis. Sem

esquecer a melhoria da economia da empresa, com a reducdo dos custos de producdo
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obtidos através da reciclagem, reutilizacdo da 4gua, reaproveitamento de sobras de matéria-
prima e medidas de economia de energia elétrica. Para além de que, cada vez mais,
investidores tém procurado dar mais atencdo para a compra de acbes de empresas

sustentaveis socialmente e ambientalmente.

O héspede tem um papel fundamental nesta recente tendéncia, pois a preferéncia por
empreendimentos que ja desenvolvem tais a¢des tem crescido gradualmente, evitando cada

vez mais locais que ainda nao realizem o tratamento adequado de seus residuos.

E, talvez o mais importante, a consciencializagdo. A gestdo ambiental ndo sera
completamente eficaz se o seu planeamento ndo acontecer de maneira participativa,
envolvendo em todas as suas etapas, todos 0s niveis hierarquicos na formulagdo de um
novo perfil para a geréncia e seus colaboradores, em relagdo as suas atitudes e
comprometimentos com a gestdo ambiental. Estando a falar de uma cultura bastante
demarcada pela resisténcia a mudancga, seria imprescindivel a realizacdo de acgbes de
formacéo relacionadas com a reciclagem, principalmente, onde fosse possivel demonstrar

OS processos e as vantagens que acarretaria para todos.

3.2.2. Problemas Encontrados

Ao longo do tempo percebe-se que o Hotel Vila Galé Cumbuco comporta varias situages

nao sustentaveis, que prejudicam tanto o ambiente como a economia do mesmo, tais como:

1. Comecando pela quantidade absurda de sacos plasticos usados por dia, principalmente
pela equipa de housekeeping, sacos esses que, por muitas vezes, sdo descartados sem
estarem cheios, ou até mesmo sacos que podem ser aproveitados para transporte de
material, como é o exemplo dos sacos que sao utilizados para transporte de toalhas, que

simplesmente sdo descartados logo depois de serem utilizados apenas uma vez;

2. Verifica-se, também, que a quantidade de copos plasticos usados, tanto por hdspedes
como por colaboradores, é muitissimo elevada, sendo uns simplesmente levados pelo
vento, facto este que os préprios hospedes alertam varias vezes nos guest coments, e
até mesmo a quantidade de copos utilizados pelos colaboradores nas suas refei¢cdes
gue, simplesmente por preguica, apoderam-se de dois copos para ndo terem de fazer

outra viagem quando a sua bebida termina;
3. O mero papel higiénico que é direcionado para o lixo s6 por ja ndo estar completo;

4. As toalhas que sdo levadas dos quartos durante as arrumacdes que ainda estdo em

boas condic@es de utilizacéo;

.
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5. Nota-se uma elevada quantidade de &gua desperdicada pelos colaboradores na

execucao das suas atividades diarias de trabalho;

6. Na recepcao é utilizado, inevitavelmente, imenso papel todos os dias, papel esse que
depois de utilizado é descartado para o lixo sem qualquer preocupacdo com O seu
destino, para além de muito papel que podia ser aproveitado pelos colaborados;

7. Através dos guest coments nota-se a preocupacgdo dos hospedes com o ambiente, pois

por varias vezes, alertam e propdem que se faca a separacao de lixo no hotel;

8. Num hotel com o porte do Vila Galé Cumbuco, é produzido muito lixo organico para a

preparacdo das refeicdes;

9. Os pacotes de produtos individualizados (agUcar, sal, ketchup, champds) promovem o
desperdicio tanto de papel/plastico usado no fabrico dos mesmos, como do préprio

produto que, por vezes, ndo contem a quantidade certa que o hdspede pretende.

3.2.3. Planos de Acao propostos para Solucionar esses Problemas

Os planos de acdo devem constituir a agdo estratégica, indicando o conjunto de atividades
mais adequado para que se possa resolver os problemas existentes citados anteriormente,
com o proposito de alcancar situacdes vantajosas, tanto para o hotel, como para todos os
individuos envolvidos. E importante saber que todo o hotel deve ser envolvido nesta politica

de reciclagem, desde a geréncia até aos servicos tercializados que o hotel comporta.

Apresento, de seguida, os planos de acdo dos respetivos problemas identificados. Para
concretizar as acdes, apresenta-se um orgcamento em cada plano, orcamento esse que foi

composto atraves de suposicdes genéricas que podem sofrer alteracoes.

Posteriormente, apresenta-se o que foi discutido em reunido com o comité gerencial,
incluindo as propostas apresentadas e as acdes que realmente fariam sentido e trariam
vantagens para o hotel. Neste parametro serdo apresentadas as tarefas realizadas para a

resolucao de cada problema existente, assim como as atitudes tomadas para esse efeito.
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Tabela 3.1 - Proposta de A¢do Problema 1

Problema 1 — Consumo elevado de sacos de plastico

- Reduzir a quantidade de sacos utilizados nas atividades de limpeza;

O que fazer? - Reduzir a quantidade de sacos utilizados no transporte de toalhas e roupa de
cama.
- Deixar de utilizar sacos plasticos nas lixeiras que se encontram nos quartos,
alertando as camareiras para a higienizacdo das mesmas durantes as arrumacoes;
- Alertar os servi¢cos gerais para deixarem que as lixeiras enchessem antes de

. . recolher as mesmas, podendo até passar a prensar o lixo que ja la foi colocado para
omo~?
permitir que se possa colocar mais lixo naquele saco;

- Adotar cestas para o transporte de toalhas e roupa de cama, pois assim ndo se
gastam sacos e é esteticamente mais agradavel para os hospedes que assistem a
esse transporte.

Responsavel? Setor de Housekeeping

Quando? Fevereiro 2014

Orcamento? 10 x R$ 20 = R$ 200

Acdo posta em pratica

Com o intuito de reduzir a quantidade de sacos de plastico, foi conseguido que se adotasse
sacos de pano para o transporte de enxoval sujo para a lavandaria, material que ja existia

no hotel desde a sua abertura, contudo sem qualquer uso.

Devido a resisténcia a mudanca, nao foi possivel reduzir a quantidade de vezes que o0s
servigos gerais recolhem os sacos de lixo ainda meio vazios. Porém, em conversa com o
supervisor do departamento, chegamos a concluséo que facilitava a existéncia de sacos de
plastico coloridos, algo que permitia identificar o lixo na altura de separacdo do mesmo no
local apropriado. Posto isto, pedi a geréncia que, pelo menos metade da compra de sacos
plasticos pretos fosse substituida por sacos de cor, ao qual me foi respondido que nao seria
de todo adotada essa atitude, pois corresponderia a um material mais caro. Ora, aqui nota-
se bastante a resisténcia, e quando ela surge da propria geréncia, torna-se mais complicado

com o restante hotel.

Apesar disso, ainda assim, sugeri ao chefe de compras que verificasse precos relativamente
e esses sacos de cor e, felizmente, foi conseguido os sacos pretendidos, e até a um preco

mais reduzido.

@
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Tabela 3.2 - Proposta de A¢do Problema 2

Problema 2 — Consumo elevado de copos de plastico

O que fazer? - Reduzir, ou até deixar de utilizar, copos de plastico.
- Maior utilizac@o de copos de vidro;

c - - Adocao de copos de acrilico, sendo que, assim, ndo ha problema de partirem e
omo~?
podem ser lavados para posteriores utilizagfes, baixando o consumo de plastico e

evitando que sejam levados pelo vento nas zonas abertas.
Responséavel? Setor de Restauracédo
Quando? Fevereiro 2014

Orgcamento? 1000 x R$ 0,395% = R$ 395

Acdo posta em pratica

Primeiro, por uma questdo de cultura, é de salientar que ndo ha consciéncia para a
reutilizacdo de apenas um copo de plastico por refeicdo. Outra observagdo centra-se no
pequeno-almogo, em que o café estava sempre em altas temperaturas, o que levava 0s

colaboradores a tirarem dois ou até trés copos juntos para ndo se queimarem.

Primeiramente, conversei com o chefe responsavel pela limpeza e controlo do refeitério dos
colaboradores. Questionei por que ndo se aumenta 0 nimero de copos de vidro, que de
facto estavam disponiveis, mas era um namero tdo reduzido que apenas s6 chegavam para
as primeiras dez pessoas que entravam no refeitério, ao qual me respondeu que a maquina
de lavagem de loica, para além de ser de pequeno porte, estava avariada, ao que obriga o

copeiro a lavar tudo a mao e, ndo tendo tempo para tudo, opta por colocar descartaveis.

O maior desperdicio de copos de plastico é denotado pela parte dos héspedes, que
culturalmente também néo tém a necessidade de utilizar apenas um copo, principalmente na
zona da piscina onde é proibida, com todo o sentido, a utilizagdo de copos de vidro. Devido
ao vento constante que se faz sentir no estado do Ceara, muitas vezes 0S COpos
simplesmente séo levados pelo vento, permitindo que o héspede se apodere de mais copos,
até mesmo mais copos juntos, na tentativa de se tornar mais pesado. Além de se gastarem

mais copos, obriga os responsaveis pela coleta do lixo perderem tempo em os apanhar.

Foi conseguido passar uma certa sensibilidade ao problema, permitindo que se baixasse a
temperatura do café disponibilizado e o aumento do uso de copos de vidro no refeitério. Foi,
também, alcangado o interesse de obtencdo de copos de acrilico para as areas utilizadas
pelos hospedes. Embora ndo pudesse observar o resultado a este Ultimo nivel, pude constar
que realmente chegaram amostras de diferentes géneros de copos de acrilico para escolha

dos melhores.
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Tabela 3.3 - Proposta de A¢do Problema 3

Problema 3 — Desperdicio de papel higiénico
O que fazer? - Reduzir desperdicio de papel higiénico.

- Alertar as camareiras para nao retirarem o papel higiénico que ainda nao
Como? terminou durante as arrumacoes;

- Utilizar esses restos de papel para colocar nos vestuarios de funcionarios.
Responsavel? Setor de Housekeeping
Quando? Fevereiro 2014

Orgcamento? Sem custos extra

Acé&o posta em prética

Com a necessidade de reduzir o desperdicio de papel higiénico, foi passado a responsavel
do Departamento de Housekeeping que o papel que, supostamente, desde sempre era
aproveitado para o vestuario dos colaboradores, tinha o destino de sempre: lixo. A mesma,
em reunido com os funcionarios do setor alertou para este aproveitamento, comecando a

controlar efetivamente esse destino.

Tabela 3.4 - Proposta de A¢éo Problema 4

Problema 4 — Elevado nimero de lavagens de toalhas

- Alertar os hdspedes para a colocacédo de toalhas no chdo quando pretendem a
O que fazer?

sua troca.

- Colocacéo de placas metélicas nos WC’s com mensagem de sensibilizagdo para
IV essa pratica, permitindo que as camareiras poupassem o seu stock de toalhas que

' € sempre escassa e que fossem lavadas menos vezes, poupando agua, energia e

a prépria qualidade das toalhas, medida ja utilizada por muitas redes hoteleiras.
Responsavel? Setor de Housekeeping
Quando? Fevereiro 2014

Orgamento? 465 x R$ 0,50% = R$ 232,50

Acdo posta em pratica

A intengéo de colocar placas metalicas nos WC’s com mensagens de sensibilizagcéo para a
colocacdo de toalhas para lavagem no chdo, foi recusada pela geréncia, justificado pelo
grande investimento que envolveria, sendo um desperdicio perante uma cultura que nao tem
por habito a reutilizacéo e, também, pelo facto de que poderia proporcionar reclamacdes em
situacdes em que ndo as mesmas fossem colocadas no chdo sem intengéo, por héspedes

que ndo dessem atencao a placa.
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Tabela 3.5 - Proposta de A¢do Problema 5

Problema 5 — Elevado consumo de agua

- Reduzir o consumo de agua utilizada nas atividades de trabalho;
O que fazer? ; ’ . o
- Reduzir o consumo de agua utilizada para rega dos jardins.

- Colocar avisos de sensibilizagdo de poupanca de agua em todas as torneiras;
Como? - Accdes de formacao que sensibilizem a poupanca de agua;

- Sensibilizar os jardineiros para proceder a rega em horarios de menor calor.
Responsavel? Manutencéo e supervisores de todos os setores
Quando? Fevereiro 2014

Orgcamento? Baixo custo

Acdo posta em pratica

Quanto ao sistema de rega, foi explicado que é um sistema automatico que se aciona sem
controlo por parte da equipa de jardinagem, sendo que a agua utilizada para esses fins é
agua que vem dos lagos existentes no resort, ndo trazendo custos adicionais para o efeito,
algo que foi adotado desde muito cedo por se tratar de um solo que necessita de rega

constantemente, devido ao clima da regiao.

