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Resumo

O objetivo deste relatério é compartilhar a experiéncia adquirida durante o estagio na area da
recepcdo, assim como apresentar a marca Accor e a unidade hoteleira Novotel Barcelona Cornella,
destacando os seus servicos, ofertas e equipamentos. O foco de desenvolvimento foi um novo
modelo de Recepcdo implementado ha quatro anos, substituindo a recepcédo fisica tradicional.
Embora essa inovacdo traga beneficios, também apresenta desafios significativos no atendimento

ao cliente.

Durante esta experiéncia, procurou-se identificar um problema ou situacdo que chamasse a atencao
e analisa-lo, e foi assim que surgiu a questdo de investigacdo “A inexisténcia de uma recepgio
fisica tradicional influéncia a satisfacao dos hospedes do Novotel Barcelona Cornella?” Para
contextualizar a situacdo, também se realizou uma revisdo de conceitos tedricos relevantes que

ajudam a compreender a dindmica do atendimento.

Para obter informac6es diretamente dos envolvidos, utilizou-se uma metodologia de investigacédo
descritiva com uma abordagem mista. Através de inquéritos realizados com os hospedes, conse-
guiu-se identificar a sua insatisfacdo relacionada a auséncia de uma recepcao fisica tradicional.
Complementarmente, a entrevista com o segundo gestor de departamento de recepc¢do, revelaram
a percepcdo de que embora o novo sistema tenha potencial, ainda existem elementos que precisam
ser melhorados. Posteriormente, foram elaboradas as conclusdes e recomendacdes pertinentes de
acordo com o estudo.

Palavras-chave: satisfacdo, recepcéo, estagio



Abstract

The aim of this report is to share the experience gained during my internship in the reception area,
as well as to present the Accor brand and the Novotel Barcelona Cornella hotel unit, highlighting
its services, offers and equipment. The focus of my development was on a new Reception model
implemented four years ago, replacing the traditional physical reception. Although this innovation

brings benefits, it also presents significant challenges in terms of customer service.

During this experience, | tried to identify a problem or situation that caught my attention and
analyses it, and this is how the research question emerged Does the absence of a traditional
physical reception influence guest satisfaction at Novotel Barcelona Cornella?’ To
contextualize the situation, | also reviewed relevant theoretical concepts that help to understand

the dynamics of customer service.

To obtain information directly from those involved, | used a descriptive research methodology
with a mixed approach. Through guest surveys, | was able to identify their dissatisfaction with the
lack of a traditional physical reception desk. In addition, interviews with the second manager of
the reception department revealed the realization that although the new system has potential, there
are still elements that need to be improved. Subsequently, the relevant conclusions and

recommendations were drawn up in accordance with the study.

Keywords: satisfaction, reception, intership.
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Introducéo

O presente relatdrio é o resultado do estagio curricular realizado no Novotel Barcelona Cornella,
entre novembro de 2023 e maio de 2024, no &mbito do Mestrado em Gestdo e Direcdo Hoteleira
da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar (ESTM), do Instituto Politécnico de Leiria.
A area de estagio escolhida foi o Departamento de Recepcao. A oportunidade de estagiar neste
grupo hoteleiro francés de renome internacional surgiu por meio de uma entrevista com o chef do
departamento de Recepcdo. A responsavel pelo Departamento de Recepcao hd mais de 15 anos é
Anna Claret, onde através de uma entrevista foram estabelecidos os principais objectivos do
estagio, que foram definidos para serem cumpridos mensalmente, com a metodologia de absor¢édo
de informacdo, orientacdo no tratamento do cliente, explicacdo da importancia de ser um dos
hotéis pioneiros na eliminacdo das barreiras de recepg¢ao no check-in e no check-out, fidelizacéo
do cliente, conhecer a segmentacdo do mercado e a sua variacdo de acordo com as estagcOes do

ano.

Um estadgio nos hotéis Accor é uma experiéncia inigualavel para quem deseja iniciar ou
desenvolver uma carreira no sector da hotelaria. A Accor é lider mundial no sector hoteleiro, com
uma vasta rede de marcas reconhecidas internacionalmente, o que faz dos seus estabelecimentos o

local ideal para aprender e crescer profissionalmente.

Este relatorio oferece uma visdo detalhada de véarias facetas importantes do estagio, sendo
essencial dividi-las em quatro capitulos para proporcionar uma compreensao abrangente. A
distribuicdo por capitulos permite uma estruturacdo logica, coerente e progressiva da informacao,
favorecendo a analise detalhada de cada componente envolvida nas praticas, através de uma
narrativa estruturada. No primeiro capitulo apresentaremos a caraterizacdo e a apresentacdo do
Grupo Accor e O Novotel Barcelona Cornella, em que a unidade hoteleira serd apresentada
juntamente com a sua estrutura organizacional, os servicos que oferece, uma analise dos seus
pontos fortes, fracos, oportunidades, e amegas, a divisdo de departamentos e a sua segmentacao

de mercado.



Em seguida, temos o segundo capitulo que consiste num enquadramento do estagio, onde se
encontram 0s objectivos do mesmo, as actividades realizadas e uma andalise geral da minha

participacdo no Departamento de Recepcao.

No terceiro capitulo apresentaremos o desafio, que surgiu de um problema detectado durante o
estdgio que deve responder a seguinte pergunta “ A inexisténcia de uma recepcdo fisica
tradicional influencia a satisfaciio dos hospedes do Novotel Barcelona Cornella”, através da
metodologia aplicada e dos instrumentos de recolha de dados podemos conhecer a perspetiva dos
hospedes e compreender como a auséncia de uma recepcdo fisica tradicional afecta a sua
experiéncia. Por esta razdo, foi desenvolvido um inquérito para avaliar diferentes aspectos da
interacdo dos hospedes com os servigos oferecidos. Além disso, foi também realizada uma
entrevista com o segundo responsavel pela recepcdo, Mathias Lopez, para aprofundar a anélise e

a perspetiva da direcao.

No ultimo capitulo, temos as conclusdes do relatério com base nos resultados, o que foi aprendido
e implementado, bem como as limitacGes e dificuldades sentidas. Também a possibilidade de

formular recomendacBes com base nos conhecimentos adquiridos.



Capitulo 1. Apresentacdo da Cadeia Accor e da Unidade Hoteleira

Este capitulo apresenta a Accor, a cadeia francesa de renome mundial, um pouco da sua historia,
missdo, visdo, segmentacdo e posi¢do no sector hoteleiro. Apresentaremos também a unidade
hoteleira onde foi desenvolvido o estagio curricular. Para a elaboracdo deste capitulo foram
utilizados os sites corporativos do Grupo Accor e informacéo de acesso livre da marca e websites

autorizados.

De forma a dar a conhecer o conceito do grupo hoteleiro, reinem-se neste capitulo todos os
servicos e experiéncias disponibilizadas pelo grupo aos seus clientes; é apresentado também o
programa de fidelidade, que tem comointuito o de converter a estada numa experiéncia Unica e

inesquecivel.

1.1. Apresentacao da Cadeia ACCOR

A cadeia francesa Accor é uma empresa criada por Paul Dubrule e Gerard Pelisson em 1967, que,
ao longo dos anos, conseguiu posicionar-se como lider do sector hoteleiro na Europa, com mais
de 3.500 estabelecimentos hoteleiros no mercado e presenca em mais de 95 paises. Em 1967,
abriram os primeiros "Novotel", edificios modernos que ofereciam um servico confortavel e uma

casa de banho em cada quarto (Jelassi & Martinez-L6pez, 2020).

No entanto, os fundadores perceberam que gerir apenas o mercado de 3 estrelas estava a limitar o
seu processo de desenvolvimento. Por isso decidiram entrar no mercado de 2 estrelas, criando
novas cadeias de hotéis economicos, onde surgiram os hotéis Ibis e Mercure. Decidindo oferecer
também o servigo mais luxuoso disponivel na época, aventurando-se com o Sofitel, sendo o hotel
4 estrelas do momento. Desta forma a empresa ganhou forga e diferenciacéo (Jelassi & Martinez-
Lopez, 2020).
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A Accor tem conseguido tirar partido dos seus principais pontos fortes, como a sua carteira de
marcas, 0 modelo de desenvolvimento de projectos e uma presenca no mercado relativamente
elevada. A carteira de marcas da Accor, o0 modelo de desenvolvimento de projectos e a sua
presenca relativamente elevada no mercado (Jelassi & Martinez-Lo6pez, 2020).

Desde 2005, a Accor registou uma elevada rotatividade na sua gestdo de topo, com quatro CEOs
diferentes em oito anos. Em 2013, Sébastien Bazin foi nomeado diretor com o objetivo de
aumentar o preco das acfes da empresa. Bazin tinha experiéncia em private equity e vinha de uma
empresa privada de investimento imobiliario oficialmente sediada em Los Angeles, a Colony

Capital, que era um dos principais investidores do Grupo Accor (Jelassi & Martinez-L6pez, 2020).

Em termos de missao, visdo e valores, tem mudado ao longo dos anos para atingir sempre 0s seus
objetivos. Atualmente, a missdo do Grupo Accor é servir cada hospede como se fosse 0 seu Unico
convidado, proporcionando experiéncias Unicas e memoraveis. A visdo da empresa é ser 0 grupo
hoteleiro mais admirado do mundo, oferecendo uma excelente hospitalidade e liderando o caminho

para fazer negocios
Os seus valores sao:

- Accor (2020) indica Inovacdo: A Accor valoriza a inovacao constante para proporcionar
experiéncias unicas e satisfazer as necessidades dos hospedes, que estdo em constante

mudanca.

- De acordo com Martinez (2021) O espirito de equipa: o trabalho de equipa e a colaboracao

sd0 essenciais para o sucesso da Accor. A empresa da prioridade a diversidade e a incluséo.

- Segundo Pérez (2022) Respeito: A Accor promove um ambiente de respeito onde clientes

e funcionarios sdo tratados com cortesia e consideracéo.

- De acordo com Lopez (2020) Servir com paixdo: os funcionarios da Accor séo
incentivados a servir os clientes com paix&o e dedicagdo, garantindo uma dptima experiéncia

para 0s hospedes.
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- Segundo Accor (2023) Confianca: A empresa valoriza a confianga nas suas relacdes

comerciais, tanto a nivel interno como externo.

Sendo uma multinacional, posicionou-se no mercado como uma empresa sélida que oferece
servigos inovadores e de elevada qualidade aos seus clientes, colaboradores e parceiros. Enquanto
empresa, cada uma das marcas do grupo hoteleiro é identificada pelos seus clientes de acordo com
a sua segmentacédo de mercado: luxo, premium, gama media ou econémica. Os 5 principais pilares

estratégicos sdo de acordo com Accor (2023):

Crescimento sustentavel
Experiéncia do cliente

Transformacao digital

D N N NI N

Diversidade e Inclusdo

<

Inovagéo continua
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Tabela 1. Marcas de Accor

Luxury Premium Midscale Economy LifestyleBy
Ennismore
Raffles
Orient Express | Mantis Mantra Breakfree Delano
Faena Mc Gallery Novotel Ibis SLS
Banyan Tree Art Series Mercure Ibis Style SO/
Hotels
Sofitel Legend | Pullman Aparthotel Museum Hotels
Apartahotel Adagio Access
Fairmont Swissotel Adagio Mondrian
Original Greet _
Emblems Angsana 25h Twenty Five
Collection _ Handwritten | Ibis budget Hours Hotel
_ Movenpick Collection
Sofitel Hotel F1 Mama Shelter
Grand Mercure
Rixos Tribe
Peppers
Onefinestay Jo & Joe
The sebel
Aparthotel

Adagio Premium

Fonte: Accor
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Os programas de fidelizacédo séo considerados importantes para os clientes aquando da reserva de
um quarto de hotel. Dois em cada cinco clientes de dez empresas hoteleiras preferem reservar num
determinado hotel devido a atratividade dos programas de fidelizacdo (Barsky e Nash, 2002;
O'Neill et al., 2008).

Os programas de fidelizacdo também sdo uma importante ferramenta para criar e aumentar o nivel
de fidelizacdo dos clientes, através da aplicacdo de diferentes tipos de incentivos. A Accor trabalha
em conjunto com o seu programa de fidelizacdo , a informacdo obtida através dos programas de
fidelizacdo é de vital importancia, uma vez que ajuda os hotéis a segmentar corretamente o0 seu
mercado-alvo e a criar estratégias de marketing centradas no tipo de cliente das varias marcas
(Uncles, Dowling, & Hammond, 2003; Wendlandt e Schrader, 2007)

Accor Live Limitless é uma das pecas mais valiosas das marcas da Accor. Com a ajuda deste
programa de fidelizag&o, a accor estabeleceu relagdes duradouras com os seus clientes. Mais de
2000 hotéis participaram neste programa. O programa tem 20 milhdes de membros e 12.000 novos
membros comecaram a utilizar o programa, pelo que cerca de 25% das receitas de quartos da Accor
provém dos membros do Accor Live Limitless, e 74% dos membros fizeram reservas através do

canal direto da Accor Hotels.

E uma iniciativa do grupo hoteleiro Accor, centra-se em proporcionar valor adicional e
recompensar a fidelidade do cliente através de uma vasta gama de beneficios e experiéncias
personalizadas. De acordo com Infotur Latam (2022) o conceito "Live Limitless" refere-se a
filosofia do programa, que incentiva os membros a explorar o mundo de possibilidades e beneficios

das suas viagens sem limites.
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Entre os beneficios dos programas de fidelizacdo da Accor, De acordo com Cheng (2021). contam-

Se:

Acumulacéo de pontos: Os membros do programa de fidelizagcdo podem acumular pontos
por cada estadia num hotel e pela utilizacdo dos servigos e parceiros Accor participantes,
que podem ser utilizados gratuitamente em estadias futuras.

Niveis de adesdo: O programa também pode oferecer diferentes niveis de adesdo, tais
como Classic, Silver, Gold e Platinum, Diamond, Limitless, que tém diferentes beneficios
adicionais e privilégios melhorados a medida que os membros progridem nos niveis.
Flexibilidade e utilizacédo dos pontos: Os pontos acumulados podem ser trocados por uma
variedade de prémios, tais como noites de hotel gratuitas, upgrades de quarto, descontos
em servigos de hotel e experiéncias exclusivas.

Experiéncias Unicas: Os membros tém acesso a experiéncias exclusivas e promocdes
especiais, que podem ser upgrades de quarto, acesso a areas VIP, actividades Unicas e
eventos especiais gratuitos.

Colaboracgdes e parceiros: O programa ALL tem uma vasta rede de parceiros em
diferentes sectores, permitindo aos associados acumular pontos e usufruir de beneficios
adicionais fora da hotelaria, como companhias aéreas, aluguer de automdveis, restaurantes

e lojas de retalho.

De acordo com Charles W. L. Hill e Gareth Jones, a segmentacdo do mercado pode ser definida

como a forma como as empresas decidem organizar os seus clientes com base nas suas

necessidades ou preferéncias, a fim de obterem uma vantagem competitiva. A Accor, uma cadeia

hoteleira internacional, é bastante ampla e diversificada, servindo uma variedade de segmentos de

clientes.
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A segmentacdo do mercado da Accor foi objeto de estudo e analise em diversas ocasides por
especialistas em Marketing, ndo existe uma pessoa ou um autor especifico que defina a
segmentacdo da cadeia hoteleira. Pelo contréario, a segmentacdo da Accor resulta da analise das
suas marcas, das estratégias comerciais e dos estudos sobre 0 comportamento dos consumidores

no sector hoteleiro. E, de acordo com isso, foi possivel segmentar da seguinte forma:

Segmentacdo demografica:

De acordo com Kaotler et al. (2017) A Accor pode visar diferentes grupos demograficos com base
na idade, rendimento, género, etc. Por exemplo, de acordo com o estudo da Gartner
"Understanding the Digital Behaviors of Hotel Guests" (2018), os millennials representam uma
parte significativa dos clientes de hotéis e a Accor pode adaptar os seus servicos para satisfazer as
suas preferéncias especificas.

