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Resumo 

 

As alterações que vivemos no plano do turismo são amplamente desafiantes a todos os 

departamentos de uma Unidade Hoteleira. Como destaque temos as alterações no perfil do 

turista, por estar, nos dias de hoje, sujeito a uma elevada quantidade de informação que o 

tornam mais exigente e também o crescente aumento interno do número de turistas. O facto 

de vivermos num mundo cada vez mais competitivo faz com que os nossos recursos sejam 

mais restringidos e emergindo a necessidade das organizações reforçarem a sua capacidade 

para atingir objetivos transversais a todos os setores. 

A elaboração deste documento foi realizada com base num estágio realizado num hotel de 

cinco estrelas no Algarve. O objetivo principal foi desenvolver competências da profissão de 

Gestor Hoteleiro e contribuindo também com melhorias na Organização nomeadamente 

através da realização de fichas técnicas do restaurante Green Pines Bistro e identificando 

quais os pratos com maior margem de rendimento comparativo do mesmo.  

 

 

Palavras-chave: Turismo, Hotelaria, Seleção de Fornecedores, Food Cost 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Abstract 

 

The changes that we are living in the tourism plan are very challenging for all the departments 

of a Hotel Unit. As a highlight we have the changes in the profile of the tourist, as it is currently 

subject to a high amount of information that makes it more demanding and also the increasing 

internal growing in the number of tourists. The fact that we live in an increasingly competitive 

world means that our resources are more restricted and that organizations need to reinforce 

their capacity to achieve across-the-board objectives. 

This document was prepared based on a five-star hotel internship in the Algarve. The main 

objective was to develop competencies of the Hotel Management profession and also 

contributing to improvements in the Organization, namely by making technical data sheets of 

the Green Pines Bistro restaurant and identifying which dishes have the highest comparative 

performance margin. 
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Introdução 

 

Este relatório de estágio é realizado com o objetivo de obter o grau de Mestre em Direção e 

Gestão Hoteleira. A Unidade no qual foi desenvolvido o estágio foi o Pestana Vila Sol em 

Vilamoura. A oportunidade de voltar a colaborar com o Grupo Pestana foi o que mais me 

motivou para a realização do estágio por este ser o maior Grupo português e, 

consequentemente pelas características implícitas na sua dimensão. 

O estágio foi realizado através um percurso interdepartamental no qual também se inclui uma 

passagem pelo departamento comercial do Grupo. Este teve a duração de 9 meses repartidos 

pelos seguintes departamentos: Housekeeping, GSM, F&B Serviço e Produção, Compras, 

Logística – Economato, Vendas (Alvor), Golfe, Receção e Manutenção. 

A experiencia que tinha vindo a adquirir ainda não me tinha dado a possibilidade de interagir 

com um departamento de compras com a dimensão do Grupo Pestana uma vez que, só tinha 

tido contacto com organizações de menor dimensão e com diferentes características. A 

escolha do tema prendeu-se com o facto de este ser um tema do meu interesse e por ter 

constatado que existem vários objetivos em comum nos diferentes departamentos. 

O objetivo principal do meu estágio foi incrementar os meus conhecimentos na área da 

hotelaria, mais propriamente, adquirir mais capacidades para dirigir uma Unidade Hoteleira. 

Para tal, e por acreditar que a chave estaria na convivência com as pessoas certas, procurei 

durante este tempo trabalhar o mais próximo das chefias para que pudesse aprender e 

conhecer profissionais com um percurso rico e variado. Assim, e por ter tido a oportunidade 

de realizar as fichas técnicas da carta do restaurante Green Pines Bistro e por ter colaborado 

nos departamentos de F&B (cozinha e serviço) e Compras, o objetivo principal foi dar o meu 

contributo à Unidade identificando quais os pratos com maior margem de rendimento 

comparativo e formulando algumas estratégias realçando a importância do envolvimento de 

vários departamentos no cumprimento de objetivos comuns 

Numa primeira fase é exposta a evolução do processo de seleção de fornecedores na indústria 

em geral e na hotelaria, quais as características mais importantes dos fornecedores 

identificadas ao longo dos anos e também é feito um estudo sobre importância do controlo de 

custos na hotelaria. Numa segunda faze é feita uma breve caracterização do Grupo Pestana, 
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com o objetivo de conhecer um pouco da sua história e compreender a sua dimensão seguido 

de uma apresentação da Unidade Hoteleira, no qual foi realizado o estágio, onde nos é 

possível conhecer a sua organização bem como a sua oferta de serviços. 