Ja em relacdo a excessiva utilizacdo de agua nas atividades operacionais do hotel, nada foi
feito, alegado pelo razodvel consumo de agua que o resort mantém, ndo sendo dos
problemas mais graves e, perante uma civilizacdo que ndo é consciencializada para tal

poupanca, néo faria sentido o investimento.

Tabela 3.6 - Proposta de A¢do Problema 6

Problema 6 — Elevado consumo de papel

- Alertar os colaboradores para a poupanca e reutilizagéo de papel;
O que fazer? 5 _
- Separacao de papel para reciclagem.

- Adotar papel reciclado, como as FNHR™ ficariam esteticamente mais agradaveis

para entregar aos héspedes, dando a ideia de que € um hotel sustentavel;

Como? - Adotar atividades digitais em vez de papel, por exemplo as copias que sao feitas

dos passaportes, que poderiam ser apenas digitalizadas, poupando papel e trabalho

qguando tém de ser enviados todos os registos de héspedes estrangeiros.
Responsavel? Rececao
Quando? Fevereiro 2014

Orgcamento? Baixo Custo

2 ENHR - Ficha Nacional De Registro De HOspedes

@
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Acdo posta em pratica

Antes de mais, diante do elevado custo que o papel reciclado apresenta, a sua compra ndo
foi levada avante. Quanto ao elevado consumo de papel, e na tentativa de o diminuir,
apresentei algumas ideias aos presentes responsaveis do comité, para que pudessem
aplicar nos seus setores através da sensibilizacédo, a nivel de custos e de vantagens para o
ambiente. Apesar de ser para todos os setores, incidiu principalmente no departamento da

rececdo, que apresenta o maior consumo de papel nas atividades diarias. Ideias como:

e Adotar mais atividades digitais em tarefas em que isso fosse permitido;

e Menor disposi¢céo de papel;

¢ Mais sensibilizacdo aos funcionarios para a reutilizacdo de papel de impressdes
erradas;

¢ Mais sensibilizacdo aos funcionarios para impressdes frente e verso.

Tabela 3.7 - Proposta de A¢éao Problema 7

Problema 7 — Reciclagem

- Identificar os residuos e dar-lhes um destino;

- Identificar entidades e organizacdes que atuem com esses residuos para fazer

parceria e encaminhar os residuos coletados;

- Providenciar locais de recolhimento para os residuos identificados e elaborar um
O que fazer?

cronograma para recolhimento pelos parceiros;

- Sensibilizar colaboradores a separar lixo corretamente;

- Disponibilizar coletores de residuos especificos para os hospedes;

- Disponibilizar material de orienta¢@o sobre os residuos coletados.

— A existéncia de caixotes do lixo que promovam a separacdo dos residuos,

podendo aproveitar os caixotes de cimento, divididos em pelo menos trés, com

sacos do lixo de cor diferente (azul para papel, amarelo para plastico e metal e preto

para o lixo indiferenciado, desconsiderando o verde, pois ndo se justifica);

- Sendo que a recolha de maior quantidade de lixo é por parte das camareiras,

justifica-se, também, que os carrinhos das mesmas fossem dotados de divisées
S para a separacdo pelo menos de papel, plastico e metal e indiferenciado;

' - Nao esquecendo que todas as copas de andares também deveriam ter um
depésito para que as camareiras pudessem despejar o lixo quando necessério, por
exemplo, uma espécie de ecopontos de porte grande;

- Sabendo que as criangas tém grande influéncia nos adultos no que conta a
conciliacdo, proponho que seja colocado ecopontos na aldeia Nep;
- Seria bom que o depdsito de lixo, localizado no subsolo do hotel, tivesse

contentores de separacéo, podendo aproveitar os que ja la estdo apenas pintando-

@
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0S com as respectivas cores dos diferentes tipos de residuos, alertando para a

prensa do lixo, para permitir o armazenamento de uma maior quantidade de lixo;

- Na rececdo poderia haver pelo menos um mini-contentor para papel.
Responséavel? Geréncia, Economato, RH e todos os supervisores dos restantes setores
Quando? Fevereiro 2014

Orgcamento? (n&o definido)

Acdo posta em pratica

Tendo sido a proposta do hotel como maneira de desafio ao meu estagio a reciclagem, foi o
ponto que mereceu mais atencdo e processos de implementacdo durante o desenvolto do
estagio. No seguimento da proposta oferecida, o caso das separacbes nos carrinhos das
camareiras e os consequentes depdsitos localizados nos andares, foram desconsiderados,
argumentados pelo pouco lixo que se pode separar durante as limpezas dos quartos. Algo
gue discordo, contudo foi possivel passar a consciéncia de que pelo menos as garrafas de
plastico e as latas de refrigerante pudessem ser alvo de separagdo nessas recolhas de lixo

das acomodacodes.

Entre os desafios que a implementagéo desta politica implica, foram delineados os pontos a

desenvolver, e os que realmente foram conseguidos foram os seguintes:

Encontrar uma empresa para parceria de coleta seletiva que recolhe o lixo no hotel,
Pedir orcamento de lixeiras seletivas internas;

Levantamento das lixeiras de cimento existentes no hotel;

Organizacdo de um mapa da localizacdo das lixeiras seletivas;

Orientacao dos servigos gerais para as colocar no local certo;

Orientacdo da manutencéo para a pintura das lixeiras;

Organizacdo da Camara do Lixo;

I mMoUoOw®

Pedir orcamento de madeiras para suporte de placas;

Pedir orcamento para placas de identificagao.

Sendo o Brasil um pais que ainda ndo esta consciencializado da importancia que a
reciclagem acarreta, ainda ndo existe um grande namero de iniciativas relacionadas com
esta questdo, muitos menos empresas que se preocupam. Embora existissem, as poucas
empresas que recolhiam lixo para separacdo eram sediadas em Fortaleza, a 50 km de
disténcia do hotel, das quais, por contacto telefénico, se recusavam a deslocacado até ao
hotel. A Unica empresa que ofereceu uma solucdo foi a Coelce, empresa que fornece
energia elétrica, que se aprontava a receber esse lixo para separag¢do, com o incentivo que
essa oferta de lixo a empresa dava um desconto de 10% na fatura de energia no final do

més. Ora, para o porte do hotel e, tendo em conta a quantidade elevada de gastos com

.
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energia elétrica, era um bom incentivo, mas isso implicava que o hotel comprasse um
transporte para esse lixo e disponibilizasse um funcionério para fazer essa deslocagao, ao
gue a geréncia ndo viu vantagens no investimento.

Contudo, consegui uma empresa que se disponibilizou a fazer essa deslocagdo ao hotel
para recolha do lixo a custo zero, incluindo a assinatura de contrato de honra, disposto no
anexo cinco. Embora fosse uma empresa muito recente e com pouca experiéncia, foi a

Unica que fez parceria com o hotel a este nivel.

Empresa IFEE - Instituicdo sem fins lucrativos, formada recentemente que atua na area do
Cumbuco. Apoia a coleta seletiva e a preservacao da natureza, enquanto tenta sensibilizar a

comunidade local para uma consciéncia ambiental.
Tabela 3.8 — Lista de Contactos da Ifee

NOME CARGO CONTATO E-MAIL

luacmdm@hotmail.com

Luana Responsavel pela IFEE (85) 3223-3035 ifee.ifee99@gmail.com

Tel: (55_85) 8720.0363

Ricardo Socio da empresa Tel: (55_85) 9955.0363

ricardoglemos@hotmail.com

Os responsaveis disponibilizaram-se a conversar e delinear os pontos mais importantes com
o hotel, pelo intermédio de reunibes. Uma dessas reunides, a 8 de Maio do ano decorrente,
onde contou com a presenca da responsavel pela empresa, o chefe dos servigos gerais, 0
chefe de stewards e a orientadora do processo, eu, foram discutidas as maiores dificuldades
a implementacao da reciclagem e possiveis solu¢des. Esta empresa, ainda em crescimento,
disponibilizou-se voluntariamente para dar acdes de formacdo na area a funcionarios do
hotel, sem qualquer custo, e disponibilizaram-se & deslocag&o ao hotel as vezes que fossem
necessarias durante a semana, de acordo com a ocupagédo, para recolher o lixo seletivo,

com 0 seu transporte proprio.

Entretanto, coloquei no refeitério, a vista de todos, um panfleto elaborado por mim, com
pequenas curiosidades sobre a reciclagem, numa tentativa de chamar a atencdo dos

colaboradores enquanto aguardam pela sua refeicéo, panfleto esse disposto no anexo dez.

Quanto aos caixotes do lixo, algo indispensavel para o processo de implementacdo do
projeto, tanto internos como externos, foram pesquisadas as imensas possibilidades de
compra, com o0 apoio do chefe de compras do empreendimento. A nivel interno foram

colocados no total de doze caixotes de coleta seletiva, distribuidos por locais estratégicos.

.
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Figura 3.2 — Caixotes seletivos para a parte

interna e locais para 0s mesmos

LOCAIS
Recepgbo | 1
Lobby bar | 1
Kite bar | 1
Restaurante Versdtil | 1

Restaurante Cajuina 1

Restaurante Inevitavel 1

Manuteng¢do | 1

Ja4 os caixotes exteriores, para utilizacdo dos

. i ., L Economato 1
hdspedes, na reunido do comité, uma das ideias

propostas foi a reutlizagdo dos caixotes de Corredor das camaras | 1
cimento ja existentes, a qual a geréncia preferiu a Corredor subsolo | 2

compra de caixotes proprios para o efeito. Perante
P prop P Lavandaria 1

essa preferéncia foi perdido muito tempo em

. . TOTAL | 12
pedidos de orcamentos para novos caixotes,

sempre com altos custos e pouco estéticos,

recusados constantemente pela geréncia. Até que um membro do préprio comité propos a
geréncia que fossem aproveitados os caixotes de cimentos existentes, alterados pela equipa
de manutencdo, ao qual foi aceite e visto como uma grande ideia, algo que foi proposto e
recusado, tendo vindo da estagiaria.

Com o apoio da equipa de manutencgéo e de servigo gerais, foram coloridos os caixotes com

as cores apropriadas, e colocadas nos sitios certos.

Figura 3.3 — Mapa de distribuicdo de Caixotes de Cimento existentes inicialmente no hotel
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Figura 3.4 - Mapa de distribuicdo de Caixotes Seletivos

Caixotes de cimento de lixo Caixotes seletivos = 20 juntos de 3
comum (mais 8 no gramado entre
piscina e praia) = 65 lixeiras

Junto do chefe de manutencdo, foram pedidos [-----------==-=--=-------+

orcamentos para a compra de postes de madeira _
- 20 postes em eucalipto.

1 1
1 1
1 1
} }
1
apropriados para a colocagéo de plascas de identificacdo 1 :
i R$ 41,00 cada = R$ 820,00 |
| |
1 1
1 1

dos caixotes seletivos, pedido esse realizado & empresa
de carpintaria j4 vinculada a parcerias anteriores com o

hotel.

Da mesma maneira, foi pedido a varias empresas 0 orcamento para essas placas de
identificacdo, tarefa que acabou por ficar a cargo da empresa Qualymidia. Contudo, devido a
data em que foi aceite o orcamento, ndo me foi possivel verificar o resultado final das

placas.

-
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Figura 3.5 — Placa solicitada

qualymidia@qualymidiadigital.com.br
(85) 32958986 / 34931501 / 85331501

RECICLAR
E O MUNDO
MUDAR!

20 Placas em ACM (material a base de

aluminio)

R$ 81,00 cada = R$ 1620,00 O PLASTICO / METAL

27 em

40
cm

E, por ultimo, na organizagdo da camara do lixo, foi possivel o apoio do chefe de stweards,

responsavel pela area. Procedemos a colocagdo de placas no interior da camara do lixo,

gue identificassem o local certo para o depdsito dos respetivos tipos de lixo, nomeadamente

papeldo, plastico/metal e vidro, sendo que o lixo organico continua a ser colocado na

camara de refrigeracéo, ainda no interior da cAmara em questéao.

Tabela 3.9 - Proposta de A¢do Problema 8

Problema 8 — Elevada producéao de lixo Organico

- Adotar a compostagem, permitindo ao hotel a reducédo de compra de produtos
O que fazer? -

para tratamento dos jardins.

- Implementacao de compostagem através da construcao de caixas de madeira

perto dos restaurantes do hotel, onde se deposita residuos de lixo organico

Como? natural, que com o tempo se deterioram e formam fertilizante natural, lixo esse que

nao tenha sofrido qualquer preparacao culinaria, como por exemplo cascas de
frutas e de vegetais.