Segmentacao geografica:

A expansao global da Accor envolve a segmentacdo por regido. Em "The Internationalization
Strategies of Global Hotel Companies™ (Liu et al., 2015), discute-se como a Accor e outras
empresas hoteleiras adaptam as suas estratégias de acordo com as caracteristicas do mercado
geogréfico. Morrison (2021) salienta que a empresa tem sido bem-sucedida devido a
personalizacdo dos seus servicos em regides como a Asia e 0 Médio Oriente, onde existem
expectativas culturais e de servicos muito especificas. marcas como a Rixos e a Mévenpick foram
concebidas para conquistar o mercado do Médio Oriente, onde o luxo e a hospitalidade séo

fundamentais.

Segmentacgdo psicografica e personalidades. O artigo "Psychographic Segmentation in the
Hospitality Industry: A Review of Related Research™ (Baker et al., 2016) explora a forma como
as cadeias hoteleiras utilizam a segmentacdo psicogréafica para compreender e satisfazer as

necessidades emocionais e psicoldgicas dos clientes.
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Segmentagdo comportamental:

De acordo com Gupta & Dogra, 2018 , a Accor e outras cadeias hoteleiras utilizam a segmentacao
comportamental para compreender os comportamentos de compra e utilizagdo dos clientes,

adaptando assim as suas estratégias de marketing e servico.

Os colaboradores sdo o principal ativo da empresa Accor. A empresa oferece oportunidades de
emprego em 92 paises. Trabalhavam para a empresa no final de junho 2024, mais de 30.000

empregados com a marca Accor. (Accor, 2024).

A empresa dispde de uma grande variedade de redes online centradas no emprego. No Linkedin,
130000 pessoas seguem a Accorjobs e no Facebook, 60000 pessoas seguem a AccorJobs. (Accor,
2015).

Segundo Baker (2018) o logétipo do grupo hoteleiro Accor tem um estilo que transmite uma

mensagem de modernidade, elegancia, distingdo e hospitalidade, como se pode ver na figura 1.

ACCOR
LIVE
LIMITLESS

Figure 1 Logotipo Accor

Fonte: Accor
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O logotipo Accor inclui geralmente o nome "Accor". O tipo de letra pode variar de cor, mas é
geralmente em tons de azul, que transmitem calma e confianca, caracteristicas muito relevantes no
sector hoteleiro. Baseado em elementos graficos, o logétipo pode apresentar um simbolo ou uma
combinacéo de elementos que reflectem os valores e a identidade da marca (Baker,2018).

1.2. Apresentacao da marca hoteleira — Novotel

No ano 1966 dois amigos, Paul Dubrule e Gérard Pélisson criaram o plano de negécio de um hotel
em Franca, por conseguinte, a cadeia hoteleira Accor tem origem em 1967 com a abertura do
Novotel hotel em Lille Lesquin, Franga, neste ano foi fundada também a marca de Novotel pelo
SIEH hotel group. O Novotel expandiu-se globalmente e estabeleceu-se como uma marca
reconhecida na industria hoteleira. Oferece alojamento de qualidade para viajantes em negdcios e
lazer, com uma variedade de servicos e comodidades concebidos para satisfazer as necessidades
dos seus hdospedes (Smith, 2020).

Segundo Calori, Baden-Fuller, & Hunt, (2000) A posicao estratégica da Novotel foi pioneira na
Europa durante as décadas de 1970 e 1980. Ela combinava aspectos de hotéis de quatro e trés
estrelas, dando énfase a padronizacdo. No entanto, o servico era inflexivel e geralmente ao nivel
dos hotéis de trés estrelas. Os hdspedes tinham que carregar suas proprias malas da recep¢do até
ao quarto. Viajantes de negdcios, turistas, jovens e idosos recebiam o mesmo tratamento sem

diferenciacéo.

A oferta Unica do Novotel estava a perder a sua vantagem no inicio da década de 1990. Eram
tempos dificeis para os hotéis europeus. Além disso, a recessdo econdmica esteve presente As
empresas com problemas de solvéncia também tiveram os seus orgamentos de viagens cortados e

as viagens de negocios reduzidas (Calori et al., 2000).

A maioria das empresas bem-sucedidas tem problemas porque ndo percebem as mudancas no
ambiente nem agem para resolvé-las. Na Novotel, os dois copresidentes identificaram a

necessidade de mudanga na empresa porque os clientes ndo estavam totalmente satisfeitos. Esta
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identificacdo néo foi facil, atraves de trés indicadores tradicionais da alta gestdo. O primeiro ponto,
os lucros estavam aumentando, ndo diminuindo, e no momento da identificacdo estavam no seu
nivel mais alto. A alta administracdo identificou que o pico dos lucros representava o resultado de
um aumento de pregos acima da concorréncia, e ndo uma melhoria dos produtos. Um segundo

ponto, o do controle de qualidade, também apresentou bons resultados.

Segundo Sébastien Bazin (2021), o atual o CEO de Accor, o0 mundo estd a mudar, e a mudar
rapidamente. Ser um negocio hoteleiro global bem-sucedido sempre exigiu visdo de futuro,
ousadia e, como os ultimos anos tém mostrado, flexibilidade. Por mais de meio século, a Accor
continuamente reinventa o negdcio da hotelaria, tomando decisdes audaciosas, desafiando o status
quo e respondendo as mudancgas globais, bem como as necessidades em constante evolucdo dos

hospedes.

1.3 Localizacdo do Estabelecimento Hoteleiro

O Novotel Barcelona Cornella € um estabelecimento hoteleiro com uma visdo vanguardista,
perfeito para estadias de negdcio e lazer, situado na cidade de Cornella de Llobrega em Avinguda
del Maresme 78, Ronda de Dalt 75 t, na provincia de Barcelona, em Espanha. Faz parte da cadeia

Accor, uma das maiores cadeias hoteleiras do mundo (Accor, 2019)

O Novotel Barcelona Cornella fica perto de uma série de atracges turisticas e locais de interesse
para os viajantes. Isto pode incluir o recinto de feiras de Cornella, para os amantes do futebol; o
estddio RCD Espanyol, o Camp Nou (casa do mundialmente famoso FC Barcelona), e apenas a 10
minutos do aeroporto de Barcelona-El Prat. Abriu as suas portas em 2004 e desde entdo tem
continuado a oferecer um servico hoteleiro de qualidade. E considerado um hotel de 4 estrelas, de
acordo com determinados critérios estabelecidos, devido a combinacéo de instalagdes modernas,
servigos de alta qualidade, atendimento ao cliente e comodidades adicionais oferecidas aos seus

hospedes.
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1.4 Estrutura Organizacional do Hotel

O Novotel Barcelona Cornella, tem uma estrutura funcional e organizacional, e a frente da
organizacdo esta o Sr. Antonio Navarro, Diretor de Operacgdes Espanha, seguido pelo Diretor Geral
David Barrachina e depois pelos chefes de departamentos. A fim de demonstrar a estrutura

funcional, foi elaborado um organograma (figura 2).

"Um organograma é uma representacdo grafica da estrutura organizacional de uma empresa,
instituicdo ou organizacdo, mostrando as relacdes hierarquicas e funcionais entre os diferentes

departamentos, unidades e cargos que a compdem" (Robbins, 2018, p. 139).

Como ja foi mencionado, David Barrachina € o Diretor Geral do Hotel, depois dele os responsaveis
pelos departamentos que compdem o Novotel Barcelona Cornella: O chefe do Departamento de
Manutengdo Antonio Vazquez; Esther, chefe de Housekeeping; Sandra Esteva lidera a Area
Comercial e de Eventos ha 9 anos; Anna Claret é responsavel pela Recep¢do ha 16 anos; Laura
Solaguren € responsavel pelo servico Administrativo; Roberto Collantes é responsavel pelo
restaurante, e o Chef de Cozinha é Francisco. A maioria deles tem uma vasta experiéncia no hotel,
0 que lhes permite oferecer a sua experiéncia e conhecimentos para o correto desenvolvimento do

estabelecimento hoteleiro.
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Figure 2 Organograma do Novotel Barcelona Cornella

Fonte: Prépria
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Departamento de Manutencgéo

De acordo com Wireman (2002), O departamento de manutencdo ¢ uma fungdo vital dentro de
uma organizagdo que se concentra em assegurar que os ativos fisicos da empresa estdo disponiveis

e a funciona corretamente.

No Novotel Barcelona Cornella, o Departamento de Manutencao € dirigido por Antonio Vazquez
com mais de 15 anos a frente desta area, trabalha em conjunto com o segundo responsavel da zona,
Miguel Vazquez. No seu departamento, tem também estagiarios, que servem de apoio ao bom

funcionamento do departamento.

Departamento de Limpeza/Housekeeping

A autora Barrett (2007) define o Departamento de Housekeeping como responsavel pela gestdo
dos servicos de alojamento e das suas areas funcionais, de modo a proporcionar um ambiente

limpo, ordenado, atrativo e seguro para 0s hospedes e empregados.

O departamento de limpeza € gerido por Esther trabalha no hotel desde o seu inicio em 2004 e e
tornou-se responsavel pelo departamento ha 13 anos. O departamento é composto por 2 outros
gestores, Mdnica e Arantxa. Depois disso, ha 4 empregados permanentes e 10 empregados através
de uma empresa externa. No total, ha 17 pessoas nesta departamento.

Departamento Comercial

A area comercial é o departamento da empresa que se concentra na identificacao e aproveitamento
das oportunidades de mercado, mantendo relagdes com clientes e distribuidores para atingir 0s

objectivos da empresa (Baker, 2008).

No Novotel, Sandra Esteva lidera a Area Comercial e de Eventos ha 9 anos, trabalha em conjunto
com Luciana Mieles, segunda responsavel pelo departamento. Tém também dois estagiarios que

fazem parte deste Departamento.
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Departamento Administrativo

“O departamento administrativo de um hotel é responsével pela gestao dos recursos financeiros,
humanos e materiais, garantindo a eficiéncia operacional e o cumprimento dos regulamentos”

(Gonzélez, 2019, p. 45).

Laura Solaguren é responsavel pelo servico administrativo ha 3 anos, primeiro trabalhou como
recepcionista, depois como segundo responsavel pela recepcdo. O seu departamento é constituido

por si e pela sua assistente Magdalena Anduch.

Departamento de Restauracado

De acordo com Kasavana & Cahill (2008), o departamento de Alimentos & Bebidas € uma area
de um hotel ou estabelecimento hoteleiro responsavel por planear, preparar e servir alimentos e
bebidas aos hdspedes, bem como gerir os aspectos financeiros e operacionais relacionados com 0s

mesmaos.

O diretor do departamento é Roberto Collantes ha 16 anos. Roberto trabalha no hotel desde a sua
fundacdo. A area do restaurante € composta por 14 funcionarios permanentes, mais o pessoal
contratado diariamente, que € fornecido por uma empresa externa. Estas 14 pessoas estdo divididas

pelos diferentes horarios.

Departamento de Cozinha

O departamento de cozinha é dirigido por Francisco (Paco) Garcia, que trabalha na cozinha do
restaurante do Hotel Bindmio ha 13 anos. O seu departamento é composto por 10 pessoas e dois

estagiarios.

A éarea de Marketing ndo consta do organigrama, uma vez gue trabalha em conjunto com a Grape

e a pessoa responsavel ndo € um membro fixo do pessoal do hotel.

O departamento de Recepcao, por ser o local onde se realizou o estagio, sera apresentado no

segundo capitulo.
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1.5 Caracterizacao dos produtos e Servigos do Hotel

Neste subcapitulo vamos apresentar os principais Servi¢os do Novotel e as suas instalacoes.

1. Servico de Alojamento

De acordo com Wood (2015), o servico de quartos é a principal componente da oferta de servigos

na industria hoteleira, uma vez que proporciona conforto aos hospedes durante a sua estadia. O

termo "alojamento” refere-se aos servicos prestados por estabelecimentos que oferecem servigos

de alojamento temporério a pessoas. De acordo com Kotler e Armstrong (2018), o alojamento é

definido como "servicos prestados por estabelecimentos como hotéis, motéis, entre outros.”

Ha vérias razbes pelas quais os hotéis podem receber uma classificacdo de 4 estrelas. Podemos

salientar os principais critérios cumpridos pelo Novotel:

e Qualidade das instalacbes e dos servicos: Os hotéis da marca Novotel oferecem

instalacdes modernas e bem conservadas, incluindo quartos confortaveis e bem equipados,

ginasios, piscinas, restaurantes de alta qualidade, salas de reunides, entre outros.

e Niveis de conforto e conveniéncia: Os padrbes oferecidos pelos hotéis Novotel sdo

geralmente elevados. Incluem camas confortaveis com roupa de cama de qualidade, casas

de banho equipadas, ar condicionado, acesso a Internet de alta velocidade e outras

comodidades actuais.

e Servico ao cliente: Os hotéis Novotel distinguem-se pelo seu servico ao cliente. O pessoal

bem treinado, atento e atencioso esta concentrado em proporcionar uma experiéncia

satisfatoria aos hospedes, 0 que gera uma experiéncia memoravel.

e Localizagdo e acessibilidade: O Novotel Barcelona Cornella esta estrategicamente

localizado em &reas convenientes e acessiveis. Isto torna-o uma escolha popular para uma

variedade de viajantes.
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e Variedade de servicos e comodidades: Para além das instalagGes basicas, o Novotel
oferece frequentemente uma variedade de servigos e comodidades adicionais para melhorar
a experiéncia do hdspede, tais como servico de quartos 24 horas, centro de negocios,

servigo de lavandaria, estacionamento e programas de fidelidade.

Os hotéis oferecem uma variedade de servigos para garantir uma estadia confortavel e satisfatoria
aos seus hospedes. Estes servigos podem variar consoante o tipo de hotel, a sua localizacéo,
categoria e mercado-alvo. Segue-se uma lista de servigos comuns oferecidos na maioria dos hoteéis
(Wood 2015).

O Novotel Barcelona Cornella oferece ao seu publico 153 quartos, todos exteriores, distribuidos

em 6 tipos de quartos e em trés pisos. Estao divididos em 51 quartos por piso (Accor,2019).

e Quartos Twin

Os quartos twin tém duas camas separadas. Estes quartos encontram-se apenas no primeiro andar.
A capacidade destes quartos é de 2 pessoas ho maximo. O tamanho deste quarto é de 20 m2. Os
quartos twin estdo fechados e juntos, por isso ttm o mesmo tamanho que o quarto king size. quarto

twin s6 com uma cama 90x2,10 (Accor,2019).

e Quartos Tri

Os quartos tri ttm uma cama grande e um sofa-cama que pode ser aberto. A capacidade destes
quartos é de 4 pessoas no maximo (3 adultos, 3 adultos e 1 crian¢a ou 2 adultos e 2 criancas). O

tamanho deste quarto é de 20 m2, Tamanho das camas: Queen 1,55x2,10 (Accor,2019).

e Quartos Trix e Executive

Os trix ttm uma cama king-size e um sofa-cama, enquanto os executive tém apenas uma cama
king-size. A capacidade do trix € de 4 pessoas no méaximo (3 adultos, 3 adultos e 1 crianca ou 2
adultos e 2 criangas), enquanto o0 executive € de 2 pessoas no maximo. O tamanho deste quarto é
de 20 m? (Accor,2019).

Estes 2 quartos tém no mini-bar: 1 agua sem gas, 1 &gua com gas, 1 cerveja, 1 coca-cola, 1 sumo

de laranja (sem comida). H& um autocolante na porta do mini-bar nos quartos que diz mb free
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(ambos os quartos tém uma maquina de café Nespresso incluida no prego). Também tém roupdes

de banho e chinelos, bem como produtos de higiene pessoal na casa de banho (Accor,2019).

e Quartos Adaptados

Para além disso, o hotel dispbe de 6 quartos adaptados para pessoas com mobilidade reduzida.
Trata-se dos quartos terminados em 46 e 48 em cada andar (146, 148, etc.). Os do primeiro andar
sdo twins e os do segundo e terceiro andares sdo quartos duplos. A dimensao deste quarto € de
cerca de 25 m2 (Accor,2019).