De seguida, é feita uma apresentação dos departamentos onde foi realizado o estágio bem 

como as atividades pertinentes neles realizados. Por último, é discutido a envolvência 

Organizacional no processo de seleção de fornecedores no qual são expostos alguns 

exemplos de contratação de fornecedores e onde é feita uma análise à carta do restaurante 

com o objetivo de integrar vários colaboradores no mesmo propósito  
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Capitulo I - Revisão Literária 

 

O processo seleção de um fornecedor é uma tomada de decisão estratégica que afeta toda a 

cadeia de fornecimento (Onder & Kabadayi, 2015). É cada vez maior o interesse neste tema 

uma vez que, a importância das compras é transversal a todas as atividades económicas. A 

seleção dos fornecedores recebeu uma atenção considerável pelo seu efeito significativo na 

cadeia de fornecimento e logística (Chai J. et al, 2012). A escolha dos melhores fornecedores 

é hoje um tema bastante atual muito por causa da globalização pois, segundo Onder & 

Kabadayi (2015) “ela fez com que a gestão estratégica de fornecedores ganhasse importância” 

e permite mostrar todos os dias, novos produtos em diferentes locais. A hotelaria é um 

excelente exemplo disso uma vez que, existem diversos restaurantes que, hoje em dia, 

conseguem adquirir produtos frescos, diariamente, com uma origem bastante distante dos 

locais onde estes se encontram. De seguida iremos abordar a evolução do processo de 

seleção de fornecedores e discutir o tema na área da hotelaria.  

 

1.1 A Evolução do Processo de Seleção de Fornecedores 

 

A primeira referência que existe em relação a critérios para a seleção de fornecedores foi de 

Dickson (1966) que estabelece 23 critérios conforme a tabela abaixo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ranking Critério Nível de Importância

1 Qualidade Importância Extrema

2 Fornecimento (Nível de Serviço)

3 Histórico de Desempenho

4 Tratamento de Reclamações e Garantias

5 Recursos e Capacidade de Produção Importância Considerável

6 Preço

7 Capacidade Técnica

8 Posição Financeira

9 Cumprimentos Processuais

10 Sistema de Comunicção

11 Reputação e Posição no Mercado

12 Interesse no Negócio

13 Gestão e Organização

14 Controlo Operacional Importância Média

15 Assistência pós Venda

16 Atitude

17 Impressão

18 Qualidade do Emblamento

19 Historial do Negócio

20 Localização Geográfica

21 Histórico do Volume de Negócios

22 Formação

23 Acordos Recíprocos Importância Leve

Tabela 1 -  Os 23 Critérios de Dickson (1966) 

 

Fonte: Dickson (1996) 

 



4 
 

Dickson (1966) consegue chegar a estes critérios e ordena-los por ordem de importância 

através de questionários que realizou a profissionais de departamentos de compras. Weber et 

al. (1991) dão continuidade ao estudo efetuado e verificam que entre os anos de 1966 e 1991, 

foram os critérios de Dickson (1966) os mais utilizados não havendo outros estudos relevantes. 

Estes readaptam o modelo alterando a importância dos critérios definindo o preço como o mais 

importante seguindo a entrega e a qualidade. Zhang et al. (2003) defende que a qualidade é 

mais importante do que a entrega contrapondo os estudos anteriores. Bros e Zhao (2004) 

destacam que na evolução dos modelos foi o preço que ganhou mais importância e, segundo 

Silva (2008), justifica-se “face à crescente globalização dos mercados e ao consequente 

aumento da concorrência internacional e esmagamento de preços”. Ho, Xu, & Dey (2010) 

defendem que a qualidade e o tempo de entrega tornaram-se mais importantes que o preço 

invalidando a tese de que o melhor fornecedor é o que tem o menor preço. Estes propõem 

outra ordem de critérios conforme a tabela abaixo: 

 

Tabela 2 - Os Critérios de Ho, Xu, & Dey (2010) 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Ho, Xu, & Dey (2010) 

 

Estes critérios têm sempre de ser adaptados consoante a realidade da empresa e a sua 

dimensão pois, segundo Deng, Hu, Deng, & Mahadevan (2014), “Empresas diferentes têm 

diferentes estruturas organizacionais, diferentes estratégias e diferentes requisitos que 

dependem do produto ou serviço”. 

Ranking Critério

1 Qualidade

2 Fornecimento (Nível de Serviço)

3 Preço de Custo

4 Recursos e Capacidade de Produção

5 Serviço

6 Gestão e Organização

7 Tecnologia

8 Investigação e Desenvolvimento

9 Posição Financeira

10 Flexibilidade

11 Reputação e Posição no Mercado

12 Relacionamento

13 Risco e Segurança

14 Ambiente
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1.2 A Seleção de Fornecedores na Hotelaria 

 

No setor dos serviços, mais propriamente na Hotelaria, a seleção de fornecedores é um 

processo complexo e um pouco diferente das indústrias convencionais pois, segundo Onder, 