Responsavel? Cozinha e Bares

Quando? Fevereiro 2014

Orcamento? (n&o definido)

&
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Acdo posta em pratica

Para colmatar a elevada producéo de lixo organico, a ideia era a implementagdo de uma
politica de compostagem, produzida pelo Vila Galé e que permitisse eventualmente tirar
lucro desse producdo, através da venda do produto final, e claro, para consumo préprio
utilizado na fertilizacdo dos jardins, algo que o chefe de cozinha executivo da cadeia ja tinha

em mente.

Depois de varios contactos com empresas que oferecem material para essa producao, foi
encontrada a BioNordeste - “distribuidora da marca ENZILIMP. J4& nasceu com uma
experiéncia de 4 anos em Junho de 2009 no estado do Ceara, com uma clientela contente
com a solucdo de diversos problemas nas areas de Avicultura, suinocultura, criacbes
aguaticas, esgotos industriais e domeésticos, tratamento de Oleos vegetais, animais e
minerais, carcinicultura, compostagens de piscicultura e carcacas de frangos de corte e
bercario. Missdo: Oferecer solugfes inovadoras no tratamento de efluentes e residuos,
contribuindo com a recuperacdao ambiental e manutencdo dos ecossistemas.”

(www.bionordeste.bio.br).

Tabela 3.10 — Lista de contactos da BioNordeste

Diretor comercial da valdirfarreira@bionordeste.bio.br
BioNordeste 99418349
88064516
Bidlogo angelobrasil@bionordeste.bio.br
92561714

Esta ofereceu-se para fazer uma visita ao hotel para esclarecer conceitos e propor solu¢des
mais apropriadas a situagdo. Nessa visita, foram abordados o0s seguintes assuntos:
finalidade do meu projeto; finalidade da BioNordeste; principais beneficios da compostagem;
produtos que a empresa oferece; rotina do hotel; visita guiada pelo hotel para decidir o
melhor local a produzir a compostagem; principais dificuldades; propostas do que se pode
realizar; possibilidade de disponibilizar dois funcionérios para treinamentos, que ficariam
responsaveis pelo tratamento da compostagem; e a possibilidade de pesar lixo produzido no

hotel para mais facilmente se fazer o orgamento.

Este ultimo foi pedido ao chefe dos stweards, que procedeu a pesagem e registo dos

valores durante dez dias, como se pode ver em anexo. Tendo visto as vantagens que isso

@
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iria trazer, comecou a pesar o lixo produzido todos os dias, para que pudesse haver mais

controlo a esse nivel.

Apesar de tudo, além de ser um conceito completamente desconhecido para a maior parte
do povo brasileiro, é algo que acarreta um investimento inicial. A BioNordeste escolheu o
local do hotel mais apropriado para a producdo de compostagem, assim como documentou
um orcamento, que incluia um treinamento para o funciondrio responsavel pela
compostagem, o material necessario por més e as visitas regulares de controlo, bem
descrito no documento apresentado pela empresa, disponivel em anexo. Este processo

incluia, também, a construcdo de uma estrutura simples e de baixo custo.

Embora fosse algo que poderia trazer lucro ao hotel, a geréncia ndo quis investir neste

potencial, contudo ficou com a proposta e contacto para um eventual investimento futuro.

Tabela 3.11 - Proposta de Acao Problema 9

Problema 9 — Desperdicio de papel/plastico de produtos individualizados

O que fazer? - Reduzir a utilizacédo de pacotes individuais de sal, aclcar, palitos, etc..
- Adotar galheteiros para colocar no centro das mesas dos restaurantes, onde se
poderiam abastecer com esses produtos. Assim, ndo haveria desperdicio de
produtos, ficava mais em conta do que comprar os pacotes individuais, evitava
Como? mais lixo para ser recolhido pelos atendentes e trazia mais glamour as mesas;
- Champos e sabonete liquido poderiam, também, ser substituidos por frascos de
maior porte, que pudessem ser recarregados sempre que necessario, mas sem
descartar os sabonetes em barra que servem de recordacao para os hospedes.
Responsavel? Setor de Housekeeping e A&B
Quando? Fevereiro 2014

Orgcamento? (n&o definido)

Acdo posta em pratica

O problema dos produtos individualizados prendia-se com o desperdicio tanto de
plastico/papel contido nas embalagens disponibilizadas aos héspedes, como também o
desperdicio adjacente a ndo utilizacdo de todo o produto contido nas embalagens.

Ideias como a adocdo de galheteiros e suportes de liquidos de higiene ainda foram
pesquisadas e propostas a geréncia, mas decidiram ndo apostar na ideia, pouco

argumentado pela maior satisfagdo dos hdspedes em ter a disposicdo embalagens

individuais.
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3.3. Andlise Final

O objetivo primordial desta proposta era a pretensdo de alcancar beneficios para a empresa
e para 0 ambiente, mas também para os colaboradores e hospedes. Claro que a necessaria
diferenciacdo do mercado hoteleiro dependerda sempre dos mais pequenos detalhes e
gestos que cada colaborador coloca na producéo do servico que presta, e é sabido que um
dos lemas da rede Vila Galé é praticar a diferenciacdo. Infelizmente, a resisténcia a
mudanca é o fator mais forte na cultura brasileira, impedindo que se trabalhe na
diferenciacdo, ainda para mais quando ela € exercida pelos bracos mais superiores da

empresa.

Enquanto que a administracdo, neste caso 0s principais responsaveis da cadeia, se esforca
para criar a diferenciacéo, levando ao peito o rigor e bom senso, a geréncia do hotel em si, e
aqui creio que é o que se passa com os restantes hotéis da cadeia no Brasil, € a primeira a

pbr um travao a mudanca.

Apesar de tudo, os esfor¢os e o envolvimento de varios setores nesta proposta, deram lugar
a algumas demonstracdes de pretensdo em dar continuidade ao processo. No entanto,
existe alguma resisténcia por parte da geréncia que continua a dar mais importancia a
contencdo de custos do que ao investimento em politicas de sustentabilidade, n&o

acreditando na sua relevancia para o bem do hotel.

-
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Concluséo

O setor hoteleiro é caracterizado pelo facto de ser um servigo que nao permite repeticdo, e €
ai que reside a dificuldade e interesse do servigco, a procura constante em responder da
melhor maneira as necesidades, desejos e interesses dos clientes. Para a realizagdo deste
relatério de estégio, tive o privilégio de estar em contacto com todos os setores do hotel,
desde o mais baixo até ao topo da hierarquia. Foi quase um ano para tirar proveito de uma

experiéncia hoteleira, que me fez crescer pessoal e profissionalmente.

Esta conclusdo consiste numa breve sintese do estdgio e implementacdo de algo que
salientasse 0 meu contributo a empresa que me recebeu, concretamente a implementacdo
de uma politica de sustentabilidade numa unidade hoteleira. Primeiramente, iremos
responder aos objetivos especificos identificados na introdugcdo do trabalho, de seguida
apresentam-se as principais limitagdes na sua implementacdo e, por ultimo, serdo ainda

apresentadas algumas recomendagdes de trabalhos futuros posteriores a este.

A. Objetivos

Tendo em conta os objetivos delineados na introducao e abordados durante todo o relatério,
partimos para a andlise final dos mesmos, tentando responder se cada um deles foi

alcangado como era almejado.

Comecando pelo primeiro objetivo, que assentava na pretensdo de perceber as diferencas
deste setor, tanto a nivel nacional como a nivel do territério brasileiro. Aqui foi constatado
gue as diferengas sdo muitas, ndo pelo objetivo principal, que em ambas as nacdes é
oferecer o servico de alojamento e ao que |Ihe esta adjacente, mas sim a maneira como €
abordado, levado em consideracdo e gerido. Um estagio anterior permitiu perceber estas
perspetivas no que concerne a hotelaria nacional, agora debatido com a experiéncia que o
estagio no Brasil ofereceu. Pode concluir-se, segundo o meu ponto de vista, que a maior
influéncia nesta diferenca serd uma questéo de cultura, nomeadamente a postura perante o
trabalho, seriedade e bom senso que os colaborados tomam, enquadrada na sociedade que

se inserem.

Quanto ao segundo obijetivo, relacionado com a tentativa de compreender a importancia que
a sustentabilidade tem, é de salientar que essa importancia tem vindo a sofrer um
crescimento continuo, divulgado cada vez mais pela comunicagéo social, que todos os anos
traz catastrofes naturais aterradoras a nivel mundial, fruto do descuido ambiental. Com base

maioritariamente em pesquisa e no que ja esta bem assente na sociedade atual, € mais que
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percebida a importancia que esta temética tem vindo a ganhar com o passar do tempo e, a
crescente preocupagéo com ela, tem vindo a influenciar o mercado. Devido a pretenséo que
a hotelaria tem em ser demarcada pela diferenciacdo, a sustentabilidade tem ganho pontos
ao contribuir para esta diferenciacdo. No mundo hoteleiro, cada vez mais se aposta na
sustentabilidade como um motivo de diferenciacdo, na tentativa de seguir as tendéncias do
mercado, 0 que tem vindo a acrescentar importancia a adocao de medidas responsaveis,
até mesmo para serem empreendimentos reconhecidos e distinguidos por essas atividades

conscientes.

Ja o terceiro objetivo, estd relacionado diretamente com o estagio e com 0s problemas
identificados durante o decorrer do mesmo. Este assenta na analise do hotel e identificacdo
dos problemas que a unidade detém no que conta com tarefas menos responsaveis. A
identificacdo das problematicas foi relativamente simples, devido aos conhecimentos que a
cultura portuguesa tem acerca deste assunto, ao contrario da sociedade brasileira que nao

esta consciencializada para este tipo de abordagem.

A partir da identificagdo dos problemas, torna-se exequivel partir para o quarto objetivo.
Nesta fase, procura-se desenvolver uma série de propostas de a¢bes para resolucdo dos
problemas identificados anteriormente. Tive a possibilidadede expbr essas propostas e
discutir acertos, ouvindo as contrapartidas que o hotel coloca as mesmas. Posteriormente as
decisbes, € necessario po-las em pratica, e aqui € que surgem os entraves e limitacdes,
tudo interligado com a mentalidade brasileira, ainda um pouco rudimentar nesta area.
Porém, apesar de tudo, foram postas em pratica algumas atividades com sucesso e

desenvolvida uma certa consciéncia para a importancia da tematica em jogo.

O quinto objetivo, e Ultimo, assentou na preocupacdo de dar continuidade as politicas
sustentaveis alcancadas. Embora tenha conseguido implementar uma certa consciéncia no
que diz respeito a prote¢cdo do ambiente, o trabalho e a atencdo continua que deve ser
executada sobre este tema € aquilo que mais preocupa. Devido a continua preocupacéo
que exige, muitas pessoas do hotel mostraram que os resultados obtidos néo justificam
tanto investimento e trabalho inicial, e quando isto surge, principalmente, de cargos mais de
topo dentro de uma organizacdo, torna-se mais dificil a continuidade das politicas. Na
realidade foram implementadas politicas que deram o impluso que a unidade precisava, pelo
que agora cabe a geréncia do mesmo o interesse de dar continuidade ao projeto. Embora
tenham mostrado interesse em praticar a sustentabilidade, ndo mostraram atitude na

realizacdo e continuacdo do seu sucesso.
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B. Limitacdes do Trabalho

Avaliando os resultados obtidos do estagio e da implementagéo da politica, tendo em vista o
seu contributo para o fomento do sucesso na unidade hoteleira em questdo, podemos

nomear certas limitac6es sentidas no decorrer do processo de estagio, sendo elas:

¢ A dimensédo da unidade hoteleira, que aumenta o nimero de envolvidos e de alvos a

considerar para o sucesso das atividades;

e A cultura diferenciada que € a cultura brasileira, numa perspetiva de sensibilizacao
para problemas que afetam todo o mundo, como é o caso dos problemas causados
pela ndo protecdo do ambiente, a par da resisténcia a mundancga carateristica do
povo brasileiro em geral, o que leva, consequentemente, a desacreditacdo do
sucesso de certas atividades, promovendo a desmotivacéo,

e A falta de formacdo da maior parte dos funcionarios, que implica uma maior

persisténcia no esclarecimento de certas ideias;

e A auséncia de politicas relacionadas com o tema da sustentabilidade, que se reflete

na ignorancia de certas realidades relacionadas com o tema;

e A existéncia de uma experéncia anterior relacionada com a sustentabilidade que nao
teve sucesso no hotel, pois jA anteriormente a nutricionista da unidade hoteleira
tentou a implementacdo da mesma politica, mas, devido as burocracias e esfor¢os
adjacentes, ndo teve sucesso, levando ao esquecimento de processos por ela

implementados quando se sucedeu a sua saida da empresa,

e O controlo continuo que esta tarefa implica, a par do desinteresse em |he dar
continuidade por parte de cargos mais elevados, que véem mais trabalho do que

beneficios em volta deste processo;

e E, por ultimo, a protecdo excessiva de dados e processos relacionados com a
geréncia, que foi notada sobretudo no ultimo més de estagio, correspondente ao
periodo de estagio em que tive oportunidade de ter mais contacto com o setor
gerencial, ou seja, foi notada uma certa negacdo no ensinamento de processos
importantes relacionados com o setor que, supostamente, teria mais interesse para o

desenvolvimento do estagio.
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C. Recomendacgdes e Trabalhos Futuros

No término de um relatério deste tipo, surgem sempre outros caminhos de pesquisa e
interesses de implementagéo relacionados. Um estagio deste nivel foi uma experiéncia
incrivel, que permitiu reduzir ainda mais os limites e enriquecer o interesse pela hotelaria,

que tanto tem para oferecer.