A Unica diferenca entre estes quartos e 0s outros quartos twin/duplos é que todos tém apenas uma

banheira e o roupeiro esta fechado e os moveis s&o um pouco mais baixos (Accor,2019).

e Suite
As suites tém uma cama king size, 1 sofa-cama, 2 casas de banho e o seguinte no mb: 2 4guas sem
gas, 2 colas, 2 cervejas estrela, 1 agua com gas, 1 sumo, 1 pringles chips e 1 kit kat. H& um
autocolante na porta do mini-bar dos quartos que diz mb free. A capacidade destes quartos é de 4
pessoas no maximo (3 adultos, 3 adultos e 1 crianca ou 2 adultos e 2 criancas). O tamanho deste
quarto é de 40 m2 (Accor,2019).

2. Servico de Restauracao

De acordo com Brotherton& Wood (2008) o servigo de restauracdo centra-se em actividades
relacionadas com a preparacgéo e apresentacdo de alimentos e bebidas em estabelecimentos como
restaurantes, cafés, bares e servicos de catering. Envolve o atendimento ao cliente, a gestdo de
reservas, a preparacdo de alimentos, a apresentacdo de pratos, o servico de bebidas, a gestdo de
encomendas e a manutencdo da limpeza e da higiene na &rea da restauracdo. Centra-se em
proporcionar uma experiéncia satisfatoria aos clientes enquanto desfrutam de alimentos e bebidas
num ambiente especifico. De seguida apresentamos 0s principais servi¢cos de restauracdo do

Novotel.
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Restaurante Novotel Barcelona Cornella: O Novotel Barcelona Cornella tem 1 restaurante
chamado "Binomio", uma fusdo de sabores entre a terra e 0 mar. E conhecido pela sua cozinha
mediterranica contemporanea e ambiente elegante. O restaurante destaca-se por oferecer uma
grande variedade de pratos, desde marisco fresco a pratos de carne e vegetarianos, todos
preparados com ingredientes frescos e de alta qualidade. O seu sucesso na cozinha deve-se ao facto
de a maioria dos seus pratos serem preparados com forno a carvao. A brasa oferece ao produto o
sabor Unico da lenha ao lume, preservando a sua qualidade com um produto excelente. Oferece
comida mediterranea em pratos a la carte no almoco e jantar diari , também tem uma extensa lista
de vinhos para complementar os seus pratos. O restaurante est aberto das 13:00 as 16:00 e das
19:30 as 23:00. (Accor,2019).

O Bar Binomio Copas

Com servico no balcéo, o bar a oferece bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas: além de comidas faceis

como pizza, é situado no lobby do hotel e com horario de abertura desde as 7:30h até as 12:00h.

3. Servico de zonas de recreio e lazer

De acordo com Okumus et all. (2013) as instalagdes recreativas, como piscinas, ginasios e spas,
sdo parte integrante da experiéncia hoteleira moderna. Estas comodidades ndo sé acrescentam
valor a estadia do héspede, como também podem diferenciar um hotel da sua concorréncia. O hotel

dispde das seguintes instalacdes:

e Piscina exterior
e Ginésio aberto24 horas;

e Kids zone que é uma zona para criangas com xbox e tablets para jogos

27



4. Zona comercial e de eventos

Esta zona inclui salas para eventos e turismo MICE, tais como reunides de congressos, casamentos
e banquetes, convencdes, exposicdes, cerimonias de entrega de prémios, apresentacdes de produtos

e reunides de empresas.
O Novotel Barcelona Cornella dispde de 6 salas a disposic¢ao do publico:

e Xaloc
e Gregal
o Garbi A
e GarbiB
e GarbiC

e Clandestino

Entre outras caracteristicas importantes do hotel temos:

+ Recepcao e servico de apoio ao cliente 24 horas por dia
Equipa de assistentes experientes;

Reserva de taxis;

Servico de despertar;

Estacionamento pago;

Servico de quartos;

Servico de lavandaria;

- F F F F F+ F

Animais de estimagéo
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1.6 Analise SWOT

A andlise SWOT ¢é uma andlise muito utilizada de planeamento estratégico que permite as
organizacges avaliarem 0s seus pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas. De acordo
com Grel e Tat (2017) a analise SWOT identifica os elementos internos e externos que afetam
uma organizacgdo, o que facilita o desenvolvimento de estratégias que potenciam 0s seus pontos
fortes e oportunidades, a0 mesmo tempo que atenuam os pontos fracos e ameagas. Os pontos fortes
ajudam uma organizacao a tirar melhor partido das oportunidades no seu ambiente, enquanto 0s
pontos fracos representam areas que precisam de ser melhoradas para mitigar os riscos. As
oportunidades representam circunstancias externas que, se forem corretamente aproveitadas,
podem beneficiar a organizacéo, e as ameagas sdo fatores do ambiente que podem ter um impacto

negativo na organizacdo. (Gurel e Tat, 2017)

Analise SWOT

S W O 1

Forcas Fracquezass Oportunidades Ameacas
T RO Incentivar as criticas i P
Localizagao Auséncia de e 0s testemunhos Concorréncia
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Figura 3. Analise SWOT
Fonte: Figura criada pela autora no Canva.
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De acordo com os pontos fortes que focamos, podemos destacar a localizagdo privilegiada,
perto do aeroporto, a apenas 10 minutos, o que o torna um destino de elei¢do para quem
viaja em negacios, o hotel esta perto de importantes vias de acesso, como a autoestrada A-
2 e aRonda de Dalt, facilitando o transporte para Barcelona e outras zonas, € uma vantagem
competitiva ao oferecer uma solugdo conveniente para os viajantes que desejam visitar
Barcelona sem os pregos mais elevados e o congestionamento do centro da cidade,
Tambeém esta perto das areas industriais e centros de negécios de Cornella, tornando-o um
alojamento ideal para viajantes empresariais, € 0 Novotel Barcelona Cornella esta bem
localizado para aceder as atraccOes locais, como o Estadio Cornella-El Prat (casa da equipa
de futebol RCD Espanyol).

O facto de fazer parte do grupo Accor, que € uma das maiores e mais reconhecidas cadeias
de hotéis do mundo, da aos hdspedes a reputacdo e a confianca para o escolherem em vez
de outras opcdes. Os clientes associam frequentemente 0 nome Accor a elevados padroes
de qualidade e de servico ao cliente. Este facto confere ao hotel uma vantagem competitiva,
uma vez que tanto os viajantes em negocios como em lazer confiam na marca e, ao fazer
parte do grupo Accor, o Novotel Barcelona Cornella tem acesso a recursos financeiros,

tecnoldgicos e de gestdo que ndo estariam disponiveis para um hotel independente.

Oferece um ambiente familiar e acolhedor, tornando-o a escolha ideal para as familias que
procuram umas férias confortaveis e agradaveis. Com quartos concebidos para familias,
espaco do hotel adequado para criangas e actividades para eles, menus para criangas. O
hotel também implementa politicas especiais, como estadias gratuitas para criangas com

menos de uma certa idade, o que motiva as familias a escolherem o hotel.

Fraquezas

A auséncia de uma recepcao fisica pode ser sindbnimo de fraqueza, uma vez que a primeira
impressdo se torna um fator crucial na experiéncia que o héspede tem do estabelecimento
hoteleiro. O nivel de servigco pode ser mal interpretado e percebido como inferior ao

esperado num Novotel e a percecdo de seguranca é diminuida. A falta de uma recepgéo
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fisica dificulta a resolugdo répida de problemas ou preocupaces. Sem um ponto de
contacto imediato e visivel, os clientes podem sofrer atrasos na resolu¢édo de problemas ou

sentir-se negligenciados, o que influencia negativamente a sua satisfagéo geral.

O conhecimento tecnoldgico insuficiente torna-se uma fraqueza, uma vez que, por vezes,
0s sistemas ou estas ferramentas ndo funcionam como deveriam e apresentam falhas que

atrasam 0s processos e ndo permitem um servico adequado.

Oferta de lazer limitada no hotel representa uma fraqueza que afecta a sua capacidade de
atrair e reter os hospedes que procuram mais opgoes de entretenimento e actividades dentro

do proprio hotel que satisfagam a sua satisfacdo e ndo caiam na monotonia.

Oportunidades

A promocao ativa de criticas e testemunhos positivos € uma estratégia fundamental que
qualquer estabelecimento hoteleiro deve utilizar para melhorar a sua reputacdo online e
atrair novos héspedes. Atualmente, a maioria dos clientes tende a pesquisar avaliacfes
antes de tomar decisdes de alojamento, e as avaliacdes em plataformas como a Expedia,
Google e Booking.com sdo fundamentais para a escolha de um hotel. A implementacao de
estratégias que incentivem os hdspedes a partilhar as suas experiéncias ndo s6 melhorara a
reputacdo de um hotel, como também aumentard a ocupacdo e promovera uma base de

clientes fiéis.

O reforco do enfoque na sustentabilidade € outra oportunidade de crescimento para o
Novotel Barcelona Cornella, devido ao interesse crescente de alguns clientes em escolher
empresas empenhadas no ambiente e na responsabilidade social. O hotel pode reforcar este
aspeto para atrair tanto turistas com consciéncia ecologica como clientes empresariais que

procuram estar em sintonia com valores sustentaveis.

Melhorar a digitalizacéo e otimizar a experiéncia do cliente representa uma oportunidade
importante porque, se utilizada corretamente, pode sistematizar processos e actividades que

excedem as expectativas dos hdspedes, onde os servicos de entretenimento no quarto
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podem ser melhorados, como a integracdo de plataformas de streaming (Netflix, Spotify)
ou sistemas de TV interativa, permitindo aos hospedes personalizar a sua experiéncia de

lazer no hotel.

Ameacas

v A concorréncia intensa é a primeira ameaca para 0 Novotel Barcelona Cornella, uma vez

que, estando localizado em Barcelona, que é um destino turistico e de negdcios atrativo, a
oferta de estabelecimentos hoteleiros da mesma categoria é de grande magnitude, para além
dos alojamentos alternativos que sao atualmente escolhidos pelos clientes devido ao custo
mais baixo e que estdo normalmente localizados em diferentes partes da cidade,

proporcionando aos clientes 0s servigos necessarios.

A dependéncia excessiva de um nicho de mercado é uma ameaca, especialmente num
contexto hoteleiro em que a diversificacdo da clientela deve ser vital para manter a
estabilidade financeira e competitiva. O Novotel Barcelona Cornella concentra a sua maior
clientela nos viajantes de negdcios, no entanto, uma dependéncia excessiva deste tipo de
clientes pode ser arriscada em tempos de crise econdmica ou de alteracfes nos padrdes de
viagens das empresas, para ndo mencionar que 0s viajantes de negdcios tendem a seguir
um calendéario especifico em que aumentam ou diminuem as suas viagens, 0 que pode

resultar em periodos de alta e baixa procura por parte deste sector.

As crises econdémicas e as flutuacbes do turismo representam uma ameaca significativa
para o0 estabelecimento em estudo, tal como para qualquer estabelecimento hoteleiro que
dependa do turismo de negocios e de lazer. As crises econdmicas globais reduzem
frequentemente o poder de compra dos viajantes e das empresas, resultando numa reducéo
das viagens de lazer e de negdcios, o que pode levar a pressdes no sentido de reduzir as
tarifas, o que pode afetar a rentabilidade do estabelecimento. As flutuagdes no turismo
podem ser causadas por varios fatores externos, tais como questdes politicas, catastrofes
naturais, pandemias e pandemias que podem levar a estratégias de reducdo de custos para

recuperar a clientela.



1.7 Publico-alvo do Novotel Barcelona Cornella

De acordo com Kotler & Armstrong (2018), o mercado-alvo é definido como "o conjunto de
compradores que partilham uma necessidade ou desejo particular que poderia ser satisfeito atraves
de uma troca, e para 0s quais a organizacdo decide conceber, implementar e manter uma oferta”
(p. 146).

O mercado do Novotel Barcelona Cornella divide-se entre o segmento MICE e o turismo familiar.
De acordo com Smith (2020), MICE € um acronimo utilizado para se referir a um mercado-alvo
na industria do turismo e dos eventos, que também engloba reunides, incentivos, conferéncias e

exposigoes.

Cada letra representa um tipo de evento:
M: Reunides
I: Incentivos
C: Conferéncias

E: Exposigdes ou eventos

O termo é comummente utilizado no planeamento e marketing de eventos, bem como na gestdo
de destinos e na industria hoteleira. Na area de negocios, o hotel Novotel Barcelona Cornella tem
acordos estratégicos com empresas como a Air Arabia e a sua localizagdo perto do aeroporto torna-
0 o hotel de eleicdo para muitas pessoas que estdo em Barcelona para negdcios e estadias curtas.
Este tipo de cliente visita o hotel com maior frequéncia de segunda a sexta-feira. Por outro lado,

temos o turismo familiar.

De acordo com Pearce (2005), o turismo familiar é a forma como as familias se reinem para
desfrutar do tempo em familia, reforcar os lacos familiares e desfrutar de actividades de diferentes
tipos, a fim de criar memorias extraordinarias. Quanto ao mercado do turismo familiar, este centra-

se no alojamento de familias, que podem incluir pais, filhos, tias, tios e outros familiares. A maioria
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destes turistas opta por ficar nos fins-de-semana para aproveitar o tempo em familia. O tipo de

quartos deste segmento tende a ser mais espagoso.

O Novotel Barcelona Cornella para este tipo de turista responde as suas expectativas, atraves das
ferramentas que possui, tais como ferramentas para criangas, um menu especialmente concebido
para 0S mais pequenos no restaurante, piscina, parque infantil. Cada um destes elementos é

cuidadosamente concebido para eles.

1.8 Concorréncia

O Novotel Barcelona Cornella tornou-se um dos favoritos dos viajantes de negocios devido a
determinadas carateristicas. Para a analise dos concorrentes, sdo considerados elementos-chave

como alocalizagéo, o publico-alvo, os servigos oferecidos, a reputacéo e a relacdo qualidade/preco.

Concorrentes diretos

e |bis Barcelona Cornella
Situado em Cornella de Llobregat, apenas a 5 minutos de distancia do Novotel Barcelona Cornella.
E uma opgéo por vezes mais econdmica, tanto para quem viaja em negdcios como para turistas,

tem quartos funcionais, um restaurante e uma boa reputacdo em termos de relacédo qualidade/preco.

e NH Cornella
Situado em Cornella de Llobregat. O grupo-alvo do hotel é constituido principalmente por
viajantes em negdcios, mas também por turistas. DispGe de uma piscina exterior aquecida, de um
restaurante, de salas de reunides e esta muito préximo da estacdo de comboios e de metro, o que é

uma vantagem.

e Hotel Campanile Barcelona Sud - Cornella
Situado em Cornella de Llobregat , apenas a 4 minutos de distancia do Novotel Barcelona Cornella

. O seu segmento de mercado é constituido por pessoas que viajam em negadcios, turistas e familias.
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Oferecem uma gama de servigos que satisfazem necessidades semelhantes as do Novotel, tais
como restaurantes, salas de eventos e estacionamento. Embora o Novotel esteja numa categoria
superior (4 estrelas em comparacdo com as 3 estrelas do Campanile), o Campanile Hotel € uma
opcdo mais viavel, 0 que o torna a opgdo mais rapida para quem procura algo mais barato e com

as mesmas facilidades de servico
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Capitulo 2. Enquadramento do Estagio

Neste capitulo, vou falar sobre o departamento onde realizei 0 meu estagio, que foi na area da
Recepcdo. O estdgio no hotel Novotel Barcelona Cornella teve a duracdo de 6 meses, desde
novembro de 2023 até maio de 2024. Durante 0 meu estagio na Recepcdo, tive a oportunidade
inestimavel de trabalhar no excitante mundo da hospitalidade e do servigo ao cliente. Trabalhei em
estreita colaboragdo com a equipa da Recepc¢éo para proporcionar uma experiéncia excecional aos

hospedes a partir do momento em que entravam pela porta da frente do hotel.

O meu envolvimento no departamento de Recepcdo ndo s6 me permitiu desenvolver e aplicar
competéncias essenciais de servigo ao cliente e de gestdo de reservas, como também me deu uma
compreensdo mais profunda da importancia deste departamento na hotelaria. O funcionamento
interno deste departamento, a sua forma de atuar permitiu-me pér em pratica o que aprendi no

primeiro ano do mestrado.