E. & Kabadayi, N. (2015), “os fornecedores têm um impacto significativo na satisfação do 

cliente porque os seus produtos ou serviços têm contacto direto com o cliente.” Este contacto 

mostra que, segundo Cho et al., (2012), “a gestão do relacionamento com os fornecedores é 

um dos critérios mais importantes da cadeia de fornecedores de um hotel”.  As características 

inerentes aos serviços têm de ser consideradas no processo de seleção pois, Cho et al., (2012) 

defendem que “para se tem um bom desempenho na industria de serviços, as empresas e os 

seus fornecedores têm de colaborar para que o serviço seja prestado rapidamente e ao melhor 

preço”. Para evitar falhas e não conformidades é importante abrir sempre várias opções para 

se ter um bom leque de fornecedores pois, segundo Calvi et al. (2010) “nos dias de hoje, ter 

uma serie de fornecedores capazes e qualificados é crucial para competir no mercado”. A 

envolvência de vários colaboradores de diferentes departamentos nos processos de compra 

é bastante importante pois, é possível recolher mais informações sobre o serviço ou produto 

em questão e de diferentes prespetivas. Segundo com Arnold (2009), o processo de compras 

de uma empresa não é unicamente da responsabilidade do departamento de compras, mas 

sim de grande parte dos departamentos da organização. Um chefe de cozinha terá à partida 

uma formação mais técnica sobre alimentos e assim pode ser um interveniente bastante 

pertinente no processo. 

 

1.3 A importância do controlo de custos na Hotelaria e Food Cost 

 

A importância do controlo de custos é uma temática bastante presente no dia-a-dia dos 

gestores hoteleiros e das chefias com vista a atingir os seus objetivos orçamentados e também 

garantir o desenvolvimento das Unidades Hoteleiras. É importante compreender o que 

pretendemos quando falamos de controlo de custos pois este “não faz bons reviews ou elogios 

na imprensa. O que faz é moldar a linha de fundo do restaurante e compensar a administração 

e os funcionários por muitos anos” Letchinger C. (2017). Segundo Sun J. (2017), existem “duas 

perspetivas principais em relação ao controlo de custos na hotelaria”. A primeira, “não presta 
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apenas atenção em reduzir custos diretamente mas, através de ferramentas científicas de 

gestão, controlar o custo do hotel, melhorando a eficiência do uso de fundos”. A segunda, 

defende que “ ir de encontro à procura do cliente é a premissa e fundação do controlo de 

custos de um hotel” sendo, “ o controlo de custos real de um hotel não é a mesma coisa que 

custo absoluto” defendendo que “ providenciar serviço de qualidade sob a premissa de 

eficiência na operação, tem o propósito de atrair clientes, melhorando o benefícios económicos 

do hotel”. O papel do controlo de custos na Hotelaria é, segundo Sun J. (2017): 

 Conduzir para uma gestão financeira clara dos objetivos estratégicos; 

 Ser capaz de providenciar melhor serviço aos clientes; 

 Implementar conceitos e medidas de gestão avançada. 

O Food Cost é o custo de comidas e bebidas que um restaurante usa para produzir a sua 

receita de comidas e bebidas. Juntamente com o custo de pessoal, representam as duas 

categorias principais de custos e são as que normalmente representam maior peso. Segundo 

Letchinger C. (2017), a importância do Food Cost remete-se ao facto de “este representar uma 

porção significante da receita”. Normalmente os pratos da entrada têm um Food Cost mais alto que 

os das sobremesas mas nem sempre isto acontece. Os pratos com elevados Food Cost não trazem 

à partida grandes benefícios mas, nem sempre é necessário abandonar um produto por este ser 

algo dispendioso. O segredo está na porção dos produtos pois “ reduzir o tamanho da porção para 

minimizar o custo ou aumentar o preço do prato alterando a apresentação do mesmo e os seus 

acompanhamentos” pode ser uma estratégia a utilizar. Letchinger C. (2017).  
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Capitulo II - Caso de Estudo – Pestana Vila Sol Premium Golfe & Spa 

Resort 

 

Será feito, neste segundo capítulo, uma abordagem sobre a história do grupo Pestana e uma 

caracterização sobre o que este tem para oferecer. Será posteriormente exposto alguns dados 

relativos ao desempenho do hotel. 

 

2.1 O Grupo Pestana 

 

A fundação da sociedade M & J Pestana- Sociedade de Turismo da Madeira marcou o inicio 

do grupo Pestana. O primeiro projeto foi o emblemático Pestana Carlton Madeira, desenhado 

pelo famoso arquiteto brasileiro Óscar Niemeyer. Ao longo dos anos, o grupo expandiu-se com 

a aquisição e construção de hotéis na Ilha da Madeira que, nos dias de hoje, conta com 15 

hotéis do grupo. A aquisição da empresa Salvor- Sociedade de Investimentos Hoteleiros, em 

1992, por parte do grupo permitiu alargar o mesmo para Portugal Continental uma vez que 

esta era proprietária de quatro hotéis no Algarve. A Internacionalização do grupo deu-se em 

1998 com um hotel em Maputo. 