Agora posso dizer que a hotelaria portuguesa nada tem a ver com a brasileira, ja que,
apesar de ter os mesmos objetivos principais, 0S processos para 0s alcancar séo
completamente distintos. Apesar de o hotel pertencer a uma cadeia portuguesa, o facto de

ser gerido por pessoas de outra realidade, leva a um caminho de gestao diferente.

s

Um dos pontos de vista € a recomendacdo sob a implementacdo de mais atividades
relacionadas com a sustentabilidade. A implementagédo da reciclagem pode significar uma
nova visdo delineada pela diferenciacdo hoteleira. Sendo uma realidade completamente
nova para a cultura brasileira, € algo que futuramente ira fazer dar um pulo no pais, e a

antecipacao por parte da unidade pode ser bastante benéfica para a mesma.

Para além da continuidade do processo e fixacdo consistente desta politica, seria
interessante um projeto futuro que tenha por objetivo central a producao da prépria energia,
utilizando os recursos naturais que o hotel tem o privilégio de ter acesso, nomeadamente a
forca do vento que se faz sentir na regido e o sol que marca a zona durante todo o ano. Algo
como isto poderia consistir na poupanca de custos de energia, permitindo a unidade poder
satisfazer as suas necessidades operacionais e vir a obter uma forma de garantir a auto-

sustentabilidade, e até beneficios governamentais que valorizem a politica.

E de extrema importancia realcar que este relatério ndo é apenas um documento
académico. A sua elaboragcdo assentou na proposta de um desafio solicitado e
acompanhado pela empresa, na tentativa de melhorar processos e pbr a prova as
capacidades. Pode ser considerada uma ferramenta Util para o hotel, pois podera permitir
um impulso a implementacéo de atividades sustentaveis, tanto para 0 ambiente como para o
hotel, melhorando, desta forma, o seu desempenho, a sua continuidade e afirmacédo no
mercado hoteleiro. Espera-se, num futuro proximo, que as ac¢des conseguidas tenham

continuidade e que sejam aperfeicoadas.
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Anexo 1 - Horario de Estagio em todos os Departamentos

A rotina duma supervisora de Housekeeping baseia-se em:

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Retirar relatério de discrepancias™;

Verificar se a pauta de reunides esta de acordo;

Verificar as escalas das camareiras que foram chamadas nesse
dia e conformar sua presenca;

Fazer levantamento da quantidade de arrumacdes a serem feitas
no dia;

Fazer a distribuicio de quartos pelo nimero de camareiras
disponiveis;

Atentar-se as categorias superiores de quartos que necessitam de
melhor produtividade;

Colocar as camareiras nao fixas em categorias mais baixas;
Atentar e dar prioridade aos quartos sujos que sejam reserva
nova para o dia;

Se a quantidade estabelecida na producgéo nédo for atingida devem
completar com reservas do dia seguinte, de maneira a adiantar
trabalho;

Na divisdo de quartos, atentar que uma limpeza de um quarto
suite e chalé contam como uma quarto e meio, enquanto um
chalé master conta como 2 quartos;

Organizar listagem individual de quartos a distribuir a cada

camareira;

Afixar nessa listagem o relatério de controlo de consumo de minibar;

Confirmar se todas as camareiras e Houteman assinaram livro de presencgas;

Orientar houseman para a distribuicdo de material de trabalho;

Tabela de Horario de estagio no
Departamento de Housekeeping (més
de Outubro)

Dia Horario Cargo
10 7h40
11 9h40
12 15040 Andares
13 12h40
14 Folga
15 9h40
16 9h40
17 15h40 Servicos
18 15h40 Gerais
19 12h40
20 9h40
21 Folga
22 7h40
23 7h40
24 9h40 Lavandaria
25 15h40
26 15h40
27 12h40
28 Folga
29 9h00
30 9h00
31 9h00 Governanta
1 9h00
2 9h00
3 Folga
4 Folga

Anotar a divisdo de quartos no livro de ocorréncia para que a governanta possa verificar;

Tirar rooming list dirio;
Verificar camas extras ou bergos no sistema de reserva do dia;

Preencher relatorio de solicitagdes de hdspedes.

13 Discrepancias — relatorio de quartos a limpar




A rotina de um animador de atividades infantis, baseia-se em: Tabela de Horario de estagio no
departamento de Animacéo (més de
7h40 — encontro com o supervisor para divisdo de tarefas e orientacdes | Novembro)
R Dia Horario Cargo
necessarias; 5 9ha0
o . - 6 7h40 o
8h00 — arrumacao, limpeza e reposicdo de stock dos espacos utilizados 7 7h40 Atividades
o Infantis
nas atividades; 8 7h40
. ~ - I . 9 7h40
9h30 - divulgacdo das atividades diarias no restaurante principal, de 10 Folga
maneira a a chamar a atengdo do maximo numero de criangas, num horario | 11 7h40
- - 12 7h40
trat h -al ;
estratégico, sendo o horario do pequeno-almoco; 13 7ha0 Atividades
10h00 - registo e identificacdo das criancas que irdo participar nas | 14 7h40 para Adultos
atividades, e comeco da primeira atividade planeada; 12 ;Ejg
11h00 — atividade aquatica; 17 Folga
12h30 — almogo com as criancas; 18 15h40
L N . N 19 15h40 -
13h30 - atividade leve para que ndo afete a digestdo, normalmente 20 15h40 Atividades
- , . . Infanti
marcada pelo visionamento de um filme infantil; 21 15h40 nfantis
N o e 22 15h40
15h00 as 18h00 - atividades didaticas; >3 15n40
18h00 — descanso, onde os familiares encontram-se com as criangas e | 24 Folga
combinam com os monitores horarios das atividades seguintes; 25 Folga
26 15h40
19h00 — jantar com as criancgas; 27 15h40 .
. _ . o . 5 h40 Atividades
20h00 as 22h00 — jogos de integragéo e interagao; 28 igh40 para Adultos
22h00 - encontro com os familiares e despedida das criangas para o dia [ 3 15h40

seguinte.

A rotina de um animador de atividades para adultos, baseia-se em:

7h40 — encontro com o supervisor para divisdo de tarefas e orientacdes necessarias;

8h00 — arrumacao, limpeza e reposi¢do de stock dos espacos utilizados nas atividades, para além da organizagéo e
preparo da base de toalhas onde sempre fica um monitor para entrega de toalhas de piscina aos hospedes, e
divulgacao e convite para participacao nas atividades diarias no restaurante principal,

9h00 — caminhada pela praia;

10h00 - jogos em equipa, passagens cémicas, jogos aquaticos e hidroginastica;

12h00 — pousa para almoco e preparacao das proximas atividades;

14h30 — desafio, que consiste em estreitar os lagcos entre héspede e monitor, convidando para as atividades da tarde;
15h00 — organizacao de torneios, jogos aquaticos e dancas aquaticas;

17h30 — secéo de relaxamento;

18h00 — preparacao para o espetaculo noturno;

20h00 — pausa para jantar;

21h00 - divulgacéo e convite para o espetaculo noturno;

21h30 - espetéaculo noturno, diferente todos os dias da semana, onde as personagens sao 0s préprios animadores.




Tabela de Horario de estadgio no
departamento Recepc¢do (més de Dezembro)
Dia Horario | Cargo

1 Folga

2 7h40

3 9h40

g gmg SAC/faturagéo

6 9h40

7 9h40

8 Folga

9 23h40

10 23h40 Auditoria
11 23h40

12

13 9h40

14 9h40 Back
15 9h40

16 Folga

17 9h40

18 9h40

19 9h40 Front
20 9h40

21 9h40 + 2

22 9h40 + 1

23 Folga

24 9h40

25 9h40 + 2

26 9h40 Front
27 9h40 + 2

28 9h40

29 9h40

Tabela de Vantagens e Desvantagens da utiliza¢éo do ERP (Enterprise Resource Planning)

Vantagens

e Eliminar o uso de interfaces manuais;

e Otimizar o fluxo da informagcdo e a qualidade da
mesma dentro da organizagdo, originando
eficiéncia;

e Otimizar o processo de tomada de decisao;

Eliminar a redundancia de atividades;

e Reduzir os limites de tempo de
mercado;

e Incorporacdo de melhores préticas (codificadas no
ERP) aos processos internos da empresa;

e Reduzir as incertezas do Lead time;

e Reduzir o tempo dos processos gerenciais;

e Reducédo de stock;

resposta ao

Desvantagens

A utilizacdo do ERP por si s6 ndo torna uma empresa
verdadeiramente integrada;

Altos custos que muitas vezes ndo comprovam a
relacdo custo/beneficio;

Dependéncia do fornecedor do pacote;

Adocdo de melhores praticas aumenta o grau de
imitacdo e padronizacdo entre as empresas de um
segmento;

Torna os mddulos dependentes uns dos outros, pois
cada departamento depende das informacbes do
modulo anterior, o que obriga a constantemente
atualizacdo de informacéo;

Aumento da carga de trabalho dos servidores da
empresa e extrema dependéncia dos mesmos.

Fonte adaptado de: http://www.coladaweb.com/administracao/erp




Tabela

de Horéario de

estagio no

departamento de F&B (més de Janeiro)

Tabela de Horario de estagio no
departamento de Cozinha (més de
Fevereiro)
Dia Horario Cargo
1 7h40 Pequeno-almogo e
2 7h40 Almoc¢o
3 Folga
4 7h40 Pequeno-almocgo e
Almoco
5 7h40
6 7h40 Acougue
7 7h40
8 7h40
9 7h40 Gard Manger
10 7h40
11 Folga
12 7h40 Gard Manger
13 7h40
14 7h40 Confeitaria
15 7h40
16
17 Folga
18 7h40 Confeitaria
19 7h40
20 7h40 Hortifruti
21 7h40
;é ;Ejg Cozinha central
24 Folga
25 7h40 Cozinha central
26 15h40 A la carte Inevitavel
27 15h40 A la carte cajuina
28 15h40
1 7h40 Supervisor de cozinha
2 7h40 Chef de cozinha

Dia Horério Cargo
Recepcionista de
3l 15h40 +5 Reveillon
1 15h40
2 15h40
i 12238 Lobby Bar Euphoria
5 15h40
6 Folga
7 7h40 Lobby Bar Euphoria
g ;Ejg Kite bar
10 7h40
11 7h40 Restaurante Versatil
12 7h40
13 Folga
14 7h40 +2 Restaurante Versatil
12 ;Ejg Restaurante Cajuina
17 15h40
18 15h40 Restaurante Versatil
19 15h40
20 Folga
21 15h40
22 15h40 Restaurante Cajuina /
23 15h40 Améndoa Amarga (a la
24 15h40 carte)
25 15h40
26 15h40 Restaurante Inevitavel
27 8h00 Acompanhamento da
28 11h00 rotina do gerente de A&B
29 Folga
30 12h00 Acompanhamento da
31 10h00 rotina do gerente de A&B




Tabela de Horario de estagio no departamento

de Recursos Humanos (més de Abril)

Tabela de

Horario de

estdgio no

departamento de Compras (més de Margo)

Dia Horario Cargo
7 7h40
8 7h40
9 7h40 Acompanhamento das
10 7h40 tarefas do RH
11 7h40
12 7h40
13 Folga
14 7h40
15 7h40 Acompanhamento das
16 7h40 tarefas do RH
17 7h40
18 Feriado
19 7h40 |
20 Feriado
21 Folga

Tabela de Horario de estagio no departamento
de Manutencéo (més de Abril/Maio)

Dia Horario | Cargo
3 Folga
4 Feriado
5 12h00
6 7h40 Atendente de
7 7h40 Almoxarifado
8 7h40
9 Folga
10 7h40
11 7h40
12 7h40 Atendente de
13 7h40 Almoxarifado
14 7h40
15 7h40
16 Folga
17 7h40 Atendente de
18 7h40 Almoxarifado
19 Feriado
20 7h40 Atendente de
21 7h40 Almoxarifado
22 7h40
23 Folga
24 7h40
25 7h40 Acompanhamento das
26 7h40 tarefas do Almoxerife
27 7h40
28 7h40
29 7h40 |
30 Folga
31 7h40
1 7h40
2 7h40 Acompanhamento das
3 7h40 tarefas do Almoxerife
4 7h40
5 7h40