A fim de dar um pouco mais de pormenor sobre o departamento de recepcdo, foi elaborado um

organograma do servico de Recepcéo.
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Figure 4. Organograma do Departamento de Recepgao

Fonte: Propria




No topo da hierarquia esta o Sr. Antonio Navarro como Diretor de opera¢des em Espanha, seguido
por David Barrachina que € o Diretor Geral do Hotel. A sra. Anna Claret é a Chefe de Recepcao
hé& mais de 16 anos e trabalha em conjunto com o sr. Mathias Lopez, que é 0 segundo responsavel
pela Recepcdo. O Departamento de Reservas faz parte da equipa da Recepcéo, ou seja, também
estd sob a lideranca de Anna. A sra. lolanda trabalha em conjunto com o sr. Federico. A area

operativa da Recepcdo é composta por 4 rececionistas fixos (Sra. Blanca, sr. Nicolas, sra. Raquel

e sra. Virginia), o auditor noturno (sr. Mustafa) e dois estagiarios, Manuel.

2.1 Objetivos do estagio

Os principais objetivos tracados para este estagio curricular foram os seguintes:

e Desenvolver competéncias praticas e de gestdo, melhorar as competéncias interpessoais e

a capacidade de gerir situaces complexas na recep¢do de um hotel.

e Compreender os processos diarios da recepcdo, incluindo o check-in/check-out, a
atribuicédo de quartos, coordenagéo entre departamentos, sistemas da faturacao.

e Aprender a trabalhar com um novo modelo de acolhimento de clientes sem recepcéo fisica

e realizar certos processos a partir de um telemovel.

e Desenvolver competéncias avangadas para gerir 0 servico ao cliente para clientes de
diferentes nacionalidades, compreendendo as suas expectativas e diferencas culturais.

Estes objetivos foram definidos em conjunto com o supervisor da entidade de acolhimento para
me proporcionar uma aprendizagem préatica na hotelaria, num departamento muito importante para
a experiéncia do hdspede, e a0 mesmo tempo responder aos desafios do proprio hotel neste seu

modelo sem recepcéo fisica.
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2.2 Principais atividades desenvolvidas no estagio

Numa posicdo de recepcdo, desempenha-se uma variedade de atividades, desde as menos até as
mais notorias, centrando-se principalmente na prestacdo de um servico ao cliente de elevada
qualidade, no apoio a gestdo operacional diéaria e na garantia de uma experiéncia agradavel para
0s hdspedes. O Novotel Barcelona Cornella, fazendo parte de uma cadeia internacional de renome
como a Accor, exige elevados padrdes de servico ao cliente. Neste sentido, podemos destacar as

seguintes tarefas dos recepcionistas que eu tive que desenvolver durante 0 meu estagio:

e Ajudar no processo de check-in e check-out, onde os hospedes sdo registados, a sua
documentacao € validada, o quarto é atribuido e sdo fornecidas informac6es bésicas sobre
0s servigos do hotel.

e Orientar os hdspedes para o check-in, uma vez que o modelo de acolhimento é diferente,
as pessoas ndo reconhecem a primeira vista onde se devem dirigir para efetuar o check-in.

e Gerir as reservas quando o departamento de reservas ndo esta disponivel através do
sistema de gestdo hoteleira (PMS), respondendo a pedidos de informacéo por telefone e
por correio eletrénico sobre disponibilidade de quartos, tarifas e confirmacdo de

informacdes.

e Oferecer uma atencdo personalizada aos hdspedes, com as diferentes preocupacfes que
possam ter, desde como chegar ao centro da cidade ou indicar os locais turisticos mais

importantes a visitar.

e Tratamento de reclamagdes de diferentes sectores, que séo sempre tratadas com o objetivo
de encontrar uma solucgéo para o problema do cliente, a fim de garantir a sua satisfagéo.

e Assistir na gestdo dos pagamentos e da faturagdo, seja em numerario, cartes de crédito ou
transferéncias, bem como no envio de facturas por correio eletronico aos clientes.
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e Verificar o estado geral das areas comuns (recepcdo, atrio, etc.) e, em caso de falta de
melhoramentos ou reparages, informar a equipa de manutencdo ou de limpeza, conforme

0 Caso.

e Responder aos comentarios e feedback dos clientes nas diferentes plataformas, analisando
as suas opinides e sugestdes de forma a implementar melhorias no servico.

e Acolher os clientes que realizam eventos e reunides nas salas de eventos e encaminha-los

para 0s responsaveis por esses eventos.

O meu estagio estava organizado por turno de 8 horas, normalmente 5 dias por semana. Ou seja,
eram 40 horas por semana, no entanto, como o numero de horas estabelecido era de 1620, em
algumas ocasides os dias trabalhados por semana eram 6, ou acrescentava-se 1 - 1,5 horas ao turno,
a fim de cumprir o total de horas estipuladas Antes de comecar as préticas, tive uma semana de
formacdo com 8 horas diarias, acompanhada por um colega de equipa da Recepcao, neste caso, foi
0 Nicolas Morales. A formacdo estava muito bem organizada, uma vez que havia uma check-list
dos temas a abordar. Evidentemente, tratava-se de todos 0s processos e responsabilidades
existentes dentro do Departamento de Recepc¢éo, desde como estabelecer o primeiro contacto com

0 hdspede com o0 novo modelo de recepcdo sem balcdo fisico, fazer chaves, enviar faturas, etc.

Interagia diretamente com os hdspedes, que eram de diversas nacionalidades, incluindo espanhais,
ingleses, franceses, italianos e portugueses. No meu dia a dia, usei principalmente o espanhol, mas
também conversei em inglés e portugués, o que me ajudou a oferecer um atendimento mais
personalizado e eficaz. Ao ter um modelo de recepgéo diferente, permitia uma maior aproximacéo
com os clientes e tornava o servigo um pouco mais informal, sempre tentando receber os clientes
com um sorriso. Uma atividade extra que aprendi foi carregar os horarios do Departamento de
Recepcdo na plataforma Wolters, para que meus colegas podessem marcar ponto quando
entrassem em cada turno, o que me pareceu uma tarefa util para entender a elaboracéo de horéarios

de um departamento.
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Normalmente, durante o turno, estava sempre acompanhada por um recepcionista do quadro, que
supervisionava e orientava o estagiario. De segunda a sexta-feira, também estavam presentes 0s
dois chefes responséaveis pela recepcdo Anna ey Mathias, que igualmente serviam de apoio.
Sabados e domingos havia um responsavel por todo o hotel e, caso precisdssemos de algo,

dirigiamo-nos a ele.

Existiam dois turnos: o da manha, que comecava as 07:00 até as 15:00, e o da tarde, das 15:00 até
as 23:00, os turnos eram rotativos. No turno da manhd, normalmente, chegava-se e verificava-se
o livro de turno, onde estdo anotadas todas as novidades ou informagdes importantes do dia.
Depois, verificavam-se as saidas do dia, confirmando quais as reservas pendentes de pagamento
total, as pré-pagas ou as que tém cartdo de garantia. Toda essa informacéo é conhecida gracas ao
trabalho do auditor noturno. O check-out era as 12:00, mas havia pessoas que o faziam durante a
manha. também, por vezes, quando o restaurante precisa de ajuda, aceita 0s nimeros dos quartos
para 0 pequeno-almoco. Também no turno da manhd, eram atribuidos os quartos as pessoas que
se considerava que deviam ser alocadas, seja por serem membros Accor, terem uma estadia longa,
etc. Quem faz a escolha dos quartos € o Housekeeping, mas a Recepcdo € responsavel por executar

a acdo de atribuicao.

Caso nesse dia houvesse a chegada de algum grupo, eram feitas as chaves dessa reserva grupal
para que tudo estivesse pronto a chegada. Em cada turno, faz-se a caixa, ou seja, registam-se 0s
pagamentos do turno, seja em dinheiro ou cartdo, e também o fecho do fundo de caixa da recepcéo,
que é de 400 euros. Além disso, durante todos os turnos, analisam-se as plataformas como
Booking, Expedia, Lastminute, seja para responder a mensagens ou verificar algum tipo de reserva,
e atendem-se chamadas. No caso de um evento especifico nos quartos do hotel, recebemos as

pessoas e informamos o departamento de eventos.

No turno da tarde, era elaborado o livro de turno da mesma forma que de manha, para saber quais
sdo as novidades para a tarde-noite. Depois, eram verificadas as entradas para saber quais as

reservas que precisavam ser cobradas no check-in, se ja estavam pré-pagas ou se havia algum tipo
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de garantia. No caso de haver algum grupo, verificava-se se estava tudo em ordem com as chaves

e contava-se se as chaves estavam completas.

Durante a tarde-noite, realizavam-se check-ins. Outra tarefa do turno da tarde era rever as
diferentes plataformas e corroborar que as reservas das OTAs estavam integradas no PMS do hotel,
para evitar alguma sobrevenda. Também se fazia a caixa do dinheiro cobrado durante a tarde-noite.
Dar informacdes sobre a zona e sobre Barcelona em geral também era uma tarefa que se fazia
diariamente devido a rotatividade de clientes, assim como também gerir reclamacdes quando havia
um defeito no quarto que precisava ser reparado, notificando o departamento indicado, seja de
Housekeeping ou de manutencao.
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Figura 5 Estagio no Novotel Barcelona Figura 6. Estagio no Novotel Barcelona

Cornella Cornella
Fonte: Propria Fonte: Prépria

Figura 7. Estagio no Novotel Barcelona Figura 8. Estagio no Novotel Barcelona

Cornella
Fonte: Propria

Cornella
Fonte: Propria
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2.3 Andlise e apreciacao critica do estagio

As préticas no Novotel Barcelona Cornella deram-me a oportunidade de aplicar tudo o que aprendi
ao longo destes anos na area turistica e hoteleira. Ao fazer parte da equipa de recepcao, a principal
atividade foi o contacto com os hdspedes, a gestdo de reservas e 0 apoio nas tarefas diarias do
hotel.

Posso destacar os aspetos que considero positivos e de aprendizagem, como:

e Adaptar-me a todo o tipo de cliente, ou seja, aprender a oferecer um atendimento
personalizado aos hospedes.

e Reforcar o trabalho em conjunto, onde se desenvolvem técnicas de comunicacdo e a
importancia de trabalhar de forma coordenada com os outros departamentos para um bem

comum, que € a satisfacdo dos hdspedes.

e Aprender a utilizar o PMS chamado Fols, que, por sua vez, permitia realizar certas
atividades a partir de um telemovel.

e Entender o cliente em muitas ocasides e colocar-me no seu lugar.

Embora seja verdade que a experiéncia teve muitos aspetos positivos, também enfrentei situacdes
dificeis de gerir, como o0s casos de overbooking, a falta de uma recepcéo fisica que frequentemente

complicava a prestacdo de um servico de qualidade, e a alta rotatividade do pessoal em geral.

De forma pessoal, considero que melhorei em qualidades pessoais, como ser mais resolutiva,
empatica, e desenvolvi habilidades de lideranca onde aprendi a tomar decisdes especialmente em

situaces dificeis.
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Capitulo 3. Desafio - Pesquisa e Analise

3.1. Identificacdo do problema de investigacao

No decurso de qualquer experiéncia de estagio, € comum encontrar uma série de desafios e
obstaculos que requerem atencdo e solucGes. Durante 0 meu estagio tive a oportunidade de
enfrentar uma série de situagdes que testaram as minhas competéncias e conhecimentos na area da
Recepcdo. No entanto, entre essas experiéncias detectei uma situacdo especifica que me chamou a
atencdo e se tornou o tema principal deste capitulo, que é lidar com um novo modelo de boas-
vindas sem um espaco fisico de Recepg¢do, sem sinalizacdo, que quando foi criado, o seu principal
objetivo era quebrar as barreiras entre hdspedes e clientes, mas no entanto a sua implementagéo

ndo foi concluida e na maioria das vezes tornou-se uma ideia inacabada.

Além disso, esta implementacdo incompleta dificulta por vezes a gestdo e a coordenacdo de
recursos, como chaves, cartdes de acesso e a utilizacdo da caixa registadora por parte dos
recepcionistas. Com base no problema que foi identificado, surge a questdo desafio que vamos
tentar explorar e encontrar possiveis propostas de resolugdo, que ¢ a “A inexisténcia de uma
recepcdo fisica tradicional influencia a satisfacdo dos hdspedes do Novotel Barcelona

Cornella?”

O Novotel Barcelona Cornella implementou ha 4 anos um novo formato de servico de recepcao
que representa uma mudanca no que entendemos hoje como servico de check-in em hotéis. O
estabelecimento hoteleiro, que ndo dispde de uma recepcdo fisica propriamente dita, aproveita o
facto do seu sistema operativo, PMS - Property Management System, ser valido a partir de
telemoveis para oferecer um servigo em que 0 recepcionista se torna o anfitrido e recebe o cliente

no lobby do hotel.

Este modelo de recepcdo pode ter diferentes perspectivas, no entanto, neste caso em particular no

Novotel Barcelona Cornella, para além da area de recepcdo ndo estar devidamente sinalizada
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significa que os hospedes, nas alturas em que os recepcionistas estdo ocupados ndo se apercebam

da sua presenca, vagueiam pelo hotel tentando encontrar a recepgdo sem sucesso.

Também a zona onde os recepcionistas se encontram a maior parte das vezes esté localizada numa
mesa onde podem ser facilmente confundidos com os clientes e ndo é muito conveniente para o
check-in e check-out. Para além disso, outro elemento que tem uma influéncia negativa sdo as
limitaces que o PMS nos telemdveis oferece, sem condicgdes de conforto e ferramentas suficientes

para oferecer um servicgo de qualidade a 100% com base no modelo de recepcdo implementado.

A recepcdo € frequentemente o primeiro ponto de contacto com o héspede e desempenha um papel
crucial na primeira impressdo do hotel. A sua auséncia diminui a perspetiva de acolhimento,
hospitalidade e formalidade (Walker, 2011).

Neste sentido, para contextualizar, apresentamos uma revisao da literatura sobre a gestéo hoteleira
e a evolucdo da recepcdo do hotel e as suas pequenas alteracbes ao longo do tempo, 0s
procedimentos na hotelaria, a sua importancia, nos manuais da hotelaria e na gestdo de recursos

humanos e a importancia das evidéncias fisicas num hotel.

3.2. Revisdo da Literatura

A revisdo da literatura é considerada um aspeto relevante de qualquer trabalho de investigacéo ou
de escrita, uma vez que fornece um quadro tedrico sélido e um contexto claro para o estudo, bem
como examina e sintetiza as principais teorias, e € uma parte importante do processo de

investigacao.
3.2.1. Introducéao/ contextualizacdo dos principais conceitos

Para comecar, definiria o conceito de turismo, que segundo a OMT (2008), O turismo refere-se a
atividades realizadas por pessoas durante as suas viagens e estadias em locais diferentes do seu
ambiente habitual por um periodo consecutivo inferior a um ano, para fins de lazer, negécios e

outros. Na Unido Europeia, o turismo € a terceira atividade socioeconémica mais importante desta
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comunidade, seguida do comércio e distribuicdo e da construgdo, uma vez que, segundo as
estatisticas, gera mais de 5% do PIB (Juul, 2015).

Por outro lado, podemaos definir o sector hoteleiro, que segundo Walker (2017), "a hotelaria é uma
parte integrante do sector da hospitalidade que envolve a gestdo e a exploracao de estabelecimentos

destinados a fornecer alojamento e servicos auxiliares aos viajantes” (p. 23).

Tal como o turismo e a hotelaria tém sofrido alterac6es, a recepcao de um hotel também sofreu
uma evolucdo ao longo das décadas, influenciada pelas mudancas tecnoldgicas, pelas expectativas
dos clientes e pelas tendéncias do sector da hotelaria. No entanto, o Acolhimento tradicional tem
sido a base deste servi¢o hd muitos anos. A recepcao tradicional dos hotéis centrava-se na interacao
cara a cara com os hospedes, utilizando registos manuais e sistemas de arquivo fisico para gerar
as reservas e fazer os check-ins. Esta fase caracterizava-se por processos manuais e pela

dependéncia do pessoal da recepcdo para fornecer informacdes (Jones, 2007).

Apbs a introducdo da tecnologia, foram efectuadas algumas alteracdes para ajudar a melhorar o
servigo. A introducdo de sistemas de gestdo de propriedades (PMS) nas décadas de 1980 e 1990
significou que os hotéis puderam automatizar muitas das suas fungdes. Os sistemas informatizados
permitiram uma gestdo mais eficiente das reservas, do check-in/check-out, e reduziram a margem

de erro no processo. (Walker, 2011).