Desde 2003 que o Grupo gere através de uma concessão com o Estado português as 

Pousadas de Portugal. Este património inclui palácios e castelos e gera aproximadamente 

10% do volume de negócios. 

Atualmente, os números produzidos pelo grupo são impressionantes tornando-o em larga 

vantagem o maior grupo hoteleiro do país: mais de 90 hotéis em 4 continentes, em 15 países, 

com mais de 7000 colaboradores. O volume de negócios atingido em 2016, que foi o melhor 

ano de sempre do grupo, foi aproximadamente de 360 milhões de euros dos quais 75% 

correspondem aos hotéis em Portugal e 25% correspondem aos hotéis localizados em países 

estrangeiros. 

O grupo estabeleceu como meta 100 unidades hoteleiras em 2018 com a marca Pestana e 

para isso desenvolveu algumas estratégias como a famosa parceria com o jogador da Seleção 

Nacional Cristiano Ronaldo criando a marca Pestana CR7 Lifestyle Hotels. Esta tem como 
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objetivo a aposta em novos segmentos de mercado nunca outrora explorados fortalecendo a 

internacionalização do grupo. 

O Grupo tem também outras empresas, não ligadas ao turismo, como a Empresa de Cervejas 

da Madeira, mas que representam apenas 10% do volume de negócios anual. 

 

2.2 PESTANA VILA SOL, VILAMOURA PREMIUM GOLF & SPA RESORT ***** 

 

A 1 de fevereiro de 2011, o Grupo Pestana passa oficialmente a gerir o complexo Vila Sol, 

Golfe and Resort tornando-o no Pestana Vila Sol, Vilamoura Premium Golf & Spa Resort. 

 

Figura 1 – Pestana Vila Sol 

 

Fonte: http://www.pestanavilasolgolfresort.com 

 

http://www.pestanavilasolgolfresort.com/
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Figura 2 – Logótipo Pestana Vila Sol 

 

Fonte: http://www.pestanavilasolgolfresort.com 

Localização e Envolvente 

 

O hotel está inserido no complexo Vila Sol em Vilamoura. A sua localização permite estar a 10 

minutos de carro da Marina de Vilamoura e a 20 minutos de Faro (aeroporto) e Albufeira. No 

complexo está também localizado o campo de golfe Pestana Vila Sol. Inaugurado em 1991, 

este campo é um dos mais procurados no Algarve pois tem a dimensão de 30 hectares. Para 

percorrer o campo todo são necessárias pelo menos 72 tacadas (PAR1) uma vez que o campo 

tem 27 buracos. 

 

Organização Interna e Organograma 

 

O Grupo Pestana, na área Algarve, aposta na acumulação de cargos especialmente ao nível 

das chefias. Na figura abaixo temos o organograma geral do Pestana Vila Sol.  

                                                
1PAR - Número mínimo de pancadas esperadas até por a bola no buraco. Quanto maior for o PAR de um buraco, 
maior será a dificuldade do mesmo. 

http://www.pestanavilasolgolfresort.com/
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Figura 3 – Organograma Pestana Vila Sol 

 

 

 

 

Fonte: Própria 

De seguida irei expor a importância de cada cargo e também quem o representou durante a 

realização deste estágio: 

Diretor de Área Algarve: Dr. João Martins – Este é o cargo operacional mais importante da 

zona Algarve uma vez que este é responsável pela gestão de 7 unidades hoteleiras (Pestana 

Vila Sol, Pestana Alvor Praia, Pestana Delfim, Pestana D. João II Village, Pestana Viking e 

Pestana Alvor South Beach); 

Gestor de Unidade: Dr. Fernando Carriço e Dr. António Rosa – É o responsável máximo do 

hotel. Desempenha alternadamente o papel de Dutty2. Durante a realização deste estágio o 

hotel ficou sem gestor de unidade de fevereiro a julho e fez aumentar a responsabilidade da 

GSM e da chefe de F.O.; 

GSM (Guest Service Manager) : Beatriz Silva – Esta figura é a relações públicas do hotel e é 

o cargo com maior abrangência dentro do hotel uma vez que é a principal ligação entre as 

                                                
2 Dutty Manager -É sempre necessário ter uma figura no hotel para a resolução de eventuais problemas que 
possam surgir. Como não é possível ter só uma pessoa a desempenhar esta função, ela é repartida entre algumas 
chefias. 

Diretor de Àrea 
Algarve

Gestor de Unidade

GSM
Supervisor 

Restaurantes e 
Bar

Supervisor 
Manutenção

Governanta 
Geral

Chefe de 
F.O.