Dia Horario Cargo
22 7h40
23 7h40 Acompanhamento dos auxiliares
24 7h40 e rotina do chefe de
25 7h40 manutengéo
26 7h40
27 Folga
28 15h40 Acompanhamento dos auxiliares
29 15h40 e rotina do chefe de
30 15h40 manutengao
; 151h54h048 2 RECEPCAO A PEDIDO DA
GERENCIA (OCUPACAO
3 15h40 ALTA)
4 15h40
5 Folga
6 15h40 Acompanhamento dos auxiliares
e rotina do chefe de
! 15h40 manutencgdo




Tabela de Horario de estagio no departamento de
Administracdo (més de Maio/Junho)
Dia Horério Cargo
g 8288 Acompanhamento dq rotina da
10 9n00 Gerente Operacional
11 Folga
12 9h00
13 9h00
14 9h00 Acompanhamento da rotina da
15 9h00 Gerente Operacional
16 9h00
17 9h00
18 Folga
19 9h00
20 7h40
21 7h40 Eventos
22 7h40
23 7h40 + 2
24 7h40
25 Folga
26 09h00
27 09h00
28 09h00 Acompanhamento da rotina da
29 09h00 Gerente Operacional
30 09h00
31 09h00
1 09h00
2 Folga
3 09h00
4 09h00
5 09h00 Acompanhamento da rotina da
6 09h00 Gerente Operacional
7 09h00
8 09h00
9 Folga
10 09h00 Acompanhamento da rotina da
11 09h00 Gerente Operacional
Tabela de Total de horas de estagio concluidas
Dias Horas
21 168
22 176
24 192
28 224
25 200
27 216
11 88
14 112
29 232

1608 + 18 Horas
TOTAL extras




Anexo 2 — Lista de cargos existentes no Hotel

Cargos Governanca

Governanta;

Supervisora de andares (junior, pleno, sénior);
Camareira (junior, pleno, sénior);

Supervisor de lavandaria (junior, pleno, sénior);
Auxiliar de lavandaria (junior, pleno, sénior);
Houseman (junior, pleno, sénior);
Supervisor de servigos gerais (junior,
sénior);

e Auxiliar de servicos gerais (junior, pleno, sénior).

pleno,

Cargos Animacgéo:

e Coordenador de Esporte & Lazer

e Supervisor de Esporte & Lazer (junior, pleno,
sénior)

e Animador (junior, pleno, sénior)

Cargos Recepcéo:

Chefe de recepcao;

Sub-chefe de recepcao;

Relagdes publicas;

Encarregado de turno;
Recepcionista (junior, pleno, sénior);
Auditor;

e Mensageiro (junior, pleno, sénior).

Cargos Restauracéo:

e Gerente de A&B
e Supervisor de A&B (junior, pleno, sénior)
¢ Atendente de A&B (junior, pleno, sénior)

Cargos Cozinha:

Chefe corporativo

Chefe de cozinha
Supervisor de cozinha (junior, pleno, sénior)
Cozinheiro (A e B)

Auxiliar de cozinha

Lider de Confeiteiro
Confeiteiro (de 12 e de 29)
Lider de Gard-manger
Gard-manger (A e B)
Padeiro (A e B)

Acougueiro (A e B)

Chefe de Stward

Supervisor de Stward
Stward (junior, pleno, sénior)

Cargos economato:

o Chefe de compras;
e Almoxarife;
e Atendente de almoxarifado (junior, pleno, sénior)

Cargos RH:

e Coordenadora de recursos Humanos
e Assistente de coordenadora
Cargos manutencéo:
e Auxiliar de manutencéo (junior, pleno, sénior);
e Supervisor de manutencao (junior, pleno, sénior);

e Chefe de manutencéo.

Anexo 3 - Pesagem do lixo

PESO DO LIXO REFEITORIO
DIA MES MANHA TARDE NOITE
21 68,200 18,100 10,800
22 78,800 22,200 19,200
Abril
23 96,400 33,100 22,800
24 44,00 22,200 18,600




25 55,00
c

27 63,00
P

29 24,500
L

31 44,500

33,200

33,700

30,100

56,30

12,100

18,800

22,350

10,400

PESO DO LIXO PEIXARIA

21 68,200

23 96,400

25 55,00
-
27 63,00

29 24,500

31 44,500

E



PESO DO LIXO ACOUGUE

21 65,200

23 91,400

i

25 55,00
- I
27 73,00

29 24,500

54,500

Anexo 4 — Documento entregue ao hotel em resposta ao desafio colocado

@



FLOZ CusUEr

‘oefnpsn
Ef=d OPEDO{OD OQUESSP CWCD 'Songuunsy
FHED ElIA, [F10Y oE s=ude "wabepoos
3p BN Wifi 3p o w=dun =p ojicly

OoNaNND TS ¥1IA T13L0H
sodue) EAllS [BOES] EULIERED WIDYTDI03Y 30 wIILNOd
YWN 30 OWSYLNINI TaNI
30 ¥150d404d

51310H

O2NIWND IS ¥IIA d|er) ejIA

HL0H ONWIDY 12034 JA¥ILM0D WN 30 OV I INIWI T4l 30 ¥ L5 040ud —

D

ETTRT O FESE A .




‘oMPscd SIELW CpEYNESI
wn = jefsys sowsnnBssucs 'OPUEINISI 3 OPUEUSAMIOESI 'OMSS3I0US CLNSUCD
© OPUENPSI 'SHWISP 3P GNWNSE & SOWSSSENAS S0U S0p0l 35 ‘jERsnpu| oednjoasy
£ 30530 SWSWEWS| 35 JSN0AUSSSD B OPUIA LUISL CLUNEUCS 30 SCUGEY Sop ESuspnw v

-senfEe sep =
opos op oedinped B owos sewspgosd 1od cpESNED SUSWEPES WU " SERASAUZS3E oanod
sEauE W uawpediound ‘oedendod Bp 3pnes B E1E 0151 0PN CWSSW o cisodsp o
SELEUNESD SESIE S0 SEEEIST BN SIUSWSUSNLESUoD ‘B 0| 30 oednpoud JoEw Ewn
nousgziadond EpeuRpIosap EXS)y oedednao Ep 3 Enpod SpEpIAIE Ep 'oESEZNG BP
LS LUIDESID ODEISE0E O W0 ‘SIUSU|EN ]y SIE0E00E B0 sEpEplE sEEd sopeusIEsp
soouefio owoD SOMIOS OJUE] SONPISSI B SOU-OWLSIEN 09| WS E[E} 35 OPUEND)

‘EOMPISSI SO0
ojaadse ou oedenpeoo) e anand "ouepd B5e WSSy “SIEALSTIqWES 3 EsUlssE ailisus ap
SUINZUCD OYE 3 "SOWSSW sop epenbapew ofys=b = "sonpis=) ap sapepouenh sspuelf
=p oednpoud JEimiEu opdEcsn oEW We sEpElEN osu sienpsss senfe ap efiesssp
‘enfe 20 SOWNSUCD SOPEASE EWSISIss00s op cedepeibep mousiod = walesed ep
oedepeibap e ered opunquives EWSSISS003 op elies apspepoedes ejad cusdssissp
= owswipuEsidws op epenbspew exsifesied oedeifsin B ogs consUN] oS WENE
op I0}335 Op SOOMSUSIIEIED SIRUSIqWE sopedwl 2 A we sxosdse siediouud S5

‘JED0| SPEPIUNLUCD B 3
FWEGWE oEW o 20908 sopoedwn wessfiseode sens s SEpO] 3 SO0E|08 0ElSS oFU BNk
S0 EIDUSIDSUCT E IS WSASD E15UN] © 3 jopspussdws o epeusia onifs ep swsigus
=W op oedsland E 3 [SAEISISS CIUSWINOAUS SSP O EIEd OpUINGUIUGD ‘SIEWSI]WESIZDS
szode oE WELELW Sk ouswipussid we oed myesss Jepod wisse = webepsdsoy =0
oEw o=d sepefnap oes sazaa sEpnW a0k ‘sEEsuodss seode JEMEE]0 SuEDed L
CUMNLL 3 EJSUNY oWo ) CUSpUS=sad WE o BIEd Cron| S B0 SPERIUNLWCT 'SUSIJLUE OELW
oeed sooEusq ST ered sSwsoyns sosinosd st spod celensuwpe epeuspicos
ENES B 'SpEpSoos BU oloedun spusif wsy 'Ep ws Sioy owsung o snb opusgEs

OFINAOEINT T

ETTRT T FER e -

oL £ EUSED DEDY 20 CUEL - £ ERCEL
gl ¢ PUS@DL DEDY 20 CUEKD - § ERGEL
¥l L USRI DESY &p CUEKS - [ ERGEL
£l o PWEMCi 0ESY 20 CUBKE - § BEGEL
zl T EWSMDG DEDY 20 CUELD - § ERCEL
zl ¥ PUS@DL DEDY 20 CUEK - 7 ERGEL
L £ EUS@nG DESY 20 DUEY - £ ERGEL
L T PUSODiC DEMY &p CUEKS - T ERGEL
ot } BUWEEDUCE CEDY 20 DUEK - | ERGEL
SERQEL 3p s21pu]
S0 U OFSMONGD
.h—. ......................................................................... _..U..u. W{HE_EN_HZOU m
gy EEUE{JCld 5555 JBUSion|oS Eled nﬁuum.u. 30 SoUE|d T
B iii~. [S4 Op SEASIASEW FUSGaL] L b
B S ——
B T —
D D O i SoALIrED T
ﬂ ....................................................................................... _ﬂ‘u.m-_..tu_ﬂil_-z_ —.
aapu|

ETTRTT FES T -

E




LATTERTTAES TS

B1SI|eay
sopeEynEay ﬂ

-

oAlRIqo

sa|dwis

anfzs £ osdenen) £ eIEwanbss owes opdwsxs 1od ‘EpE0IUCT By EWN
unfss oUESSS0Sy 3 SODEYNSS JS1J0 BiE4 Suswenss2iboud Jejonuos s suswsdun
wenfuw =5 opelpuadssp 2 soumd Sop JoyREW o owssw @od UNEA S0 oElEuD
2p oss300ud Wn opo) Sp (E1DUSESS Sued Bwn owod cuspd wn EwSwSd W 3 ESH O

M| Of SlEUCD
celeiedss £ 5TE) £ S2I00EIOQEDT & se0ads0y SO Enwiss & (ssodenusfio sEqno
oo BsEEd W Wi epes eied cedeunssr Jenusmaond & Spedsoy so EiEd sooposdss
SONQIS= 30 ElECD 0 solsed JEmpguodsip owswepsacdes 3 wsispmos sed
SONDIS2 30 [FAS50d SWNCA JHELW O JEULESD | SOUENUES SOUSIE 508 SODEUNSSD WSISE
ES0Npis2) 3 apepuenh e iEnpa) as-apusiand “sooysadsa somsige B ees snb ou B

SREDIIEIUSIENS B SODEISOSEE
Bunayi=w =p soroysuag 191 Bssod 3 EUSIQWE [BMU B opETUGEN El35 210y o =nb
ElEd WSGWE] COUINQUILGS ‘B30 SPERIUNLUICD B SSUSIJWE SEW 08 "cusupussidws
0F  SODIBUS] OPUSTEN SWSIDEUCD 3 [BaEsucdssl  opswipussidws  wn
CONGUIN HED [EIA B0y op J528) 3P oedusiu & ss-mussmude lEdound onpsige cwe)

SOALLICED T

ergrrs s

cypuIwED cu sopipiad wefzs siEusEw sunbiE 2nb wisse epss 3 webeu)
=P cuu=]) op oyiEeqED © ounw ey} webew-sud sp oylEqen Fss3 sEpIYOAUSSSDR
w=Ps E sesjody ofs sousudtouny Eied cwEwWewsn o @ SEjSun) SO Ened
oeiemEuis 3p seoepd S0 05N O (SS00E SESES IENDE] BIEd SIS WIS IUSIWE WS
2 sapadsoy 3 SuopeioqEoD 3p oelenmn sucs B aedeiedes (£ IENI0E) EIEL “SONDSS
sop oedeiedss mamid B mode snb wsfepsdsoy sp owswipussdWE Op CIUSE
onucd 3p exlsibe) Bwn ByoMEssp 3 oo 2)5=p |ediouud BRp E '0)S SUERY