A era digital e os servigos online surgem no setor hoteleiro e foi aqui que a chegada da Internet e
da tecnologia movel no século XXI revolucionou ainda mais a recepcdo hoteleira. As reservas
online e as aplicagdes mdveis permitiram aos hdspedes efetuar reservas, check-ins, pedidos de
servigos sem interacdo direta com o pessoal da recepcado e de certa forma facilitaram ao cliente a

gestdo das suas reservas e estadias (Law, Buhalis & Cobanoglu, 2014).

Com o passar do tempo, o cliente torna-se mais exigente e por isso procura-se a diferenciacéo,
para além de adotar uma abordagem mais personalizada, utilizando tecnologia avancada para
proporcionar aos clientes experiéncias adaptadas as suas preferéncias ou gostos individuais. Isto
inclui dados de clientes para antecipar e satisfazer as necessidades dos hospedes (Kandampully,
Zhang & Bilgihan, 2015).
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Quanto aos beneficios da intervengdo da tecnologia, podemaos referir a eficiéncia operacional, uma
vez que permite a automatizagdo de tarefas diarias como o check-in, o check-out e a faturacéo
(Bilgihan, 2016). Também a gestao eficiente de recursos, uma vez que permite uma melhor gestdo
dos recursos do hotel, e agiliza processos como a atribuicdo de quartos, gestdo de stocks e
manuten¢do, o que contribui para uma operacdo mais eficiente e sustentavel (Sigala, 2018). A
tecnologia oferece a possibilidade de seguranca avangada, como sistemas de controle de acesso e
camaras de vigilancia, para maximizar a seguranca dos hospedes e do pessoal do hotel (He, Li, &
Harris, 2019).

No entanto, existe também a contrapartida das vantagens e dos desafios que 0s recepcionistas e 0s
estagiarios de recepcdo enfrentam no hotel pelo facto de o hotel estar tdo dependente da tecnologia,
pois se as ferramentas tecnoldgicas falharem, todos os processos da recep¢do sofrem atrasos, o que
equivale a perda de tempo e acumulacdo de trabalho. O excesso de automatizacdo pode levar a
uma experiéncia confusa para os hospedes, que podem sentir que ndo lhes esta a ser prestado um
servigo de qualidade, resultando em frustracdo e uma experiéncia negativa (Piccoli, Lui, & Grin,
2017)..

3.2.2 Procedimentos na Hotelaria

Os procedimentos em hotelaria sdo conhecidos como uma série de praticas normalizadas e
sistematizadas que orientam as operacdes diarias num hotel, assegurando que todas as atividades
sdo realizadas de forma eficiente e consistente. Cada area operacional de um determinado hotel
obedece a um conjunto de procedimentos para garantir a satisfacdo do cliente, cumprir a
regulamentacdo e otimizar os seus recursos. Os principais procedimentos no sector hoteleiro
segundo Barreto (2017) sdo a Recepcdo e Servico ao Cliente, Housekeeping, Seguranca,
Alimentacdo e Bebidas (F&B).

Estes procedimentos sdo necessarios para manter a qualidade do servico, a seguranca dos hospedes

e a eficiéncia operacional no ambiente hoteleiro (Neirotti, Raguseo, & Paolucci, 2023).
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De acordo com Neirotti, Raguseo & Paolucci (2023), os procedimentos na hotelaria sdo vitais para

garantir a consisténcia do servico tais como:
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Otimizar a eficiéncia operacional: Quando existem orientacdes e passos definidos, 0s
empregados podem executar as suas tarefas de forma mais rapida e eficiente, o que reduz
0 tempo e 0s recursos necessarios para operar o hotel de forma eficaz. Para conseguir uma
melhor eficiéncia operacional, é necessario definir procedimentos claros e solidos,
automatizar processos, formar constantemente os funcionarios e, claro, avalia-los

continuamente.

Garantir a seguranca: E essencial para o sucesso de um estabelecimento hoteleiro. Isto
inclui a seguranca fisica dos hospedes e do pessoal, bem como a protecdo dos dados dos
clientes. No contexto da seguranca fisica, a instalagdo de sistemas de vigilancia por
camaras, alarmes de registo e a preparacdo do pessoal para os periodos de evacuacao e
primeiros socorros e emergéncias sao indispensaveis para a protecdo das pessoas. No
ambito da protecdo dos dados dos clientes € vital proteger documentos pessoais e as
informac0es financeiras dos hospedes através de sistemas informaticos solidos e de praticas

seguras de armazenamento de dados.

Qualidade do servico: De acordo com Alonso e Ochoa (2019) citam que 0s procedimentos
sdo fundamentais para proporcionar um alto nivel de qualidade aos clientes. Os autores
destacam que areas como limpeza e manutencdo exigem padrées rigidos e firmes para
atender as expectativas dos clientes e as normas de higiene e seguranca. Essa
implementacdo garante uma experiéncia consistente para os hospedes e melhora a

reputacao do estabelecimento.



3.2.3 Os procedimentos de check-in e check-out na hotelaria

Check-in

O processo de check-in € um elemento fundamental na experiéncia do hospede, uma vez que
representa o primeiro ponto de contacto direto entre o cliente e o estabelecimento, ou seja, a
primeira impressdo. Este processo ndo se centra apenas na verificagdo das reservas e na atribuigédo
de quartos. O check-in é crucial para estabelecer a primeira impressao do hdspede, que pode
influenciar significativamente a sua percecao global do servico.

Além disso, Baker, Huyton e Bradley (2000) salientam que um processo de check-in bem gerido
pode contribuir para a eficiéncia operacional do hotel, garantindo que as reservas e as preferéncias
dos clientes séo geridas de forma precisa e eficiente.

De acordo com Mauricio e Ramos (2011), é fundamental que todos os funcionarios do hotel sigam
uma diretriz de gestdo consistente para garantir a qualidade do servico. Além disso, Vieira (2004)
ressalta que o conhecimento e a comunicagéo entre os diferentes setores sdo fundamentais para o

funcionamento eficaz da organizacéo (como citado em Platen & Savi Mondo, 2018).
Relativamente aos procedimentos de check-in sdo:
Acolhimento do hospede:

+ Saudacdo inicial

A primeira impressdo: A chegada, os hospedes sdo recebidos calorosamente pelo pessoal da
recepgdo, por vezes por um porteiro ou por um paquete. Esta saudacgéo inicial é essencial para
estabelecer uma atmosfera acolhedora e positiva. A cordialidade e a cortesia do pessoal do hotel
nesta altura podem influenciar significativamente a satisfacdo e as expectativas dos hdspedes
(Walker, 2011)
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+ ldentificagdo e verificacdo da reserva

A confirmacdo dos detalhes € um processo basico na area da Recepcdo. Os funcionarios da
recepcao pedem o nome do hospede e verificam a sua reserva no sistema, confirmando a data de
chegada, a duracao da estadia e quaisquer preferéncias especiais. Se houver algum erro, sdo feitas

correccdes para garantir que o cliente recebe o servigo esperado (Baker, Huyton, & Bradley, 2000).

+ Registo de hdspedes

Formulério de registo: O hospede tem de preencher o formulério de registo, também designado
por cardex, que pode ser em papel ou digital, fornecendo informacfes pessoais e dados de

pagamento (Baker et. al 2000).

+ Atribuicdo de quartos

Entrega da chave ou do cartdo: De acordo com a reserva efetuada, é atribuido um quarto ao
hospede, sendo-lhe entregue a chave ou o cartdo eletronico. Nesta etapa, o hospede deve ser
informado sobre as instalagdes do hotel, como restaurantes, ginasios, wi-fi e servicos adicionais
oferecidos (Walker, 2011).

+ Acompanhamento ao quarto

Em alguns hotéis, especialmente nos hotéis de luxo, o pessoal do hotel acompanha o hospede até
ao quarto e da-lhe uma breve explicacdo sobre as instalacfes e 0s servicos disponiveis, mas trata-
se de um servico facultativo prestado pelos estabelecimentos hoteleiros (Baker et. al 2000).

+ Resolucdo de questdes ou preocupacdes

Durante o processo de boas-vindas ou de check-in, o cliente tem muitas vezes perguntas
relacionadas com as instalacGes, a cidade ou o0s locais a visitar, e 0 pessoal deve estar disponivel

para responder as preocupacdes do cliente.

No caso do processo de check-in no Novotel Barcelona Cornella, como ja foi referido, o
rececionista passa a ser o anfitrido e vai a procura do hospede, o que na maioria dos casos é

impossivel devido a afluéncia de pessoas e a distribuicdo das &reas do hotel. Posteriormente,
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quando se inicia o processo de check-in, é confirmada a reserva, a identidade do cliente, é atribuido
0 quarto, € entregue a chave e € dada uma breve explicacdo informativa sobre as instalacdes,

servigos e regras do hotel.

Check-out

O check-out do hotel é a fase final da estadia de um hdspede, que pode ser de extrema importancia,
uma vez que representa a ultima interacdo formal entre o hdspede e o hotel e a Gltima oportunidade

de se redimir no caso de o hdspede ter tido uma ma experiéncia durante a estadia.

De acordo com O'Fallon e Rutherford (2011), a qualidade desta interacdo pode ter um impacto
duradouro na impresséo que o cliente tem da sua experiéncia no hotel. Um processo de check-out
eficiente, eficaz e amigavel pode deixar uma impressao positiva, aumentando a probabilidade de

0 hdspede regressar no futuro.

Relativamente aos procedimentos de check-out segundo Walker (2016) sdo:

Despedir do hospede:

+ Preparacao para o check-out

Notificacdo do hospede: O hdspede dirige-se a recepgdo e informa-o da sua intencéo de efetuar o
check-out. Isto pode ser feito diretamente na recepcdo, através de uma chamada telefénica ou
através de um sistema de check-out automatico, de acordo com o sistema e a metodologia

utilizados por cada estabelecimento hoteleiro.

4+ Revisdo da conta

Verificagdo de despesas e consumos: A recepgdo verifica todas as despesas efectuadas durante a
estadia do hospede, incluindo o custo do quarto, a utilizacdo do minibar, os servicos de lavandaria,
as chamadas telefonicas, os servicos de restaurante, entre outros. A fatura final deve ser
apresentada ao hospede para revisdo. As despesas devem ser corretamente discriminadas e o

hospede deve ter a oportunidade de as rever antes de proceder ao pagamento.
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+ Pagamento da Fatura

O hospede paga a fatura utilizando 0 método acordado, que € normalmente por cartdo de crédito,
cartdo de débito, dinheiro, ou mesmo transferéncias ou aplicagcdes maéveis, dependendo da politica

do hotel. Depois disso, a fatura deve ser entregue ao cliente, impressa ou por e-mail.

+ Devolucdo de chaves/cartdes

O hospede entrega as chaves do quarto ou os cartdes electrénicos do quarto. Em alguns sistemas
automaticos, o hdspede pode deixar as chaves num local especifico ou através de uma aplicacéo
movel. Imediatamente apés o check-out, os cartes devem ser desactivados para garantir a

seguranca dos hospedes.

+ Despedida

O pessoal da recepc¢édo despede-se do hdspede, agradecendo-lhe a sua estadia e desejando-lhe uma
boa viagem. Uma despedida cordial e profissional ajuda a deixar uma impressao final positiva do
hotel. Normalmente, é-lhe pedido que responda a um inquérito de satisfacdo que, apds alguns
minutos, é enviado para o seu correio eletrénico. Alguns hotéis oferecem, opcionalmente, o servico

de assisténcia ao hospede na transferéncia da bagagem para o veiculo ou meio de transporte.

No caso do processo de check-out no Novotel Barcelona Cornella, O cliente ja sabe onde ou com
quem deve ir ter, da 0 nimero do quarto ou o seu apelido, entrega a chave, verifica a sua conta e,

se necessario, efetua o pagamento pendente e despede-se.

3.2.4 A importancia das evidéncias fisicas nos procedimentos

As provas fisicas nos procedimentos hoteleiros sdo elementos tangiveis que contribuem
significativamente para a percecdo de qualidade por parte dos hospedes e para os padrdes
operacionais do hotel. Estas evidéncias fisicas podem ser a aparéncia do pessoal, o estado das
instalacdes, moveis/secretarias da recepcao, a sinalética e outros elementos visuais e materiais que

melhoram a experiéncia do hospede e a consisténcia do servico.
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De acordo com Ramanathan e Ramanathan (2022) as evidéncias fisicas no ambiente hoteleiro
funcionam como sinais visiveis da qualidade do servigo e sdo cruciais para intervir na satisfacéo e

fidelizagdo dos clientes.

Podemos salientar as principais vantagens da existéncia destas evidéncias fisicas na hotelaria:

e Percecdo da qualidade

Lovelock e Wirtz (2020) salientam que a qualidade percebida do ambiente de servico esta
intimamente ligada a evidéncia fisica, que é Gtil como um indicador importante do compromisso

de uma empresa com a exceléncia do servigo para os seus clientes.

e Consisténcia operacional

A evidéncia fisica influéncia a consisténcia na prestacdo de um bom servi¢o. Segundo Miao &
Cao (2021) uma apresentacdo fisica consistente e bem conservada é fundamental para garantir a
execucdo uniforme dos procedimentos operacionais, 0 que contribui para o cumprimento dos

padrdes de servico do hotel.

e Melhorar a experiéncia do hospede

Bowie e Buttle (2021) observam que a qualidade do ambiente fisico € um fator-chave na satisfacéo
dos hospedes, influenciando o seu conforto e a sua percecdo global do servigo. Elementos como a
sinalética adequada e a disposicdo confortavel dos espacos melhoram a experiéncia do cliente,

permitindo a orientacdo e o conforto dentro do estabelecimento hoteleiro.

e Apoio na implementacdo de procedimentos

Walker (2019) argumenta que a execucdo de procedimentos exige ndo s6 um planeamento
cuidadoso, mas também apoio sob a forma de formag&o, recursos e ferramentas que permitam ao
pessoal executar as suas tarefas de forma eficiente. Este apoio é essencial para que os funcionarios
interiorizem as normas operacionais e as apliquem no seu trabalho quotidiano. As evidéncias
fisicas funcionam como um lembrete visivel para o pessoal, sublinhando a necessidade de cumprir

0s procedimentos estabelecidos.
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3.2.5 Tipos de manuais de Procedimentos

De acordo com Chiavenato (2017), “um manual de procedimentos € um documento que contém a
descricdo de tarefas e actividades a serem realizadas em uma area especifica, com o objetivo de
padronizar sua execuc¢do e garantir a uniformidade dos resultados” (p. 249). A sua importancia
reside na manutencdo de um nivel constante de qualidade e eficiéncia, independentemente de quem

estd a executar a tarefa (Robbins & Judge 2019).

Segundo, Etecé (2024) os elementos que devem ser incluidos em qualquer manual de
procedimentos sdo: identificacdo, titulo, indice, objetivos, ambito de aplicacdo, termos ou

glossario, responsabilidades, procedimentos.

Em termos de tipos de manuais de procedimentos, podemos ter varios exemplos como:

a) Manual de organizacdo ou administrativo: é o manual que indica como e por quem sao
efetuadas as tarefas administrativas e organizacionais de uma empresa ou entidade.

b) Manual de departamento: indica todos os procedimentos de uma area ou departamento
e serve de guia para os chefes de um departamento especifico.

c) Manual de funcges: Indica todos os procedimentos ou atividades a realizar por uma pes-
soa de acordo com a sua funcdo no estabelecimento. Dirige-se as pessoas que ja trabalham
numa empresa ou aos novos colaboradores.

d) Manual de técnicas: E aquele que menciona todos 0s passos Necessarios num processo

para realizar uma tarefa corretamente.