Chefe de 
Cozinha
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chefias, Gestor de Unidade e Diretor de Área. Desempenha também alternadamente o papel 

de Dutty; 

Chefe de Front Office: Lígia Messias- É a responsável pelos departamentos de receção e 

bagageiros. Por desempenhar o cargo à alguns anos e por ser das mais experientes do hotel 

é muitas vezes envolvida na gestão operacional do hotel, dando apoio às chefias dos outros 

departamentos. Desempenha também alternadamente o papel de Dutty; 

Chefe de Cozinha: Chefes Sérgio Guerreiro, Jorge Sancho e Antunes – Responsável pelas 

cozinhas do hotel e respetivo pessoal. É o maior responsável pelo food cost (custo da comida). 

Supervisor de Restaurantes e Bar: José Carapinha e Ramiro Veladas – Responsável pelo 

serviço de bares e restaurantes e respetivo pessoal. É o maior responsável pelo beverage cost 

(custo da bebida); 

Supervisor de Manutenção: José Santos e José Paliotes – Responsável pela manutenção 

ativa (ligada à operação) e passiva (manutenção de infra estruturas, maquinas e materiais); 

Governanta Geral: Joaquina Santos - Responsável por 4 hotéis na zona Algarve: O Pestana 

Vila Sol, O Pestana South Beach, O Pestana Alvor Praia e o Pestana Algarve Race. 

Alojamento e Facilidades 

 

O Pestana Vila Sol, Vilamoura Premium Golf & Spa Resort tem 189 quartos incluindo: 

 48 Quartos no edifício principal: 

o 10 Quartos clássicos; 

o 37 Quartos superiores; 

o 1 Suite presidencial. 

 141 Quartos no exterior (villas): 

o 24 Quartos clássicos jardim; 

o 69 Quartos superiores jardim; 

o 45 Suites jardim; 

o 3 Suites Vila Sol. 
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Salas de Reunião 

 

O hotel tem boas condições para a realização de eventos pois, além de salas mais pequenas 

ideais para break outs3, tem uma sala principal modular divisível em seis permitindo a 

realização de eventos em simultâneo. Estas apresentam seguinte dimensão: 

 Ballroom Atlântica - 480 m2: 

o Atlântica A - 84 m2; 

o Atlântica B - 105 m2; 

o Atlântica C - 42 m2; 

o Atlântica D - 55 m2;  

o Atlântica E - 84 m2; 

                                                
3 Salas para Break Outs - Salas de reunião de reduzida dimensão normalmente utilizadas para pequenas reuniões. 

Fonte: http://www.pestanavilasolgolfresort.com 

 

Fonte: http://www.pestanavilasolgolfresort.com 

 

Figura 5 – Quarto Clássico Figura 4 – Suíte Jardim 

Fonte: http://www.pestanavilasolgolfresort.com 

 

Figura 6 - SuitePresidencial 
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o Atlântica F - 105 m2; 

 Trafal - 18 m2; 

 Ria Formosa - 18 m2; 

 Ancão - 18 m2; 

 Almargem - 36 m2. 

 

Restaurantes e Bares 

 

Green Pines 

 

O Green Pines é utilizado para o serviço de jantares, entre as 19h e as 23h, e pequenos-

almoços, entre as 7h e as 11h. Este tem capacidade para 218 lugares sentados. No serviço 

de jantares é dividido em dois sendo que, o serviço à carta é apresentado como Green Pines 

Corner Bistro e realizado no primeiro turno4 do restaurante. Nos restantes turnos, e 

dependendo da ocupação o jantar é servido em buffet. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
4Turno de Restaurante - Alguns restaurantes são divididos em partes iguais ou destintas para poder aumentar ou 
reduzir a capacidade dos mesmos. Essas partes têm o nome de turno.  

Fonte: Própria 

 

    Figura 7 – Restaurante Green Pines 
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Bar Prime 

 

O Prime funciona a partir das 11h em horário de inverno e a partir das 17h em horário de verão 

até as 24h. Isto acontece porque, durante o verão o serviço de bar é assegurado pelo bar da 

piscina. Este em uma capacidade para 64 lugares sentados. 

Pool Bar 

 

O bar da piscina funciona apenas em metade do ano (de maio a outubro) com o objetivo de 

dar apoio à piscina do hotel. A carta deste é a mesma do Prime. 

 

Piscinas e jardins 

 

O hotel tem ao dispor dos seus clientes uma piscina exterior para adultos, uma piscina exterior 

para as crianças, uma piscina interior para adultos e ainda sauna, banho turco e jacuzzi. 