‘oedeindod
EQ SWELSUCT EWSE 3 CEITTEISUSIISUCT Bwn iEnkal ek 3 os| osseonud wn efEs
=] Wws Wwalepnss sp sosssod Sp oW od 'SISMEUEISSD SONpUd SO SIEW TEA EDED
JEUSACIDESI WS [EIpUNLW oEsuSdoud BN S5-N0lod | SOUE EJULL SOUIYN Sop EpEudonds
oESPUNSIP WS OEU SOPEJSED Sonpiss) sop Bued spueid pseig ou 'Sy 3p sEp Sop

wrgers A

E




‘s2¢de £Eis opineD BIDIW B oedisodes B
mEEwne epuE = (oxbofepsd sn Aeg) cinposd onocu Wwn JELD 30 WSE "ElEIE] [E) EIEd
QEucEuny 3p cebelEnucs By s1od ‘Bpusl opuEiEh SoEDUN WOD 2 SWRIWE OFLW O EiEd
WEMQUIUGS '[NERIA ENE WISSE SPUEdWE "oUEYIUES CUSIE o EJEd 000) 3p SEPESUC) U
IZNpUSS 3P WEIENSP ‘euEusy wabey) 3p onuay op cedewsdun sp cue onswud
Ol SONQISS) 3 SEPE[SUC] OU0 SOPE[IIIS) WEID) SpUC EIpSSpadsoy (G) 1SqS38)
eied spepioedes inssod snb o5 op |BUCd EDUSTEL [S10H © SOWS) MdWSKE owoy
* EONDY §2) SNES 3P opENDSPE GUSWEEN O WSDES 0 EPUIE Snb SIEDD| SIEW Z90 ERED
opuEpsE ‘SwswEnpell opossio W) seode DiE) wayonwEsep Ef anb sopswipussid we
sed erousizgEd B siod EnuSpuS) SUSos) BjssU EuEwepuny [Sded wn we spadsay o

BI04 Op ENEW B IBICYEW SWSWSWEnbossuod
= seoerd sEsss apunyp eied sodmif 3 sEooss S0909) oWSWIDUSSIdWS o S0UD
" coificliepay a5 AeQ, epeweys o "ounpoud oncu wn e eed epepsaode epue 125
2pod EINPUISE B158 SS00E 9] WENDAUSSSE SNk souswIpuEsed wE sied sEI0usIW oS
seunl 5o 20k Wa SoURLIELSUENY JEIWCIUS SopE)ss 2 sapeps sewnfie we pussed 3 er

FWBWEWILWE = FUSWEIZ0S SIBAEIEIENs sesadwe 30 seode
sp exdwes £ eied oedusie SEW JEp opEmaud WL SSIORNSSAUl ‘SIEW ZEA EpED S0k

AT T FER A -

30 WSE BIEd EoUI0EE B1fSUs S0 SIWOUSDS S0 SEDIDSW 3 EWwUd-SUSIELW 30 SRIG0S
=p owswessdess ‘enfe ep oedepnz ‘webeinos ep seeEnE sopuge cednpoud
=0 so1En2 Sop OESNESN B oD 'EsSidlUE ED BIUSUSTS ED BUOYISW B 1ISaSnbes WES
‘SIBAESENS SESRIdWS WS JEY ST WS oynfis WS JENSI] LWE BISUSIISU0D Bp oeduny
Ep = Jod #0b 'SRICDEIOGE|CT B SOUEUMIUN) SO0 OEJE[SIIES B EDNUSS EISS WEQWE]

"SUETH[EME su o=y 1oy 3nb op cpUSPUSASP toid NO JoYSLU Canny CEUNLY LUNY DEISAIA
anb sojEu 2 soy)y wanssoed souessadws Eulyy cinny ou susBEuE s B15) SUSWENSD
OSEIp JEDEIDSUCD S5 SWwewEpdel SsEw wsnh CEpescids SWSWSWS0S) Eudosd
oedepmibay woo Bl 2uSnu "BIMUSPUS] BWN SIEW Z3A BPES 3 SONIS3I 3p openbape
oWEWEED o 3k cpuSqES SECSS=d SEQ SPNES B SOIMNSUS] S SOIURY SOSIMISI
=op oeden=caud Bp WEE EI0) 2 BUNE) '00s 3p osde LRSS B 0WoD SIEUSqUIE SoEd
CpUEiSlCT 'SIENU S0 S0DOL B SIMEUS] ISTEN o2 [SrEsucd 531 JSIEIED 30 s50de oy

EMEES B0 30 0MMSE O WOD WEWSD SENSISEN] SSOEMD SEQ 3LF) SEusde
‘QWEWOW O "EMISEES EWI0) EWN SP XS § 0FU EpUIE SNk EIS0D B 3 [ENLE EWSjgoud
IO ) “SIETWE SSOU)Ng § §Y SoP essed snb colwousss oanfzud wn sEN 015 CUSgE
M B SOUSodsp W OIS WS, LUNYUSA W3S 'OpEUEDSSP 3 SONPIS3 S3553P SPElRW Bp
spy mifisus =0 S0y no sonposd soaou =P oednposd Bied sownsw no s ELwwd EUSIEL
sWwEwEDuEIed 0ES SSpEpIMIE SESSSU sopEisl SIEUSIEW SSS53 CSOQICE SONDIEEM
Sp SEUEIP SEPE[SUCY W (g1 Sp E0SD ISEIY OU SEPWYICIR oEs (30H)) EMsuEsy
= eymificen sp ousISElg CMNSU| Op ONSER CWSWESUES SP [EUCIDEN OpNIss
ounyn oapunfi=s EpewEtaides: 155 5pod spepsoos eed sopeish sopyos sonpis=) sop
sued spusif ‘SoUEPUES SOUSIE 3 53000 5O JEIMJE S0 WY SEUESSSOSU S SEDEIUOEA
SIELL T2 EDED “TEUEID SSONUIE SEUSNDEd WO E3SW0D SWSIQWE OIEW op BIRE0 W

FusguE
o wod cedednoozid ENS B IBNS0W SA3D "OPUSSU S 2nb Snb oW of=d opeuckiedad
obsssos nas o=d opusiEid = opEusiEN ‘SpEDID B s5S01s op 2hug) jEmEu swEqwe
wnu epeipentus w=we 6ns anb possu wn epuss "congquing FES BIA [B10Y O

VALLVOLIILSAC €

AT FES O TA -

E




‘s=pdeiEyE iBlyes wapod 2nb seousush ssodisodne 2p s=eEnE olsodwos o)
ank 558 ouswESI ‘cuEd EpED WEoWSWEND W Ss-aussRIdE se0de sE JEDIEIDUGD
EIE4 "SOPENNUEN sEWEgoud soulsdsss sop ogde 20 soumd S0 epinbss 20 cuEsRdy

‘Epcdwes S0y o =nk
sopEZErnE) Sodiums 508 e B1ouRish & apsep weBerios: Bp Exed BYSSU opyoAS
125 BASp [210Y O opo) anb 1aqes swepcdun 3 ases o snb swsk e epog eied cwes
B0y o eied ouE ‘sesolEEs ssodeEnys ESUENE 20 opsodoud © WS SIS WIoUSIIE
SODEND SSUSIENGS SEWSgond S0 ;s noss) essod 35 3nb eled openbspe SiEwWw sSpEDIMTE
=0 ownfuco o cpuesipu ‘enbsienss cede e anwsuco wsasp oede sp soumd O

SEWR|QOld §3552 JEUOIDN| o5 eted oedy ap soueld ¥

-sodweys & sopinky s=sucges scudoud S0 S1E 2 'dny)sy CsoppEd
‘|es 1eande =p s3jo00ed sop ojdwswE sod ojE4 "clEdweos jod COUETNN CEU 3 WN
SIE W IUgE EopuE s ‘SpusiEnd spsdsoy o =nb euso spEpUEnD B WSUCD OEU SSTSA
sod =nl cpnpoud cudosd op cweD 53100ed SSE5S0 CDUE) o opesn esEpd 1=ded
Sp ojuE] opEdssp o wesowod sopedEnpupu sompad 3p sseoed S0 g

‘szodEE) sEp oedeiedaid B
eued oawefio oa) ounw epEnpod 3 ‘oondgn g HED ELy, 0p SUed o Wos B0y wny g

=y o
ow) 20 cededeise B ede) 20 snbwaodoud 3 WeSE s3TEA SRR Jod S10d SEIqWE
o wos sapadsoy mnﬂnmmmﬁ__._unm._n_ B Wajwe) 25-epou quawos sjsenk sop saaeny )

‘smpdejouE ered opdwies sod owos
‘SopEICDECD 50{=2d opEuSacide 125 Eipod snb jEded cunw 30 weE BiEd ‘ounssp

srgersrrs A

n=s ou oedednoosid JEnbjent wes o) o E1ed CDELESSSE 3 ODEJN op Slodsp Enb
=353 [ded ‘sEip 5o sopol [Bded oUSWE SWSWRARLASU opEDIN 3 oeddzoanEy g

'CY|EQEN Sp SEUEIP SSPEMANE SENS SEP oEinom
EU S2UCPEIGE0T sy=d epedipiadssp enbe 20 SpEDIUEND EQEASE EWN S5-EI0N T

‘oedemnn 3p ssodipuoo sEoq
LU= 0E153 EQUIE SN S303EWNLE S8 SWEIND SOUEND SO0 SEQENS) 0ES 3nh SEYEC Sy F

‘opdwos weys= oeu = 1od os w10y opefiol = anb cxwsify Eded sspduns g ¢

‘Eqese epgaq ens B opuenh wabais eqno 1=5ze) ap wais) ooy Eied
sodos 5100 3P S5-wesieEpeds einfaud sod swswssidwis =nb ssodsyE sENS SEU
SSIOPEICIE|CD S0=d SopETN sodoD S0 SPERIUEND EOWSS W S)E 3 'SUSWoD siEnb
ECU ESTSA EEUEA WEUSE s=psdsoy scudoud soEnb ES ope) oS o3d So0E A
SuBwsHdWIs Sun pUSS "EPEASID CLUISSIINLW 3 'SSISPEIOREID GUWoD Sapadsoy
10d oy ‘sopesn sosEd sodod sp Spepuuend B oanb WSqWE] SSSENUSA T

sEdu) sEYjED) 4od ZEa BN sEUSdE
SOpEDN WRJ=E 3p odsp ofio) sopepesssp oEs spEweSduns snb eeyED) Sp
suodsuen eied sopEmn oes Snb s00Es Sop o WSk JEUSIE W S0 SucdsuEn E1ed
sopEyEaade RS Wwapod 2nbSo0es SWSSLW 318 Ne "SORYD WRELSS W3S SOPENEIS3p
0ES S3TEA SEUNW Jod snbs=sss sooes Budssyssnoy 3p edinks siad swswEdioud
‘Eip sod sopesn soonsEd SooEs Sp EnsqE spepuEnt ERd opusdsweg

LD SIED oSS
OF BIUCUSDE © OWOT SWRIGWE ¢ cjue) wenpnizid snk SmAREEns ogu seodenys
cEuEA ENCdWwes conquny D Bl [FIoH © anb sssaqenad odwsg op obugy oy

[0y Op SISAISIA SIEW SEW3|G0.] }F

YVI2OTOQOLANT F

srgerorrs e

E







LI dREA3 4

ou
=t anb sonsbuenss sp sopsibe) S0 S0p0) SOPELAS JSE 3P WD) opuEnD
oyjEgEn 2 [2ded opuednod 'sess=ud WS WRISS 30 294 We sepEmEubn
seuzde J25 weusped oeddess Bu ssucdessed sop s=usy oEs =0k
seidos sE o= 1od ‘[2ded 3p 220 we siERfip sspepe iEdopy -

RAEWSIENE [F10Y Wwn  3nb mEn £ ofio) weque 5=y
-opuEp 'sepadsoy soe sefmuws eied sEaepeibe SEW SWSWENN S

WELEDY YHN 4 SE o= iod ‘opejars) Rded sp exdwes B epdopy -

FUOT CU=EAS S

sod epeamn 3 B EpP3W E)SS Snb opuSs 'SEYED] SEp SPEMEND
eudoud E 3 eilfisus ‘enfe opuednod ‘ssrea SoUSW SEQEAE] WSSS0)




SpuElb
spod ap souodess 3p soed 5= Ewn opduwsee pod "owE S sS50 opuEnD
o) o Jefzdssp wessspod sENsEwWED sE Snh Bied cusodsp wn 1=

‘CpEIUSIRYDU 3 [EISW S oonsEd
‘Eded =p sousw ofFd cedsuedss B Eied S205IMD 30 SODELNE WSSED)
SEWISSW SEP SCYULUED SO 3nb WSqWE] SSSEMNME SENSIELWED

L oo oty op olEg - L SHOEL




‘sEpESWEdL WRIES B sSgdiesyE | sonIEgo sop e osdeounwoy) (7
‘sduepnw ep Eouspcdun Bp cELIZEYUS Y (|