Centrando-nos no sector hoteleiro, podemos encontrar outros tipos de manuais como:
a) Manual de operacoes

De acordo com Hayes e Ninemeier (2016), os manuais de operagdes sdo cruciais na gestdo
hoteleira, pois estabelecem procedimentos uniformes para todas as areas, garantindo a eficiéncia
nas atividades do dia a dia do hotel, para além disso sdo importantes porque minimizam os erros,
melhoram a qualidade do servigo e garantem que os hospedes recebem uma experiéncia

memoravel e de alta qualidade.
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Este manual fornece orientacdes pormenorizadas sobre os processos diarios do hotel, tais como o
check-in, o check-out, a limpeza dos quartos e a gestdo das reservas. Em resumo, 0s manuais de
operacOes ndo sdo apenas instrumentos de padronizacdo, mas também ferramentas estratégicas

para a melhoria continua e a gestéo eficaz no setor hoteleiro.

b) Manual de Atendimento ao Cliente

De acordo com Ford e Heaton (2015), um manual de servico ao cliente é essencial no ambiente
hoteleiro para manter elevados padrdes de qualidade e satisfagdo do cliente, a fim de resolver

eficazmente qualquer situacdo que surja.

E visto como um guia detalhado que define os procedimentos e comportamentos esperados quando
se interage com os hdspedes, abrangendo tudo, desde a recepcdo e as relagbes quotidianas até ao
tratamento de reclamacdes e pedidos especiais. Também assegura que todos os funcionarios

compreendem a importancia de prestar um servico excecional e uma experiéncia memoravel.

Ao sequir as diretrizes estabelecidas, os funcionarios do hotel podem assegurar que cada interacao
é consistente e de alta qualidade, o que ndo s6 é util para melhorar a satisfacdo dos hdspedes, como
também reforca a reputacio do hotel e a fidelidade dos hospedes. E também crucial para a
formacéo continua, assegurando que tanto os novos funcionarios como o pessoal experiente estao

alinhados com os padrdes do hotel.

c) Manual de Seguranca e Emergéncia

De acordo com Powers e Barrows (2019), a seguranca ¢ uma prioridade em qualquer hotel, e o0s
manuais de seguranca e emergéncia sdo cruciais para preparar o pessoal para potenciais situacoes
de crise e para saber como geri-las. Fornece orientacdes claras e especificas sobre como atuar em
situages de emergéncia, como incéndios, evacuagdes, catastrofes naturais ou ameacas a seguranca
de héspedes e empregados. Além disso, ao dispor de procedimentos bem definidos, os hotéis

podem minimizar o risco de confusdo para proteger tanto as pessoas como as instalacoes.
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3.2.6 A importancia dos manuais de procedimentos na Gestao de Recursos Humanos

Os manuais de gestao de recursos humanos séo essenciais para garantir a coeréncia e eficacia nas
actividades de uma organizacdo. Esses documentos padronizam procedimentos e politicas,
ajudando a equipe a compreendé-los e aplica-los adequadamente. Segundo Gomez-Mejia, Balkin
& Cardy (2021), os manuais de recursos humanos sao responsaveis por fornecer orientacoes claras
aos funcionarios e gestores, garantindo a aplicacdo uniforme de politicas e procedimentos, para

reduzir o risco de inconsisténcias e erros.

Manual de Recursos Humanos

Segundo com Bratton e Gold (2017), os manuais de recursos humanos sdo essenciais para garantir
a coeréncia na aplicacdo das politicas e para proporcionar transparéncia sobre as expectativas de
comportamento dos trabalhadores. Este documento contém politicas em matéria de recrutamento,

formacdo, avaliacdo do desempenho e outros aspectos da gestdo do pessoal.

E um elemento importante na promocao da equidade e da transparéncia na empresa, uma vez que
proporcionam um quadro normalizado a aplicar de forma transversal a todos os trabalhadores, sem
favoritismos ou discriminacdes. Isto ndo s6 promove um ambiente de trabalho mais justo, como
também protege a organizacdo contra potenciais ac¢des judiciais relacionadas com um tratamento

desigual ou injusto.

Outro aspeto fundamental € o facto de os manuais de recursos humanos facilitarem a formacéo e
a progressdao na carreira, definindo programas de formacdo, oportunidades de promocédo e
processos de avaliagdo do desempenho. Isto ajuda os empregados a compreender as expectativas

organizacionais e a orientar o seu crescimento profissional dentro da empresa.
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3.3 Plano Metodoldgico

O plano metodoldgico define o quadro e as estratégias a utilizar para atingir os objetivos propostos.
De acordo com Hernandez, Fernandez e Batista (2014), o plano metodologico € “o conjunto de
métodos e técnicas que permitem ao investigador obter, analisar e interpretar os dados para

resolver um problema de investigagao” (p. 98).

Sampieri, Collado e Lucio (2014) salientam que um plano metodoldgico organizado de forma
eficaz e eficiente facilita ao investigador delinear com precisdo as diferentes etapas do projeto ou
da investigacdo, desde a recolha de dados até a apresentacdo dos resultados, o que garante a

validade e a fiabilidade do trabalho.

O tipo de investigagdo efetuada neste relatorio foi descritiva. Uma vez que mostra a realidade tal
como ela se apresenta numa determinada situacdo de tempo e espaco. Por outras palavras, é

observada e registada, ou questionada e registada.

De acordo com Creswell y Creswell (2018), a Investigacdo descritiva "envolve a observacdo e
documentacdo sistematica de aspetos de um fendmeno tal como ocorrem de maneira natural,

proporcionando uma representacdo precisa dos eventos ou caracteristicas em estudo™ (p. 115).

A abordagem deste relatorio é mista. O método misto é considerado como um processo de
“recolha, analise e ligacdo de dados quantitativos e qualitativos num Unico estudo ou numa série
de investigagdes para responder a um desafio” (Creswell & Clark, 2011, p. 115). Com base na
nossa pergunta desafio que é, “A inexisténcia de uma recepcio fisica tradicional influencia a
satisfacio dos héspedes do Novotel Barcelona Cornella?” conheceremos a perspetiva dos
hospedes relativamente a pergunta desafio apresentada através dos instrumentos de investigacao

do inquérito e de entrevista.

De acordo com Denzin e Lincoln, a investigacdo qualitativa é descrita como uma abordagem que
da énfase a compreensdo dos significados e experiéncias das pessoas, em vez de se centrar apenas

em dados numéricos” (Denzin & Lincoln, 2011).
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Enquanto a investigacao quantitativa de acordo com Babbie, a abordagem quantitativa caracteriza-

se pela sua énfase na objetividade e na generalizacao. Utiliza técnicas como inquéritos e experién-

cias para recolher dados que podem ser medidos e analisados estatisticamente” (Babbie, 2016).

As caracteristicas da abordagem qualitativa e quantitativa complementam-se para a obten¢do das

informacdes necessarias para este trabalho.

Populagdo

De acordo com Flick (2018), “a populacdo num estudo de investigacdo € o grupo total de unidades

ou casos sobre os quais se pretende generalizar os resultados obtidos™ (p. 76). Este conceito ¢

essencial no planeamento da investigacdo, uma vez que a populagdo determina o grupo a partir do

qual as amostras serdo selecionadas e sobre o qual se pretende fazer inferéncia. A populagéo

escolhida para este trabalho é de 65 hdspedes que fizeram check-out no dia 10 de setembro 2024,

de acordo com o PMS do hotel.
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DAL G5/097021

Usnario: CAROL

RIS22 H3667
Provisional de ocupacion del 05/09/2024 al 11/09/2024
Booking status = All
Guarantee type : All
Rate code = All
REV : Al
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Figure 7. Plano de ocupacéo provisério

Fonte: Fols (PMS)




Amostra

De acordo com Bryman (2016), “uma amostra é uma porcdo ou parte de uma populacdo
selecionada para participar num estudo, destinada a ser representativa da populagéo total e a
permitir a generalizagdo dos resultados” (p. 183). A amostra registada para este trabalho foi obtida
a partir da dimensdo da populacéo no dia da partida, de setembro. A formula da populacao finita

foi utilizada para definir o niUmero de inquéritos a efetuar.

n _ N ¥ ZZ« p .q
T d**(N-1)+Z%*ptq

En donde

Z=Nivel de confianza
N= Poblacion

p= Probabilidad a favor
q= Probabilidad en contra
e= margen de error

n= Tamano de muestra

d= Precision

Figure 8. Formula de amostra

Fonte: Adaptado de ""Proposta de design de produto "turismo de voluntariado® para aumentar o turismo
receptivo no Equador"’, por Gonzales & Torres, 2020.

O “n” ¢ a dimensdo da amostra, pelo que representa o numero de pessoas inquiridas e de onde
serdao obtidos os dados ou informagdes recolhidas. O “N” ¢ igual a populagao do estudo, que foi
dada pelo sistema de acordo com o registo de saida do dia estimado (65). O nivel de confianga a
utilizar é de 95% (1,96), a probabilidade € de 0,5 da mesma forma que a probabilidade contra. A

margem de erro e a precisao sao de 5% (0,05).

A dimenséo ideal da amostra € de 56 inquéritos.
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3.3.1 Técnicas de recolha de dados

Inquéritos

De acordo com Babbie (2021), um inquérito € um instrumento de recolha de dados que envolve a
utilizacéo de questionarios para recolher informagdes dos inquiridos sobre um determinado topico

de interesse. Os inquéritos foram efetuados a 56 pessoas, de acordo com a amostra.

Em algumas perguntas do inquérito, seréd aplicada a escala de Likert. De acordo com Likert (1932)
este € um instrumento psicométrico utilizado para avaliar a intensidade das atitudes e percecdes,
em que os participantes indicam o seu nivel de concordancia ou discordancia com varias
afirmacdes numa escala ordinal. O criador sugeriu que este método de medicéo permite quantificar
a subjetividade das opinides, o que simplifica a anlise estatistica. A escala Linkert é utilizada para
medir a satisfacdo do cliente, como neste caso nos inquéritos realizados, uma vez que permite obter
de forma visivel o nivel de satisfacdo dos inquiridos e uma andlise simples por estar em ordem.
Por conseguinte, a escala de Likert é perfeitamente adequada para medir niveis de satisfacdo como

“Muito satisfeito”, “Satisfeito” e “Insatisfeito” “Muito Insatisfeito”.

Os inquéritos foram entregues no check-out aos hospedes com a respetiva autorizacao, tendo-lhes
sido dito que se tratava de um relatério do curso de mestrado em Gestdo e Direcdo Hoteleira.
Pediu-se que respondessem honestamente as perguntas, apos o que os inquéritos foram recolhidos

e analisados.

Entrevista

Roulston (2019), defende que a entrevista é uma ferramenta importante na investigacao qualitativa
que permite aos investigadores ter acesso as experiéncias vividas e as interpretacGes dos
participantes, proporcionando uma compreensdo mais proxima e matizada das questdes estudadas.
A entrevista foi feita ao segundo rececionista Mathias Lopez, responsavel pela recep¢do nos
ultimos 3 anos. Esta entrevista serviu para complementar as informac6es recolhidas junto dos
hospedes e obter a perspetiva da direcdo sobre a inexisténcia de uma recepcao fisica tradicional no

Novotel Barcelona Cornella.
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3.3.2 Analise dos Resultados do Inquérito

Neste subcapitulo vamos apresentar e interpretar os resultados dos inquéritos feitos aos hospedes
que fizeram check-out no dia 10 de setembro 2024 para perceber a sua opinido em relacdo a

inexisténcia de uma recepcéo fisica no Novotel Barcelona.

1. Nacionalidade

Analisando os dados obtidos com o inquérito, podemos dizer que cerca de 34% dos inquiridos séo
de nacionalidade espanhola, seguidos pelos franceses com uma percentagem de 16%, depois 0s
italianos com 14% de inquiridos. Os ingleses estdo em quarto lugar com 12%. Da America Latina,
0 Brasil temos 9% dos inquiridos. Segue-se os Estados Unidos com uma percentagem de 5%. A
seguir estdo a China e a Pol6nia, ambos com 4% de inquiridos. Por fim, a Roménia com 2% de

percentagem, como podemos ver na figura seguinte

Nacionalidade dos entrevistados

M Espana
M Brasil
= ltalia
Francia
H Reino Unido
M China
B Rumania
M Estados Unidos

H Polonia

Figure 9. Nacionalidade dos entrevistados.

Fonte: Prépria
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2. ldade

O intervalo etario com maior presenca no Novotel é de 40 a 50 anos e representa 43% do total,
29% esté na faixa dos 29 aos 39 anos, seguindo-se com 12% os que apresentam idades entre 18 e

28 anos. Por fim, 16% representa a partir dos 51 anos em diante.

16% | 12% HEntre 18 a

28

M Entre 29 a
39

Figure 10 Idade dos entrevistados
Fonte: Prépria

3.0 género

Em relagdo ao género, podemos ver que 63% dos inquiridos sdo do género masculino, enquanto
37% dos inquiridos sdo do género feminino. No dia da pesquisa, predominou o género masculino.

B Feminino
m Masculino

Figure 11. O género dos entrevistados
Fonte: Prépria
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4. Motivo da visita/estada no hotel

Foram 75% os inquiridos que se hospedaram no hotel por motivos de trabalho, muitos dos quais
comentaram que o hotel estava préoximo dos locais para onde tinham de se dirigir nesse dia a
trabalho, 14% representam as pessoas que estavam na cidade por lazer e, portanto, no hotel. Muito
relacionado com isso, 11% do total dos inquiridos responderam estar hospedados porque estavam
visitando Barcelona por motivos turisticos.

M Trabalho
W Lazer

M Turismo

Figure 12. Motivo da visita dos entrevistados
Fonte: Prépria

5. Experiéncia anterior em hotéis sem recepgao fisica

Foram 84% os inquiridos que referiram que ndo tinham experiéncia prévia em hospedar-se num

hotel sem recepcéo fisica, enquanto 16% ja tinham experimentado esse tipo de servico.

Figure 13. Experiéncia anterior em hotéis sem recepcao fisica.

Fonte: Prépria
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6. Reconhecimento do lugar para fazer o check-in

Em relacdo a questdo sobre se identificaram onde poderiam efetuar o check-in, 95% dos inquiri-
dos responderam que nao perceberam para onde deveriam dirigir-se para realizar o check-in. Por

outro lado, 5% do total responderam que sim.

Assim que entrou no hotel pela primeira vez, reparou
rapidamente onde tinha de se dirigir para fazer o check-in?

5%

M Sim

= Nao

Figure 14. Reconhecimiento do lugar para fazer o check-in
Fonte: Propria

7. Satisfacdo dos hospedes num hotel sem recepcéo fisica

Podemos ver que 77% dos inquiridos responderam que acreditam que a auséncia de uma recepc¢ao
fisica influencia a sua satisfacdo, enquanto 23% responderam que ndo. Aqueles que responderam
gue sim comentaram maioritariamente que ndo era confortavel e que, no inicio, o simples fato de
se sentirem perdido ja € insatisfatorio, para além de perder tempo, o que para eles € muito valioso.
Aqueles que responderam que ndo acharam a ideia diferente e apostam no novo, embora acreditem

que pode haver melhorias.

Acha que a auséncia de uma recepgao fisica no Novotel
Barcelona Cornella influenciou a sua satisfacao?

B Sim

B Nao

Figure 15. Satisfacao dos hospedes num hotel sem recepgao fisica tradicional.

Fonte: Prdpria
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8. Grau de satisfagdo da ndo existéncia de uma recepcdo fisica tradicional no Novotel

Pela analise da figura anterior podemos ver que insatisfeito foi a op¢do mais votada com 68% dos
votos, seguido por Satisfeito com 20% do total. Muito insatisfeito esta na terceira posicdo com
7%, enquanto na Ultima posicdo estd muito satisfeito com 5% do total. Assim, podemos ver que
cerca de 75% dos inquiridos ndo ficaram satisfeitos com a experiéncia do Novotel ndo ter uma
recepcao fisica para o check-in.

Indigue o grau de satisfacdo da ndo existéncia de uma recepcao fisica
tradicional no Novotel Barcelona Cornella?

B Muito Satisfeito

7%5%

20% m Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Figure 16. Grau de satisfacdo com a inexisténcia de recepcéo fisica no hotel .

Fonte: Propria

9. Aspeto com maior prioridade para ser melhorado

Foram 55% os entrevistados disseram que acreditam que a sinalizacdo é o aspeto com maior
prioridade para ser melhorado no hotel. Em seguida, a diferenciacdo ocupa o segundo lugar com
20% do total. Em terceiro lugar esta a seguranca e privacidade com 16%, e por ultimo esta a
organizacdo, que representa 9% do total dos entrevistados. Esta indicacdo podera ser aproveitada
pelo Novotel para ir de encontro as necessidades dos hospedes e assim melhorar a sua satisfagdo
no futuro.