Os jardins do hotel são de grande dimensão com vários lagos onde é possível observar peixes 

e até algumas aves. Muitos dos animais já estão habituados à presença dos hóspedes 

contribuindo para um clima muito tranquilo e animador. Estes jardins unem-se com o campo 

de golfe tornando a cor verde uma presença destacada. 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 

 

Figura 8 – Piscina Exterior Figura 9 – Piscina Interior 
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Lazer e Serviços 

 

O hotel tem ao serviço dos seus hóspedes um ginásio, uma sala de jogos e um Kids Club 

(durante os meses de verão) e ainda um Spa (Magic Spa by Pestana5). É oferecido um serviço 

de shuttle6 do hotel para a praia nos meses de verão.  

 

Golfe - Club House 

 

O campo de golfe está dividido em 3 (Prime, Challenge e Prestige) fazendo o total de 27 

buracos. Com jardins e lagos enormes e juntando o clima do Algarve, este campo enche as 

medidas dos seus associados. 

Durante a realização deste estágio, mais propriamente no dia 1 de Janeiro de 2017, a gestão 

do Club House passou a não depender da direção do hotel uma vez que passou para uma 

sociedade que gere os campos de golfe no grupo Pestana. Esta mudança teve um impacto 

significativo no hotel em três pontos: 

 Colaboradores de F&B - Antes deste acontecimento, trabalhavam em qualquer output 

do hotel e depois da mudança ou trabalharam exclusivamente para o hotel ou para o 

Club House o que provocou uma grande alteração das equipas; 

 Orçamento de 2017 - O Club House é um output bastante interessante pelo volume de 

comidas e bebidas que vende que entravam diretamente nas contas do hotel.  

 Oferta de espaços do hotel -, Anexo ao Clube House existe o antigo restaurante L’Olive. 

Este espaço tem capacidade para 160 lugares sentados em banquete7 e é usado 

essencialmente para almoços e jantares de membros do clube do golfe. A sua vista 

para o campo de golfe tornam-no numa sala especial e bastante apetecível para 

eventos temáticos. A perda deste espaço retirou ao hotel a possibilidade de fazer 

                                                
5 A Magic SPA by Pestana - Marca instalada nas unidades hoteleiras do grupo que tenham Spa. 
6 Serviço de Shuttle - Serviço  providenciado gratuitamente para que os hóspedes possam ir para a praia sem ter 
que recorrer a outros serviços pagos. 
7 Disposição em Banquete - É normalmente utilizada para refeições dispondo a sala com mesas redondas. 
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eventos como casamentos e almoços e jantares corporate que tinham um peso 

significativo nos orçamentos anteriores. 

 

Locais com Interesse Turístico 

 

A localização do hotel não é a mais apropriada para um hotel com estrita vocação de sol e 

mar. Mesmo assim, a proximidade da estrada nacional nº125 permite chegar a alguns dos 

melhores pontos de interesse do Algarve em pouco tempo: 

 Aquashow – 2 min; 

 Casino de Vilamoura – 5 min; 

 Marina de Vilamoura – 5 min; 

 Praia da Falésia – 15 min; 

 Mercado de Loulé – 20 min; 

 Aeroporto de Faro – 25 min; 

 Faro – 30 min; 
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Capitulo III - Apresentação dos Departamentos e Atividades 

Desenvolvidas no Estágio 

 

De seguida irei fazer uma apresentação dos fatos relevantes dos departamentos onde 

colaborei, com a descrição das tarefas efetuadas e também uma reflexão crítica para cada um 

deles. 

 

Tabela 3 – Plano de Estágio 

 

Fonte: Grupo Pestana 

 

3.1 Housekeeping 

 

A limpeza dos hotéis no Algarve é feita através de uma empresa de outsourcing8, a Serlima. 

Este serviço é monitorizado por governantas pertencentes ao grupo ou à empresa, 

dependendo dos casos. A limpeza inclui também, no valor pago pelo grupo, a lavagem de 

roupa dos alojamentos. 

                                                
8 Outsourcing - Atribuição do serviço a uma empresa externa á organização. 

Data de Inicio Data de Final Serviço Observações

12.10.2016 31.10.2016 Housekeeping feito

01.11.2016 04.01.2017 GSM feito

05.01.2017 04.02.2017 F&B - Serviço feito

05.02.2017 19.02.2017 F&B - Produção feito

20.02.2017 28.02.2017 Logistica - Economato feito

01.03.2017 15.03.2017 Compras feito

16.03.2017 09.04.2017 Vendas (Alvor) feito

10.04.2017 16.04.2017 Golfe feito

17.04.2017 30.04.2017 Cozinha - Fichas técnicas feito

01.05.2017 14.05.2017 Night Audit feito

15.05.2017 28.05.2017 Recepção feito

29.05.2017 04.06.2017 Manutenção feito

05.06.2017 11.06.2017 Housekeeping - Joaquina feito

12.06.2017 12.07.2017 GSM feito
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O serviço prestado tem como base um sistema de créditos em que a uma determinada função 