‘EduEpnw ep 05530ns o Eled SSNEYD SSI0IE) 50 0ES SIEND IN[DUCD E5

=pad (zg61) pRuusy = e= {Z00z) swagey 0651 ) wep (5851) 0eL.0 3p =odepo
SEU S5-0DUESSEQ OIS OF OEJENDSDE 20 J0E) OWOD EAUEDNL E IEEI00UE SIWELCd LU 3

rucisenuefio einyns ey efuspnw Bwnu BiEE cededioued Bssg EREgLWY
CEISED B WOD SOWSWIEWHdWSD 3 SSONUE SENS SE 0ElE[E WOD 'SRICDEICIEDD
mes = muREl B omed pped osou wn Sp osdenuucy Bu scombuEisw ERAU
50 S0Q0] 'SEdElE SENS SE SEQO] WS COUSAOAUE 'ENIEdIMUED ENSUEW S0 JSISUCIE
ogu suBwesuEerd nas o 25 Zeays swRwedwes eres oeu Buswe cejseh e ‘opmuoy

EWSWE BINYNS 30 SINSWUCD OU DLUCT 'SEJRIE) SEU SWUE} “sEduspnw

se JesuEd 3 Jeiedsid 35 sp Erouspcdun B oopuessaigos Eusoenusfio sogEd B
m.ﬂzm_.__mﬂe_:ﬂ.mmmﬂ_.&h_ SANCU] OS5| ENWOUSDS 3 [B1305 Epsad Ewn £ ez 3pod snb
[EWSHGLUE CUED LN IESNED S00d SIEINIEY S0SINTS) SO0 ENESE0EE cedenyin £ anb ages
S ENIE B2 SpUC [EINJEU ELWS1SIS O SISYUCD SWUSoyEcos essudws swn (g d wooT)
ESLY cpunbss SIUSNE00S OS] OU ERENPEI] SIUSIQUIE S - BIWoUCDS oedei
Ep BrouEpcdu B JS03YUssa) B 25-N05sEd 3 [EUSIgWE oied Ul SpUEUSSEDSS [ELLSnpUl
SOEDIAIE EQ CIUSLUIZSSED LWN € EN1SISSE 58d 0 'oWSWol SEnben (s welsaodes)
2 wabepmom ‘oednpal) sy § Sop Eyoso E opUEAcwald 3 GPUEIGHE SIRABAGUSI
-CEU SU=] Sop oEdezpn ep celEnEuaicel B wedsng ERRqWE oEysel sp sEwscu
sE(2d SEQENWISS SESSI0WE 5§ 3 SECSSSd SED EUNG B JodWwos B NoSsEd [EWSIQWE
SpEpIEND CULSL O 851 30 EDEIED BU S5-nep ogdedniosid eissp celemposuos v
‘o) ep oednpoid ep cednpas e 3 seossad sep opdemusasuc

£ UE CTIEBNOT EWN 30 BIDUSISIKE £ RARuciSEnbul EiEs mioqus Csolsiond
sop soueyE =0 neif o 3 sEpaoME seossad sepoedenuEnEucD 30 BAL O IBEAE B
OpENDSD 35 WEYUS] 3nh SopNsS SODEUIUSH WEID) oEu epuie 'wabspnos 3p sogslond
oo uesEy|eqes B sessudws sspuelf sp sessde jEuEsSId WS USRI WE 0D 1XEN0D ON

OFVIVZIITYIONALISNOD %

wrqers e e |

#1

JEAS WaEsnh 5o

= sapad soy S0 Eed CESEDICOR 30 WEAES 3Nk ENE] WS SSSUCTES
S0 EYEDSH) WSS SEW "ouessaoau snb audwes sepefauesa

1= wass=pnd anb ‘spcd soiew 3pscosEly Jod SopINEINS

=5 waquwe) weuspod opnby 2jeusqes 3 soodweys S0 oJuENT) -

| SCPE[ENTINEUL

SoNpoid 59555 WEENEYSSP SiE0yY Ssoun B snb Sp WSE “SESIW SE
ol SIEw EFEr EPUIE 3 SSUSPUSIE SoEd opiyjoos) 1SS Eed 6|
SIEL EAEYAS ' SIENDIAIDU! 537008d S0 iEnd wiod Snb op EJUcD WS SIELW

e} ‘sinpond 3p epusds=p EURAEY oBU WISSY ostosid 3550y 3nb
SudWwss ‘soInpoud SS55S WoD IS0 SE]E BI00d 35 SpUC (SSUEINELSS)
S0P SESSW SEP DIUSD oU IEs0eD Ered sousjsyieli sopeydopy -

E
"sayped “mEande s 3p sEENpLUPU ssjeoed 3p oeleamn e Enpay -

£ RWHODId OFYY &P oUTd - 8 EEQEL

—
s s

wrgers reea |

103




‘sEWE sop oedesnes & aueied £ sied spepEnk
EWINELW B E1520d oIUENDUS SIWSWE O Woo ogdednoosud eed snbelsspss ank =0y
WN J5 EQUIE 3 SO0EISEId S0NAISE B0 JEDWUED WSS SOISND IIENES) 3 oalsigo jediound
O "sopeode waq waee) 25 ozeid obuo) = cunoE soiayEUS] OEIEN SND SOIUSLUNSEAU
IMUIEUGT)  SSUSKN AU 52 50p0l Jod ouSs B opess EfEs snb eled opeEasE B0 HonucD
WM WoD CUE 3153 EpUIE SISMEIA WESS snbsusbauea szen spusisid srscdoid 153

‘oEE=oN s opilge efFs 2nb = evaeid we oisod efEs opnl @nb eied eroussss jEdiound B oES
i 55555 SSUODEICTE|CD ‘SRIODEICTEDD Sop SuEd Jod ESUEDNW E E0USIEIsEl B EEINED
WoD & EWO0D WS B0 S SAS(] JEYNS £ 08153 oEu anb seoneid seu seduspnw imxde
escod 35 2nb ered spEuLEmbz sopeyued oo Ef3E SOPEYNS= S0 3nb SuEpod w3

-ozesd ofug) 3p ceSIA BN WS 3nb ssEnbe eied EloUELCdLW [EUA 30 SIEW
Z=A EpED 2 2nb o ‘FpEppqew=gens & sopelly sopsiond seuo ered sodioyss wenuebio
szgdezuefio synw ef eip we oy oedeousimpp B 1esnend 2 3ED B, 3P Ep SEWS
sop wn =nb opges 2 2 "elsaud anb oduuss op oednpoud Bu EI0(0D IOPEISGEISD EPED
=nb 509538 = ssyElEp sousnbad siEw sop SudWSs EISpUSdSE CUSE10Y COENSW op
ammm_ueﬂwtum_._wmﬂme e 'anb ouE)7) “sapad sy 3 sauopendEieD 50 Bied Waqwe) sew
‘Fusgwe o eied 3 esmed we e ered sopysusg Jeduene ss-spussnd epsodond B15S wo o

OFVSATINGD 9

wrgurs e e |

gl

‘w=bepmoa & 2iges Buysug wn ‘oyEgen =p seodou SEp WEE RgRoR
WSASD OYEGEI] OF WSIENUS 30 s=uE snb cedou 191 cwissnuencdun EISS SEING
SSIOPEICIENDD SOACU WOD SEIP 50 SOP0l BT [F10Yy © =nb opusgES SIBnEsucdss
SWSWEWSIWE SSPERIMIE SEP SOJUD & SBYSYD 3 SRUOSIASANE SoE EIQED JED
aed o odlEeE 30 oNE JMELW O 08 s 3nb ssucuadns sofies soed opuslswes suoioes
souno so sopol Bied oedewicy B wequel Eamospu B1Es ‘spuEMEls 2 eduswEab
Ep J2oss o Eied Swswediound nmmm.EE 152 sweEpcdun EuSs Snb opUSQES

eluewsach 30 1oies op websmos 3 cedepsedes
E Eaowond ongsige cwos ws) snb (EUESIoH ED SIEUCISSYOId S SEWEWSADD
sep EuEpsEl] eedmocssy) oy B wos cew= ng EEuEd op Eumque webeme
Showod 3 3unss Snk SoAERnN| SUlY WSS [EUCIDEUSIUL SPERIUS EWN ‘NS Of EXUSWY EU
(o) qromeg=y BuEqEicD [EQOID OF CUQUSW CHUN @ MIMUcD nb (SEXUDS) SEWIGH
=p =i=EEg osdernossy) | Mgy ® weo suswed & oyuodod oedeuncy =p ssodoe
sEssE mied wslenpusides B oNWSIW WN OWOD WEJWE] WISSE CRUIASS SOWSSLW
sop |E100s odws) o cpuedpnizid ofu 'SsucpElcqECT Sop [EMC) EuEicy-Efiec Ep
507 rEdnoo weuspod SNk 'SOWIEDN] SUY LSS 'OUNESE 0U SEDETIEINESS sE0iEI08sE
Wwoo SEUEEd 30 SSREIE SEpED 1S WeEipod oedewic) 20 s2odoT sESET CSONmISE S0
SURWUERLCD JEDIZS B ISpUSIdE Wessod Spus 'SSI0PEICTECD 50 50001 SIS WENSIGLUE
Eoanps EEd a_mmmEﬂ =0 ﬂ.mnmﬁ_m ey anb papucsaidun BlEs SuEWwEDN|

‘wabsymos & 3 anb es=d WS Ep SSPEDISSS0SU SED SIUEIE
o ered Eingquivcs Snb oyuwes o EiEd BEMYRT B IZNPUSY SOWSNSD0d SopEASESI0
WD) SCIUSLWISE 50 50001 35 'OWENCS EIDUSISISSI EWN ENEnpoid SpEREM ESSSD
eluepnw 3p E1sodoud JENENT) EINOE]E SOEQISA OWED SE0SSSd SEEd SUSWELED
sopEIDUSAA soisodnss=d 3 sSuciEA 'SCIEIRUE S0 ounlucD wn 3 enyns e 30k iSosnbss

spod 35 cEU 'opE| oo Jod ERUEd Sp cucd CWOoD EDESN ISS COPUSASP 'EMYND
=0 0E3NOAS BN CLUCD E-EIEME SOWSASD ‘Eluspn Ep oss=ons o muEiEd mEg

‘odwsl o odwsl JeQ

‘SEwEuE ou [Eisedss odioysg i

wrgurs e e

104




Anexo 5 — Acordo estabelecido entre Ifee e hotel relativamente a coleta de residuos
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Anexo 6 — Proposta de Compostagem da BioNordeste

e MO aitm » AP IFDY s Blonordeste
que !A.“u’{)'. Ita a natureza Srodutns Binlégicas

Biotecnologia qt

S —

PROPOSTA DE COMPOSTAGEM DE RESIDUOS ORGANICOS
CLIENTE: HOTEL VILA GALE - CUMBUCO
RESPONSAVEL PELO SERVIGO — CARLOS MAGNO/CATARINA
SEGMENTO - HOTELARIA
RESPONSAVEL TECNICO — FERNANDO BRASIL/VALDIR
RESPONSAVEL COMERCIAL - ANGELO BRASIL
OBJETIVO DO SERVICO: COMPOSTAGEM
VALOR ESTIMADO MENSAL - R$ 3.840,00
VALOR ESTIMADO EM QUILOS NO PRIMEIRO MES 24 KG
EMBALAGENS 10 E 20 KGS
APLICACAO DE PRODUTOS NAS COMPOSTEIRAS
ENZILIMP IN

FICHAS TECNICAS — EM ANEXO

MANUAIS DE OPERAGAO SERAO FORNECIDOS APOS O FECHAMENTO
DO FORNECIMENTOS DO NOSSO PRODUTO.