Com base na sua visita ao nosso hotel qual é o aspeto relacionado com a
auséncia de uma recepcao fisica com maior prioridade para ser melhorado?

M Sinalizagdo
H Diferenciagdo

Organizagao

Figure 17. Aspeto con maior prioridade para ser melhorado
Fonte: Prdpria
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10. Préxima visita

Analisando os resultados da ultima pergunta e dos comentarios podemos dizer que 55% dos
entrevistados responderam que retornariam ao hotel, mencionando que, apesar da recepcao ser um
ponto a ser melhorado ou estruturado de forma mais adequada, o pessoal encantador € uma das
razdes pelas quais voltam, assim como o restaurante com sua comida deliciosa e a proximidade
com o aeroporto. Por outro lado, 45% responderam que nédo retornariam. Entre os comentarios,
destacam que a recep¢do ndo estd bem organizada, além de estar numa area que as vezes se torna
muito barulhenta, e também mencionaram outras experiéncias diversas no hotel, tais como

quaisquer problemas com a limpeza do seu quarto ou que a piscina nao é aquecida.

Figure 18. Proxima visita.

Fonte: Prépria
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Para complementar os inquéritos aos hospedes sobre a inexisténcia de uma recepcdo fisica,
fizemos uma entrevista semiestruturada com o Sr. Mathias Lopez, que é o segundo responsavel
pela recepcdo, para saber a sua opinido e perce¢do sobre o impacto nos hospedes desta situacéo,
uma vez que ele tem alguma experiéncia no contacto direto com os hdospedes (a transcricdo da

entrevista estd no Anexo 2).

Foram colocadas 7 questdes ao sr. Mathias Lopez e vamos apresentar as principais conclusdes a

cada uma delas.

“1. Que aspetos do servico ao cliente considera terem sido reforcados ou enfraquecidos de-

vido a auséncia de uma recepg¢io fisica?”

Na primeira questdo salientamos que o recepcionista também tem nocdo de que o facto de nédo
existir uma recepcao fisica pode ser um aspeto negativo no momento de acolher o hdspede, uma
vez que ndo existe sinalizacdo nem um espaco para o efeito, fazendo-o sentir-se desorientado. No
entanto, salienta os aspetos positivos como a proximidade e transparéncia nesta situacdo quando

refere por exemplo:

“(...) o facto de poder trabalhar com um dispositivo movel implica uma certa clareza ou
transparéncia, por exemplo, quando se trata de mostrar a fatura ou simplesmente fazer
um check-in em que se esta a verificar a informacdo da reserva ou 0 que quer que seja,
mostra-se ao cliente a reserva de uma noite para dois passageiros com pequeno-almogo
porque tudo é muito intuitivo e muito visual, penso que nesse aspeto ganhamos muito em

transparéncia.”

“2. Como se processa o fluxo de informaces entre os hdspedes e 0 pessoal sem um balcéo de

recepcao fisico?”

Quanto a segunda questdo o sr. Mathias destaca o papel e a maneira de ser do recepcionista para
que o fluxo de informac&o possa funcionar bem entre ele e os hdspedes. Com recepcionistas ou

hospedes mais timidos torna-se mais dificil o trabalho quando n&o se tem uma recepgéo fisica.
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Esta situacdo é mais evidente quando se trata de check-ins de grupo onde a confusdo pode ocorrer

e é preciso ter alguma capacidade de comando e organizacao.

“(...) um check-in de grupo. Nesse caso, ndo tens a organizacéo Iégica ou normal de uma
fila, normalmente estas no meio e os clientes rodeiam-te. Nesse sentido, como recepcionista,
precisas de ter a atitude ou o comando para dizer "por favor, preciso que se organizem para

que tudo possa funcionar e para que haja uma comunicacao fluida™.

“3. Como é que a auséncia de uma recepcao fisica tradicional afetou a gestao diaria das ta-

refas da equipa de recep¢ao?”

Na terceira questdo o Sr. Mathias confirma que ainda faltam elementos que poderiam melhorar o
trabalho do recepcionista, “como uma corzinha que diferencie a recepcao, alguma sinalética ou
até um hostess, uma pessoa que esteja la 24/7”, salientando que devido a polivaléncia que tém no
hotel acontece que se nota mais frequentemente auséncia de pessoal na recepcao, pois os colabo-

radores estdo a fazer outros trabalhos noutros locais.

“4, Como ¢é que os convidados reagem quando chegam e nio encontram uma recepg¢ao tra-
dicional? Quais séo as principais preocupacdes e comentarios que manifestam e como cos-

tuma responder a esses comentarios?

Nesta questdo o recepcionista refere que a reagdo varia de cliente para cliente, “(...) Quando me
encontro com o cliente, ele reage de uma forma muito “ah, és tu a recep¢do?”. Sim, eu sou a
recepcdo...”. Mas que “ha outros fatores, que sdo alheios ao projeto ou a pessoa que os recebe,
que tém a ver com o prdprio cliente”, que segundo ele ainda sdo predominantemente clientes clas-

sicos e que por isso querem um atendimento classico.

“(...) o cliente sente que nédo estad 100% alinhado com o projeto, precisa de um espaco fisico,
precisa da recepcao classica, porque a sua forma de ser, ou o seu trabalho, sendo tao repeti-
tivo, tdo habitual, seja de escritorio ou de projetos de investigacao, faz com que siga sempre

0 mesmo método. Entdo, ele procura 0 mesmo, procura o classico.”
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“S. Considera que a auséncia de uma recepc¢ao fisica melhorou a experiéncia do hospede ou

criou algum obstaculo a uma experiéncia fluida?

O Sr. Mathias refere que esta é uma questdo muito subjetiva e que depende de varios fatores “(...)
Pode adorar ou ndo gostar, ou seja, ha muitos fatores que podem influenciar (...)”. Salienta ainda
o fato de poderem estar a ocorrer diferentes coisas a0 mesmo tempo no espago onde € suposto

receber os clientes para fazer o check-in torna mais dificil fazer o trabalho e perceber isso...

“(...) ha momentos em que tanto o cliente que esta hospedado como o cliente que vem de
fora sentem frustracdo. Normalmente, para outras questdes, o cliente que esta hospedado
ja sabe qual é o ponto de encontro, mas, mesmo assim, sendo um espago onde convergem
tantas atividades ou departamentos ao mesmo tempo, gera frustrago porgue 0 acesso nao
é facil. As vezes esta a decorrer uma pequena reunido nas salas de conferéncias, ou ha
pessoas a ir para o restaurante, e nesse momento todos se acumulam na recep¢ao, tornando

muito dificil 0 acesso tanto para novos clientes como para os que ja estao hospedados.”

“6. Teve necessidade de formar o pessoal em novas competéncias para lidar com a auséncia

de uma recepcao fisica?

Referiu que a formacédo é importante e é dada, ndo no sentido formal, de procedimentos, mas que
0 mais importante é trabalhar a questdo do sentimento de seguranca e saber como ultrapassar bar-

reiras, e por isso fazem um acompanhamento no inicio com os novos colaboradores.

“(...) trata-se de desenvolver aptiddes ou habilidades, de aprender a ultrapassar os esque-
mas que nos geram inseguranca ou desconfianca. E mais isso. Infelizmente, néo é algo que
se possa formar em termos de procedimentos, € um conhecimento pessoal, é saber trabalhar
e sentir-se seguro a trabalhar. Acho que é muito importante que qualquer trabalhador se
sinta seguro a trabalhar, e para conseguir isso, € necessario desenvolvé-lo. E para o desen-
volver, é necessario, no inicio, estar mais acompanhado, fazer mais lembretes e tentar per-

ceber também quais sdo as necessidades do trabalhador.”
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“7. O que diria a um convidado que preferisse uma recepcao fisica tradicional e que se sente

desconfortavel com a falta dela?

Na opinido do Sr. Mathias a nova tendéncia é abracar a tecnologia, e nao ficar para tras, refere que
“a tendéncia é quebrar barreiras, abracar a tecnologia o maximo possivel, porque ndo podemos
permitir-nos ficar estagnados. Acho que a hotelaria tem que ser tendéncia, e atualmente vejo a
hotelaria muito decadente, obsoleta, e é necessario aprender a renova-/a. (...) Salienta ainda que
“temos que abracar e dar a hotelaria a importincia que merece. E para dar-lhe a importancia
devida, precisamos ser vanguardistas.” Podemos concluir pela analise da entrevista com o sr.
Mathias, e que vai de encontro também a opinido dos inquiridos, que ainda ha muito a fazer para
tornar este tipo de servigo mais facil e satisfatorio, quer para os colaboradores quer para os clientes.
A inexisténcia de uma recepcao fisica dificulta o trabalho do colaborador e o relacionamento com

o cliente/hdspede.

Fazendo uma analise comparativa entre os inquéritos e a entrevista, podemos concluir que a
inexisténcia de uma recepcao fisica tem trazido alguns constrangimentos ao proprio servigo de

atendimento e consequentemente a satisfagdo dos hdspedes.
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Capitulo 4 — Conclus6es e recomendacoes.

Para a obtencdo do titulo de Mestre em Direcdo e Gestdo Hoteleira, foi realizado um estagio no
Novotel Barcelona Cornella, na cidade de Barcelona, com o objetivo principal de proporcionar
uma experiéncia pratica na area de estudo, permitindo a mestranda aplicar os conhecimentos
previamente adquiridos teoricamente, num ambiente real de trabalho, o que, por sua vez, permitira

desenvolver competéncias profissionais.

Este relatdrio foi distribuido em quatro capitulos, sendo o primeiro sobre a histéria da cadeia e da
unidade hoteleira, Accor e Novotel Barcelona Cornella, respetivamente. A cadeia hoteleira onde
decorreu o estagio € um estabelecimento hoteleiro de quatro estrelas que abriu as suas portas em
2004 e que faz parte da cadeia hoteleira francesa Accor. Dispe de 153 quartos, distribuidos de
diferentes formas para satisfagdo dos seus clientes. O seu principal segmento de mercado é o dos
viajantes de negocios, seguido das familias e na sua estrutura organizativa, dispbe de 7
departamentos. Através de todas as informacdes recolhidas, foi possivel corroborar a importancia
e a reputacdo de efetuar um estadgio num estabelecimento reconhecido e com uma histéria no
mundo da hotelaria, tanto a Accor como a Novotel estdo empenhadas na formagdo continua dos

seus funcionarios e estagiarios.

O segundo capitulo fala sobre o enquadramento do estagio. O estagio teve inicio em novembro de
2023 e terminou em maio de 2024, e a area escolhida foi a Recepcdo. Os programas de estagio
incluem geralmente uma formacdo pratica e teorica, isto mostra a importancia que 0s seus
profissionais tém para eles. No momento do estagio, tive a oportunidade de lidar com diferentes
situagdes que me permitiram crescer profissional e pessoalmente A experiéncia do estagio revelou-
se extremamente enriquecedora, ndo s6 pela possibilidade de aprender na pratica, mas também
pela oportunidade de integrar uma equipa dinamica e profissional. As responsabilidades assumidas
durante o estagio permitiram-me ganhar confianga nas minhas capacidades, pelo que considero

esta experiéncia como positiva e cheia de aprendizagens inestimaveis.
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No terceiro capitulo encontra-se o desafio ou problema identificado durante o estagio que é lidar
com um novo modelo de boas-vindas sem um espaco fisico de Recepcao, sem sinalizacdo, cujo
seu objetivo principal ao ser criado era eliminar as barreiras entre os hdspedes e os clientes. Para
o seu estudo foi apresentado uma pergunta desafio: “A inexisténcia de uma recepcao fisica
tradicional influencia a satisfacio dos hospedes do Novotel Barcelona Cornella?” .Para
responder a esta questdo, foi determinada uma amostra especifica e aplicadas as técnicas de recolha

de dados apropriadas como sdo o inquérito e a entrevista.

Com base nos resultados obtidos nos inquéritos, podem ser tiradas as seguintes conclusdes:

+ O impacto na satisfacdo do cliente é certamente negativo. Os principais comentarios
baseiam-se na dificuldade de encontrar a recep¢édo a entrada do hotel e dao a percecédo de

um servico impessoal e informal.

4+ A comunicacdo entre o pessoal e os hdspedes foi, por vezes, afetada pela auséncia de um

ponto de contacto fisico.

+ A privacidade das informacdes nas situacdes é violada pelo facto de ndo existir um espaco

fisico onde haja uma ordem de servigo e uma distancia entre os convidados.

+ A auséncia de uma recepcao fisica pode afetar a percecdo de seguranca entre 0s héspedes,
gue consideram que uma recepcao visivel proporciona uma sensacao adicional de protecao

e vigilancia.

Com base na analise e conclusdes apresentadas anteriormente, obtidas com os inquéritos e a
entrevista, e tendo por base as teorias apresentadas sobre os procedimentos e manuais de
procedimentos na gestao de recursos humanos e no servico de recep¢éo, as minhas recomendacdes

seriam as seguintes:
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+ A sinalizacdo é um importante fator de melhoria. Deve ser implementado um logétipo ou

sinalizacdo para indicar onde se deve ir para fazer o check-in.

+ Dar destaque ao local onde se encontram frequentemente os recepcionistas, ou seja,
encontrar uma forma de diferenciar esta area com pequenas alteracdes, como a iluminagéao

ou cadeiras diferentes das do atrio, para atrair a atencao dos hospedes.

+ Fornecer instrucdes claras sobre o processo de check-in e check-out, antes da chegada do

hospede ao hotel, para que este tenha, pelo menos, uma ideia do novo modelo de recepcéo.
A inexisténcia de uma recepgdo fisica ainda é uma préatica recente nos hotéis, mas com as novas

tecnologias e a introducdo da Inteligéncia artificial na hotelaria podera ser uma realidade no futuro

e por isso seria interessante mais estudos sobre esta tematica.
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Anexos

Anexo 1 — Questionario

A inexisténcia de uma recepcao fisica tradicional influencia a satisfa¢cdo dos hospedes do
Novotel Barcelona Cornella

A presente pesquisa tem como objetivo avaliar como a auséncia de uma recepcéo fisica tradicional
impacta a satisfacdo dos hospedes do hotel Novotel Barcelona Cornella, A recepcao desempenha
um papel fundamental na primeira impressdo e na experiéncia geral do cliente. No entanto, com
as inovagoes tecnoldgicas e a adaptacdo a novas tendéncias de mercado, alguns hotéis tém adotado
modelos de atendimento mais automatizados ou virtuais. Esta pesquisa busca compreender a
percepcdo dos hospedes sobre essa mudanca. Pedimos que leve em consideracdo que as
informacdes fornecidas serdo analisadas em conjunto com outros dados, assegurando total
confidencialidade e protecdo do seu anonimato. Agradecemos por responder a toda as perguntas.

Muito obrigado pela sua participacao.

Questdes
1. Nacionalidade
2. Idade
Entre 18a28 ( ) Entre 40250 ( )
Entre29a39 ( ) 5l1oumais ( )
3. O género
4. Motivo da visita/estada no hotel
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5. Alguma vez ja se hospedou num hotel onde ndo existe recepcao fisica?

sim[ | Nao| |

6. Assim que entrou no hotel pela primeira vez, reparou rapidamente onde tinha de se
dirigir para fazer o check-in? Sim N&o
7. Acha que a auséncia de uma recepcao fisica no Novotel Barcelona Cornella

influenciou a sua satisfagdo? Sim D_ Néo_D_

7.1. Indique o grau de satisfacdo da inexisténcia de uma recepcao fisica tradicional no

Novotel Barcelona Cornella?

Muito Satisfeito Insatisfeito Muito
satisfeito Insatisfeito

8. Com base na sua visita ao nosso hotel qual é o aspeto relacionado com a auséncia de

uma recepcao fisica com maior prioridade para ser melhorado?

Sinalizagéo Diferenciagéo Organizagédo Seguranca
e
privacidade

9. Voltaria a ficar no Novotel Barcelona Cornella ? Porqué?

Sim Nao

Observagdes
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Anexo 2 — Entrevista

A inexisténcia de uma recepcao fisica tradicional influencia a satisfa¢cdo dos hospedes do
Novotel Barcelona Cornella

Entrevista com Mathias Lopez, segundo responsavel pela recepcao.