(limpeza de áreas, quartos, suites, apartamentos, etc…) lhe é atribuído um número de créditos 

consoante a dificuldade e tempo despendido no serviço, sendo: 

 27 Créditos por permanência9 de um quarto; 

 30 Créditos por saída de um quarto ou permanência de uma suite; 

 42 Créditos por saída de uma suite; 

Cabe à governanta geral avaliar as reclamações feitas à Serlima, que podem ter 3 fontes: 

 Da própria governanta; 

 Dos gestores de unidade, duttys e diretor zona Algarve; 

 Dos hóspedes; 

Estas reclamações podem surgir de diferentes situações mas visam quase sempre a qualidade 

do trabalho desempenhado pelos colegas do departamento pois, existem algumas regras que 

estes têm de cumprir como:  

 A arrumação de carros de serviço e o seu posicionamento aquando a elaboração da 

limpeza do quarto; 

 A arrumação da roupa suja nos sacos devidos sem que esta fique à mostra do cliente 

especialmente na zona das vilas; 

 A boa utilização do dos panos e esponjas de limpeza pois, estes têm diferentes cores 

para diferentes propósitos (ver abaixo); 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
9 Permanência de um Quarto – Limpeza de um quarto sem saída.  

Cor Utilização

Azul Vidros e espelhos

Amarelo Pó

Verde Casa de Banho

Rosa Varandas e calhas

Panos

Fonte: Própria 

 

Tabela 4 – Utilização de Panos 
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A governanta faz visitas ocasionais a quartos que já estejam inspecionados por governantas 

para ver se está tudo conforme. Sempre que alguns problemas de limpeza se possam 

acumular ou sempre que por acaso se deparem com situações não conformes devem também 

reportar à Serlima. Essas reclamações são feitas através de email para a esta possa aferir a 

causa do problema. Normalmente após estas reclamações o hotel é beneficiado com créditos 

extras. 

A passagem pelo departamento de Housekeeping teve 2 momentos. O primeiro, e logo no 

início do estágio, com as Governantas Fátima Gonçalves e Celeste Lázaro do Pestana Vila 

Sol e a segunda com a Dª Joaquina Santos, governanta geral de 4 hotéis na zona Algarve 

No Pestana Vila Sol, a função principal foi o supervisionamento de quartos com entrada, uma 

vez que este nunca é entregue ao cliente sem antes ser supervisionado, e também supervisão 

de limpeza de áreas. Esta tem como objetivo diminuir o risco de eventuais falhas que possam 

existir pois, muitas vezes as colaboradoras do departamento têm de fazer um elevado número 

de quartos e com uma velocidade considerável o que pode dar aso a esquecimentos e falhas 

potenciadoras de reclamações. Outras funções foram desenvolvidas como a contagem da 

roupa do hotel (atividade característica no final do ano) e contagens de fardas de 

colaboradores a enviar para a lavandaria (atividade diária). 

 

 

 

 

Cor Utilização

Amarelo Copos WC e mini-bar

Azul Loiças WC

Vermelho Lavagem da sanita

Esponjas

Fonte: Própria 

 

Tabela 5 – Utilização de Esponjas 
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Com a Dª Joaquina Santos e juntamente com a Gestora de Unidade do Pestana South Beach, 

Daniela Bergado, auxiliei na elaboração das SOP (Housekeeping Standard Operating 

Procedure) que define standards diversos para as colaboradoras do departamento como a 

arrumação do carrinho de serviço, como agir na presença de clientes ou em situações de 

emergência.  

 

Reflexão Crítica 

 

Este departamento é algo instável por todo o Algarve pois é um grande desafio dar formação 

a colaboradores que trabalhem através de uma empresa outsorcing. Esta é uma questão que 

desgasta bastante as Governantas pois as colaboradoras nem sempre são fixas o que obriga 

a “ensinar” dezenas de colaboradoras durante todo o ano. Apesar de algumas destas 

colaboradoras terem formação, quando começam, não conhecem o hotel e demoram algum 

tempo até atingir a autonomia devida. 

 

3.2 GSM – Relações Publicas 

 

O departamento de GSM é um dos mais importantes no Pestana Vila Sol. Esta importância 

difere de acordo com a estrutura dos hotéis do grupo. Este é o departamento que faz a 

comunicação entre o Gestor de Unidade/zona e as chefias do hotel. Em alguns hotéis, o GSM 

chega mesmo a ser a segunda figura com mais importância. No caso do Pestana Vila Sol, e 

por este se ter encontrado sem gestor de unidade durante fevereiro e julho do ano atual, a 

Sra. Beatriz Silva, Guest Service Manager, era a maior responsável do hotel, fazendo a ponte 

com o Gestor de zona. A sua responsabilidade é tão ampla como as funções do seu 

departamento: 

 Duty; 

 Receber hóspedes ao pequeno almoço – Esta é uma tarefa importante pois é uma 

oportunidade de comunicar com os hospedes e compreender se estão satisfeitos ou 

insatisfeitos com algo. Muitas das vezes ao chegar à sala, especialmente se for em 
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alturas de grande afluência, pode acontecer que existam poucas mesas limpas para 

sentar clientes e é necessário ajudar os colegas da sala para não comprometer o bom 

funcionamento do pequeno almoço. 