DOSAGENS DE APLICAGAO
450 kg de Residuo diario 300gr de ENZILIMP IN
300 kg de Residuo diario 200gr de ENZILIMP IN
150 kg de Residuo diario 100gr de ENZILIMP IN

FORTALEZA,15 DE MAIO DE 2014

FERNANDO BRASIL
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Anexo 7 - Fotos diversas

Sala de Manutencéo

Pratos confecionados em A La Carte

Sala de equipamento de piscina
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Equipa do Restaurante A La Carte

Restaurante Portugués

Equipa de Animagéo

Equipa de Recepcao
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Anexo 8 — Base de contrato de Eventos

PLANILHA DE DESPESAS E PAGAMENTOS

TABELA 1
TIPO UH QTD. APTO PERIODO RN DIARIA TOTAL
APTO STANDARD SGL 57 06 A 08/06/2014 02 R$ 526,50 R$ 60.021,00
APTO STANDARD SGL 01 06 A 07/06/2014 01 R$ 526,50 R$ 526,50
APTO STANDARD DBL 02 06 A 08/06/2014 02 R$ 585,00 R$ 2.340,00
APTO STANDARD SGL 01 05 A 08/06/2014 03 R$ 526,50 R$ 1.579,50
o
N° Aptos Pagos 59 Total de Diarias R$ 64.467,00
o . .
N° Aptos Cortesia 02 SGL de 06 A 08/06/2014 N° de Diarias 122
N° Aptos Geral 61 Valor Cortesia R$ 2.106,00
TOTAL R$ 62.361,00
Demais Valores de Hospedagem
PERIODO
TIPO 05 A 08/06/2014
Valor da diaria
Apartamento Duplo R$ 585,00
Apartamento Single R$ 526,50
Superior Duplo R$ 643,50
Superior Single R$ 585,00
Suite R$ 702,00
Chalé R$ 702,00
Chalé Superior R$ 760,50
Chalé Master R$ 1.170,00
Cama Extra Apto R$ 204,75
Crianga 4-12 anos R$ 102,38
Cama Extra Apto Superior R$ 225,23
Crianga 4-12 anos R$ 112,61
Cama Extra Suite R$ 245,70
Crianga 4-12 anos R$ 122,85
Cama Extra Chalé R$ 245,70
Crianga 4-12 anos R$ 122,85
Cama Extra Chalé Superior R$ 266,18
Crianga 4-12 anos R$ 133,09
Cama Extra Chalé Master R$ 409,50
Crianga 4-12 anos R$ 204,75
TABELA 2
SERVICO DE SALAS
SALA PAX PERIODO ARRUMACAO DIARIA TOTAL
CUMBUCO 70 06/06/2014 ESPINHA DE PEIXE R$ 500,00 R$ 500,00
(MONTAGEM) (DESCONTO 50%
MONTAGEM)
CUMBUCO 70 07/06/2014 ESPINHA DE PEIXE R$ 1.000,00 R$ 1.000,00
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VILA GALE 3/4 70 07/06/2014 BANQUETE - 20 AS

23H

R$ 1.800,00 CORTESIA

TOTAL GERAL

R$ 1.500,00

*Qualquer tipo de alteracdo a ser feita nos layouts, solicitados, deve ser informada com o minimo de 24 (vinte e quatro) horas de
antecedéncia, caso contrario serdo cobrados valores referentes a utilizagdo de mdo de obra extra para o atendimento das mesmas.

TABELA 3
SERVICO DE ALIMENTOS E BEBIDAS
SERVICO / LOCAL PAX PERIODO HORARIO VALOR POR TOTAL
_ PESSOA
COFFEE BREAK TAVIRA* 50 07/06/2014 MANHA (11H) R$ 15,00 CORTESIA
TAXA DE DESLOCAMENTO DE 50 07/06/2014 20H R$ 50,00 R$ 2.500,00
ALIMENTOS E BEBIDAS**
TOTAL GERAL | R$ 2.500,00

* Composicdo Coffee Break Tavira: Petit fours salgados, petit fours doce, 01 tipo de bolo, 01 tipo de sanduiche, café, leite, cha, 01
tipo de suco e agua mineral.

** Taxa de deslocamento de Alimentos e Bebidas seguindo a programacado do Jantar Tematico do dia (Buffet Italiano), sendo 2H de
servigos de Alimentos e 3H de bebidas do pacote All Inclusive.

TABELA 4
TOTAL DOS SERVICOS
SERVICO DE HOSPEDAGEM R$ 62.361,00
SERVICO DE SALAS R$ 1.500,00
SERVICO DE ALIMENTOS E BEBIDAS R$ 2.500,00
TOTAL GERALRS$ 66.361,00

CONDIGOES DE PAGAMENTO:

1. O CONTRATANTE é responsavel pelo pagamento de todas as despesas constantes, neste, bem como de todas as
despesas extras ocorridas durante a realizagdo do evento e que sejam autorizadas pelo representante indicado pela empresa.

2. As despesas extras consumidas pelos hoéspedes participantes do evento serdo pagas no check out pelos préprios
héspedes solicitantes, sendo o CONTRATANTE solidariamente responsavel pelo pagamento das mesmas.

3. O pagamento sera procedido da seguinte maneira:
e O CONTRATANTE pagou o valor de R$ 73.855,00;
e O CONTRATANTE ficara com crédito no valor de R$ 7.494,00 a ser utilizado em possiveis extras do Evento;
e O saldo restante deste Contrato acrescido das despesas extras decorrentes do grupo que porventura ndao constem deste
e que sejam autorizadas pelo representante determinado pelo mesmo e das despesas extras dos hospedes participantes
do evento que ndo tenham sido pagas pelos mesmos no check out, conforme cldusula 2 anterior.
e Caso o pagamento ndo seja efetuado, nas datas acima citadas , a CONTRATADA tem a faculdade de cancelar o

bloqueio sem aviso prévio, liberando os apartamentos sem que o CONTRATANTE possa exigir-lhe em juizo ou fora
dele, qualquer pagamento compensagdo ou outro a titulo de indenizagdo, inclusive sob alegacdo de perdas e danos.

4, As faturas do hotel consolidam as notas fiscais emitidas, totalizando o Evento realizado em sua receita bruta, ficando a
apresentagdo dos eventuais extras solicitados, demonstrada no saldo a pagar do boleto bancario.

5. No encerramento do evento, no proprio local onde ele sera realizado, o CONTRATANTE, através de uma pessoa
designada, revisara diariamente todos os langamentos, sendo que |Ihe sera facultado a extracdo de copia, sem custo.

6. Para fins de faturamento, serdo considerados os dados contidos no preambulo do Contrato do qual o presente Anexo faz
parte integrante e complementar.

7. No caso de ndo pagamento pelo CONTRATANTE dos valores acordados, os valores devidos estardo sujeitos a
acréscimo de 1% de juros por més de atraso. Apds 3 (trés) dias de atraso, o titulo sera protestado automaticamente;

1. A CONTRATADA compromete-se também a manter a mesma tarifa/diaria contratada para o Evento, conforme
categoria do apartamento, para os convidados do CONTRATANTE que, juntamente com seus acompanhantes, pretendam
hospedar-se no hotel em periodos exatamente anteriores e posteriores ao Evento no periodo maximo de 2 (dois) dias antes
e/ou depois, salvo se, a critério do prdprio hospede, ele optar por outra tarifa.
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9. Caso algum héspede do CONTRATANTE (com ou sem acompanhante) decida hospedar-se no hotel onde seré realizado
o Evento fora das datas de sua realizagdo toda e qualquer despesa decorrente desse periodo adicional (seja antes ou apds a data
do Evento) serdo de responsabilidade do proprio hdspede e deverdo ser pagas por ele quando do seu check out, exceto se
constar autorizacdo de faturamento no Rooming List enviado pelo CONTRATANTE.

Pagamentos antecipados ndo serdo reembolsados. Em caso de cancelamentos dentro do prazo, o valor pago antecipadamente
ficard como crédito.

e Dados para Depésito:
Favorecido: Vila Galé Brasil - Atividades Hoteleiras Ltda

CNPJ: 04.027.102/0002-32

Banco: Banco Santander

Agéncia: 3193

Oper. 5024838 - Conta Corrente n® 13001837-1

Devera ser enviada uma cdpia do comprovante de depdsito para o e-mail cumbuco.grupos@vilagale.com ou via fax para o n°
(71) 3263-8893.

Este Contrato somente tera validade mediante assinatura de ambas as partes.

Elisdngela Paiva
Coordenadora de Grupos e Eventos
Vila Galé

RESPONSAVEL: ELEA DURIGUEL

RG: FAVOR INFORMAR

EMPRESA: SANOFI-AVENTIS COMERCIAL E LOGISTICA LTDA

CNPJ: 13.094.578/0008-72

(Favor utilizar carimbo da empresa e enviar RG do assinante digitalizado)
DATA: / /
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Anexo 9 - FNRH (FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDE ©

GOVERNO DO ESTADO

I R DA INDUSTRIA,
DO COMERCIO E DO TURISMO

M B RATU R SECRETARIA DE SEGURANGA PUBLICCA
INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO T T )|

FNRH - FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOL. ...

PESSOAJURIDICA VG BRASITATIVIiDADES HOTELEIRAS LTDA REGEBT:

EMPREENDIMENTO: VILA GALE CUMBUCO TIPO: CAT: TELEFONE:
RESORT 05 85-3368.2100

ENDERECO: RUA LAGOA DAS ROSAS CEP: 61.600-020 MUNICIPIO: CAUCAIA UF: CE

FAVOR USAR ESFEROGRAFICA E LETRA DE FORMA - PLEASE BALL POINT AND BLOCK LETTERS:

NOME COMPLETO - FULL NAME TELEFONE - TELEPHONE
PROFISSAO - OCCUPATION NACIONALIDADE - NATIONALITY IDADE - AGE SEXO - SEX
- oM (o] F
DOCUMENTO DE IDENTIDADE - TRAVEL DOCUMENT
NUMERO TIPO ORGAO EXPEDIDOR
NUMBER TYPE ISSUING COUNTRY
RESIDENCIA PERMANENTE - PERMANENT ADDRESS CIDADE, ESTADO - CITY, STATE PAIS - COUNTRY

ULTIMA PROCEDENCIA - ARRIVING FROM (CIDADE, PAIS - CITY, COUNTRY

PROXIMO DESTINO - NEXT DESTINATION (CIDADE, PAIS - CITY, COUNTRY)

MOTIVO DA VIAGEM - PURPOSE OF TRIP

TURISMO NEGOCIO CONVENCAO OUTRO
TOURIS M7 BUSINESSO CONVENTION - OTHER y
MEIO DE TRANSPORTE - ARRIVING BY ~ = o
AVIAO NAVIO AUTOMOVEL ONIBUS/TREM
PLANE SHIP CAR BUS/TRAIN
6 - 8 el 1

ASSINATURA DO HOSPEDE - GUESTIS SIGNATURE
ENTRADA SAIDA

pAra, |, | HORA patAl , | , | , | HORA
AcoMPANHANTES T 7T UH N° ! FNRH 7 T T T TREGISTRO '

[
| AARA DSO DA EMBRATUR
cODIGO cODIGO cODIGo cODIGD
1 3 I 5 7

PAIS | | PROF: PROCED: | | DESTING | |




Anexo 10 — Panfleto de curiosidades sobre reciclagem

Se 1mimicce passoss usarem o

Curiosidades S s e

Casanmar, 3 cads mas  sers
presaryacs ums ares ce forests

equivalente a 15 campos ce futedol.
Am*m \ . Quando Uﬂ. ma
Unics iats e Cescarga para se lvrar de
aluminio economizs & uma bituca de Ggaro, 12
; : = e
cescem pelo ralo.

manter um apareto =
de TV ligeco durante o
. zroras. ) pergessem esse hadito,
N 7’ seriam economizacos 350
> 2 mitdes ce litros de agus.
| As 200 mimdesce Dateriaz e | Fsevol.meqn.:'«aleé
pihas vendicas todo ano o Sgus que o ."“
Srasil contem matais pasacios cataratas OO0 Daag @

cads & mirntos.

Pars produric 1 tonelads oe prpel & preciso 100 mil
iitros O agus & 3 mil KW oe anarzis. Para produr &
mesms Quantidace ce pepel raciciaco, S50 Lsacos
2panss T mil itros oe sgus & 30% cs enarzia.

Disrismente, cads wm de mos o= S B I
- resmomsael pels producEo de omrcm de -
\ 1.3 g o= residuos. No finsl de um ano sio L

quese 300 k. Desses resicucs, 5% 30 )

s | A emenzia poupads  pels
embaiagens de plastion. ———___. rechciamarT) e LFTES marrals de
P widre & sidete pene
_-". ™, f L martar scmss uma LEmpeds
r/""ﬂ '|| ,.-"llll \\ | Se 100 watts durante 4
! f [iciras.
1 | L%
\/ N
v
Tempo de degradacse de alguns Cads 103 Uma tonelade de | A indnerscsc d= 10 mil |
materisis 5= descartsdos no meio ambiznte: tommiader  om papel recicieco Tomelacies ce residucs pode criar
plssticn soowoeniizs A0 miil spenms U empregn, anguetits
Pariodo resiady iftros de Sgua = & recciagem  d mesme
=ooremizam 1 =yita o oorte de 17 quantidads pode proponconsr &
tormizdz o2 annores sduftas. ooupacia de 40 pessoes
o J L v

| 3 gaonefas ce olistion recosdss dio origem @ polidster |
ouficerbs para wme camisols de manga oorta 31 Para um
par de cuicas dhegam 10 panrafias. Se fionemn 23, Sorresosm
mmiaberisl para LTI caFTiisale.
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