1. Que aspetos do servico ao cliente considera terem sido reforcados ou enfraquecidos

devido a auséncia de uma recepgao fisica?

Eu acho que principalmente os aspetos que sdo mais chave neste aspeto infelizmente tenho que
dizer que h& mais aspetos que estdo enfraquecidos que é a falta de um ponto de encontro
reconhecivel, pois ha uma falta do ponto de encontro tipico porque a maioria dos hotéis quando se
entra na Recepcao, Normalmente nunca diz recepcao propriamente dita mas porque € hierarquica
ou porque ha algo diferente sabe-se que € a recep¢do mesmo que ndo o diga, No NOSSO caso como
ndo temos uma recepgdo fisica propriamente dita e ndo temos uma placa de sinaliza¢éo ou algo
que diga este é 0 nosso ponto de encontro penso que € ai que o primeiro encontro com o cliente

fica enfraquecido, o que faz com que se sinta um pouco desorientado.

Uma das coisas que pode ter sido reforcada por ndo haver uma recep¢éo fisica € o contacto proximo
que se pode ter com o cliente, penso que a proximidade , o facto de poder trabalhar com um
dispositivo movel implica uma certa clareza ou transparéncia, por exemplo, quando se trata de
mostrar a fatura ou simplesmente fazer um check-in em que se esté a verificar a informacéo da
reserva ou 0 que quer que seja, mostra-se ao cliente a reserva de uma noite para dois passageiros
com pequeno-almogo porque tudo é muito intuitivo e muito visual, penso que nesse aspeto

ganhamos muito em transparéncia.

2. Como se processa o fluxo de informac6es entre os hospedes e o pessoal sem um balcéo

de recepcdo fisico?

Neste ponto em particular, acredito que ha muitos fatores que podem alterar a forma como isto
pode fluir. O que quero dizer com isto € que os clientes normalmente podem ter os seus
pensamentos ou a sua maneira de ser, mas penso que essa parte tem de fazer parte da esséncia do

recepcionista. Ou seja, acho que ndo pode haver recepcionistas timidos, mas se uma pessoa ndo
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for timida e se sentir insegura ou pouco protegida por falta de um espaco fisico que funcione como

uma barreira entre ambos, isso fara com que a comunicagéo seja menos fluida.

O facto de estar tdo proximo de um cliente pode intimida-lo, e muitas vezes acontece, embora seja
menos provavel, mas existe, quando tens, por exemplo, um check-in de grupo. Nesse caso, ndo
tens a organizacgdo I6gica ou normal de uma fila, normalmente estas no meio e os clientes rodeiam-
te. Nesse sentido, como recepcionista, precisas de ter a atitude ou o comando para dizer "por favor,
preciso que se organizem para que tudo possa funcionar e para que haja uma comunicagéo fluida™.
Caso contrario, se te cercarem todos de uma vez, torna-se um pouco dificil. Acho que, neste caso
em particular, os fatores que podem influenciar sdo a atitude ou as caracteristicas inatas da pessoa

que esta a recepcionar.

3. Como é que a auséncia de uma recepcdo fisica tradicional afetou a gestdo diaria das

tarefas da equipa de recepcao?

Certo, especialmente em relacdo ao que comentamos no primeiro ponto, sobre a auséncia de um
ponto de encontro comum, acho que o projeto, no geral, € muito bonito, mas para poder ser
executado sem esta sensacdo de invalidacdo por parte do cliente, seriam necessarios outros tipos
de fatores, como uma corzinha que diferencie a recep¢do, alguma sinalética ou até um hostess,
uma pessoa que esteja la 24/7. Porque muitas vezes, devido a polivaléncia que temos neste hotel
em particular, acontece que se nota mais frequentemente esta auséncia de pessoal. De repente, 0
recepcionista esta a anotar os nimeros dos quartos durante o pequeno-almoco ou a recolher alguns
copos a volta do hotel. Ou seja, o colaborador estd a cumprir as suas funcdes, mas ausenta-se do
local fisico onde se encontraria com os clientes. Nesse sentido, acho que tem tido um impacto
negativo o facto de ndo haver um balcdo de recepcdo propriamente dito, ja que faltam os recursos

necessarios que considero vitais para um projeto como este.

4. Como é que os convidados reagem quando chegam e ndo encontram uma recepcao
tradicional? Quais sdo as principais preocupacdes 0 comentarios que manifestam e

como costuma responder a esses comentarios?

83



Certo, aqui, particularmente, acho que € como no ponto anterior, no ponto nimero dois, que
depende muito de quem recebe. Eu, particularmente, sou uma pessoa que ndo conhece muito a
palavra timidez, entdo néo tenho tanto problema em ser uma pessoa mais expansiva no momento
em que me encontro com o cliente. Quando me encontro com o cliente, ele reage de uma forma
muito “ah, és tu a recep¢ao?”. “Sim, eu sou a recepc¢ao”’. Entendo que, para que um projeto
funcione, tem de ser mais cosmopolita, mais globalizado, com muitos mais aspetos a ter em conta.
Nem todas as pessoas vao conseguir quebrar a barreira da timidez com tanta facilidade. No meu
caso, tendo a posi¢do que tenho na minha equipa, ja trabalhei com muitas pessoas com diferentes
caracteristicas na forma de atender os clientes, e é verdade que ha muitos clientes que reagem de
uma forma um pouco desapontada e se sentem bastante perdidos. Depois, também ha outros
fatores, que sdo alheios ao projeto ou a pessoa que 0s recebe, que tém a ver com o préprio cliente.
Tendo em conta que este é um hotel de 4 estrelas, com uma categoria bastante de negdcios ou
B2B, é verdade que o cliente que temos é um pouco mais classico, e um cliente mais classico
procura o classico. Portanto, sente que ndo esta 100% alinhado com o projeto, precisa de um espaco
fisico, precisa da recepc¢do classica, porque a sua forma de ser, ou o seu trabalho, sendo téo
repetitivo, tdo habitual, seja de escritério ou de projetos de investigacdo, faz com que siga sempre

0 mesmo método. Entdo, ele procura 0 mesmo, procura o classico.

5. Considera que a auséncia de uma recepcdo fisica melhorou a experiéncia do

hdspede ou criou algum obstaculo a uma experiéncia fluida?

Neste aspeto, atrevo-me a dizer que € 50% - 50%, porque quando falamos de opinifes, estamos
evidentemente a falar de uma questdo muito subjetiva. Ndao ha uma regra geral sobre como
interpretar a experiéncia do outro, e isso pode acontecer tanto com uma recepcao tradicional como
com outra. Pode adorar ou ndo gostar, ou seja, ha muitos fatores que podem influenciar. Por
exemplo, um cliente pode chegar num momento de desordem ou caos, com varias familias a jogar
matraquilhos e, por mais que queiras, ndo podes gritar porque a tua voz ndo aguenta, e também
néo e apropriado ficar a gritar numa recepcao, o que nao seria muito agradavel. Entdo, nesse aspeto,
acho que ha uma grande limitacdo. Existem muitos fatores que dependem do ambiente, e ha
momentos em que tanto o cliente que esta hospedado como o cliente que vem de fora sentem

frustracdo. Normalmente, para outras questdes, o cliente que esta hospedado j& sabe qual é o ponto
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de encontro, mas, mesmo assim, sendo um espaco onde convergem tantas actividades ou
departamentos a0 mesmo tempo, gera frustracdo porque o acesso ndo é facil. As vezes esta a
decorrer uma pequena reunido nas salas de conferéncias, ou ha pessoas a ir para o restaurante, e
nesse momento todos se acumulam na recepcao, tornando muito dificil o acesso tanto para novos

clientes como para 0s que ja estdo hospedados.

6. Teve necessidade de formar o pessoal em novas competéncias para lidar com a auséncia

de uma recepcdo fisica?

Correto, 100% sim, mas acho que a formacéo, acima de tudo, ndo foi uma formacéo para explicar
um objetivo ou um procedimento, mas sim uma formagao mais focada em nos conhecermos a nos
mesmos e sabermos como ultrapassar barreiras. Em que sentido? No sentido de que, muitas vezes,
embora ndo tenhamos uma recepcdo propriamente dita, utilizamos o balcdo comprido que temos
como ponto de encontro, como se fosse a recepcdo, e acabamos por usar esse espaco fisico para
sentirmos seguranca. Em muitas ocasides, especialmente com os colegas que néo estdo habituados
a trabalhar a noite, hd uma certa sensibilidade diferente durante a noite porque te sentes sozinho,
e € verdade que a barreira fisica também te d& uma certa sensacdo de seguranca, mesmo que nao
seja uma seguranca real. Porque, se alguém te quiser fazer mal, um balcdo de meio metro ndo te
vai proteger, mas da-te a sensacdo de seguranca. Neste aspeto, trata-se de desenvolver aptiddes ou
habilidades, de aprender a ultrapassar os esquemas que nos geram inseguranca ou desconfianca. E
mais isso. Infelizmente, ndo é algo que se possa formar em termos de procedimentos, é um
conhecimento pessoal, é saber trabalhar e sentir-se seguro a trabalhar. Acho que é muito importante
que qualquer trabalhador se sinta seguro a trabalhar, e para conseguir isso, € necessario
desenvolvé-lo. E para o desenvolver, € necessario, no inicio, estar mais acompanhado, fazer mais

lembretes e tentar perceber também quais sdo as necessidades do trabalhador.

7. O que diria a um convidado que preferisse uma recepcéo fisica tradicional e que se

sente desconfortavel com a falta dela?

Se eu pudesse dizer com 100% de honestidade, diria que estamos no século XXI, e a tendéncia é

quebrar barreiras, abracar a tecnologia o0 maximo possivel, porque ndo podemos permitir-nos ficar
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estagnados. Acho que a hotelaria tem que ser tendéncia, e atualmente vejo a hotelaria muito
decadente, obsoleta, e é necessario aprender a renova-la. Porque, quando ficas a margem, nunca
fazes parte do protagonismo, e num pais como Espanha, onde o PIB tem como principal atividade
econOmica o turismo, temos que abracar e dar & hotelaria a importancia que merece. E para dar-
Ihe a importancia devida, precisamos ser vanguardistas. Evidentemente, 0s gostos sdo subjetivos
e, de certa forma, quando se tem uma boa ideia, mas inconclusa, como € o caso do nosso modelo
de recepcdo, torna-se um pouco mais complicado transmitir a mensagem ao cliente. No entanto,

claro que diria que a nova tendéncia é abracar a tecnologia, e ndo podemos ficar para tras.
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Anexo 3 — Alguns comentarios dos hospedes na plataforma do Novotel

Comentarios de Hospedes sobre a Auséncia de Recepcao Fisica na plataforma Trust you.

B Resenas < o5
W Bandejz de e
M| Jennifer
REPORTES
Pubbcado: 21 Aug, 7024 Procesata 23 Awg, 2024
N Panel General agoda com

S Competidores

[ Encuestss @ No es lo esperado, 4 estrellas

@ (rojetivos NOS (eQiStramos mas 1arde, ya que rardamos un poco en llegar desde 1a

estacion de tren Me sorprendio cuando llegamos que ne es el tipico vestibulo
de hotel, no es lo que esperas de cualquier hotel de 4 estrellas. Era MUY

I3 Widaeta @ RUIDOSO y no estoy sequio de a qué tipo de gente se estan dirigiendo. También
tuve un dolor de es10mago muy fuene al dia siguiente de hacer &l check out,

PROMOCIUNE

culpo al agua del calé o 1a fuente, esta fue 1o unico o 1o que pude achacar Pedi
un check out mas tarde una hora mas, pero me lo negaron. Simplemente no me
senti bien i me trataron como un huésped bienvemda No lo recomendaria y la
ubicacion no era la mejor

Figure 19. Captura de ecra da pagina web referente ao inquérito de satisfacdo dos héspedes.
Fonte: Adaptado de Trust You, por Novotel Barcelona Cornella, 2024.

BANDEJA DE ENTRADA

W& Resedias < o=

& Bandejo de ¢ BETA
B2l Nell Stevens

Publcado 09 Jun, 2024 Procesado 11 Jun 2024

REFORTES

v Panel General pooagle com

= Compehdores

% Encuestas @ Sin tiwle

& Objetivos i
& Objetiva Piensa que es demasiado geniai para la escueia el check-in es horrible el

personal va de un lado a otro y te registra s henes la suerte de llamar su
atencitn - piensa en un pub lleno un viemes por 1a noche y eso significa que
[3 Widgets m puedes entral sin 1enef (dea de donde £51an y alguien entra con un grupo
enorme delras de ty terminas hacendo e check-in 20 minulos despues

PRHOMOCIONE

INFLIGUS ou

despues de un largo vuelo . no puedo describinr 10 pobre que es ese setvicio

- agacha la cabeza de verguenza
o~

—
[
o
w

Figure 20. Captura de ecra da pagi referente ao inquérito de satisfacdo dos hospedes.
Fonte: Adaptado de Trust You, por Novotel Barcelona Cornella, 2024.
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HAMDE A OF ENTRALA

o=
S Resortas < o
~ W bandejs de e (EI0P
B Claire
NEPONTES
Punncedo. T4 Aug 2024 Floceoago LDE Aug JO24
A Fanel General eapedia com

= Compeldores

_— @ Sin thtule
¥ Encuostus

@& Objenvos Liegamos preguntdandanos donde estabia la receposdn, ya gue no habiia un
esstitona despepado, 50lo gente rondendo con un pOrTATH, peisaimos que
estabamos en el lugar equivocado porgue no habia carnteles de Novotel en ef
intericrn solo el nombire cel restauranie Uegamos akas 1515 n, aungue
Expadia nos habria informado de gue podiamos registranmon o parmr de las 14

rUOMETIDNE

—

o Wigers

COMFIOUNATION h, pero NGa dyeran de formip grosacs que NO sa podia regeatrar 4 parmir de las
16 h y nos ordensron que nos sentdaramos. Sm embargo, otro migmbiro ded
Tareas personal vino 10 minutos mas tarde y nos registro sin problemas. La

habitacen estaba bien, pero el Ssotd cama em demasado pequeho para 2 y
sugerinia que solo @ acomoden MNos pequenos, Tambesdn e viepo y lena de
bultos. NO hos proporcionaron almohadas de repuesio y les que Tenigmos eran
muy planas Bl are acondwoionado era suficiente durante 1a tarde, pero cuando
nos fuimos a la cama parecit dejar de tuncsonar Estuvoe a tope toda la noche,
Pero no produciz ave o en absoluto y tenfames calor y la habeaodn astaba
sofocante, PO 10 que dOHTIIMOos MUy POCOo, NO &8 |0 Que NEeCEsItas BNTes de un
vuelo termprana y viagal todo el dia La habitacion estaba lonpa y < bano era

0 moderno, 5in embargo, la puerta transiocida que No clerra cotrectamente no es
weal Elrestaurante se mita a offeco platos espociales y no 50 puede
conmeguit nada “noemal G sencillo. La ubiCacidn es conveniente raia o

a aetopuerto y o prscing, 10 cual es ung ventajs pero no ey motivo suliciente

mre e limr . ol aree el

Figure 21. Captura de ecré da pagina we referente ao inquérito de satisfacdo dos hospedes.
Fonte: Adaptado de Trust You, por Novotel Barcelona Cornella, 2024.

HANDEOA DE ENTHADA

B Resenas < [~ 8]
W Bandejo de s BETA
REBURTES
Publicade 01 Jun, 2024 « Procesada 01 Jun, 2024
7y Panel General Novotel Barcetona Corneils - Post-astancia
= Compeotdores

[ Encuestas 0 Lejos de todo

-

FROMOCIONES

Objetivos Buen hotel para negocios, pero la ubicacion es oxcelente solo pama ir y venir

del aeropuerto El centro de la ciudad esta demasiado lejos Al llegar estas un
poco desonentado porque no sabes donde hacer el check-in, Desayuno

8 Widgets NEW promedio

CONFIGURACION

What type of trip was this?

F Tareas a Business

How did you book this hotel?

On the (brand) website

Figure 22. Captura de ecrd da pagina web referente ao inquérito de satisfacdo dos hospedes
Fonte: Adaptado de Trust You, por Novotel Barcelona Cornella, 2024.