 Gerir reclamações- Este departamento é responsável por agir sempre que um 

determinado hóspede desejar falar com alguém da gestão do hotel; 

 Responder a reviews – O grupo tem uma plataforma que junta todas as reviews e nele 

é possível responder a todos os clientes. Esta tarefa despende algum tempo mas é 

bastante importante para a imagem do hotel; 

 Fazer a organização e coordenação dos eventos – Todos os grupos que estão no hotel 

são da responsabilidade da GSM. Estes podem vir da parte dos Grupos Algarve, se 

forem superiores a 9 room nights, ou são negociados pela própria. 

 Apoio a todos os departamentos – Especialmente se estiver a representar a função de 

duty, pode por diversas razões ter que ajudar colegas em alguma função. 

O trabalho desenvolvido neste departamento consistiu no apoio à GSM. Assim, pude 

acompanhar todo o trabalho da mesma e, tive também a oportunidade de fazer um mês 

autonomamente. Em anexo é possível visualizar algumas notas de serviço de eventos em que 

apoiei na monotorização. 

 

Reflexão Crítica 

 

Este departamento é o mais completo e abrangente por interagir frequentemente com todos 

os departamentos. Seria interessante num futuro próximo ter mais colaboradores ou 

estagiários a receber os clientes no restaurante durante as refeições do pequeno almoço e 

jantar.  
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3.3 F&B –Serviço e Produção  

 

O departamento de F&B do hotel é liderado pelo Chefe de cozinha Jorge Sancho e pelo 

responsável de sala Ramiro Veladas sendo o primeiro responsável por tudo o que envolve a 

cozinha e o segundo responsável por tudo o que envolve a sala. 

Responsabilidades do chefe de cozinha: 

 Horários do pessoal de cozinha e copa que assegurem o bom funcionamento dos 

outputs e requisição de eventuais serviços outsorcing – (O pequeno almoço começa 

as 7h e o bar prime deixa de servir comida as 23h sendo que entre serviço e limpeza 

o horário da cozinha é das 5.30 até às 23.30 dependendo da quantidade de serviço ao 

longo do dia; 

 Organização do trabalho, uma vez que este tem à sua disposição cozinheiros de 

primeira, segunda, terceira, estagiários e extras – de acordo com a ocupação e 

eventuais eventos 

 Compras de produtos afetos às suas responsabilidades: (Desde carnes até sacos do 

lixo) 

Responsabilidades do responsável de sala: 

 Horários do pessoal de sala e requisição de serviços extra (diariamente necessários 

devido ao reduzido numero de quadros); 

 Organização do pessoal de sala  

 Organização do trabalho através da distribuição de colaboradores pelos diferentes 

outputs sendo eles barmans (que só fazem bar), empregados de primeira, empregados 

de segunda, estagiários e extras; 

 Compras de produtos afetos às suas responsabilidades. 
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 F&B- Serviço 

 

Na altura em questão, o hotel, por ser uma época com pouco calor, ainda não tinha em 

funcionamento o bar da piscina e participei essencialmente no serviço de jantares, pequenos 

almoços, bar e room service. 

Nos serviços de jantares e pequenos almoços, o objetivo era dar apoio aos turnos consoante 

a afluência de clientes levantado loiça das mesas, servir bebidas, tirar pedidos e dar apoio à 

cozinha no serviço de buffets. 

No serviço de bar o objetivo era servir as bebidas e os snacks pedidos pelos clientes e ajudar 

em eventuais serviços uma vez que o Bar Prime fazia alguns bares abertos (vendidos pelo 

departamento de vendas) a grupos de golfe o que provocava bastante afluência no mesmo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O serviço de Room Service pode surgir a qualquer hora do dia e é da responsabilidade do 

pessoal de sala e de cozinha ao serviço, não havendo ninguém exclusivamente para o efeito. 

Dentro do edifício principal este serviço é normalmente simples. O mesmo não acontece 

quando este tem de ser levado para as vilas o que pode muitas vezes originar algumas 

demoras. 

 

 

Figura 11 - Serviço à la Carte Figura 10 - Serviço para Pequeno Almoço 

Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 

 



24 
 

Reflexão Crítica 

O serviço de sala nos hotéis do Algarve é bastante complexo e o Pestana Vila Sol não foge 

de todo à regra. O hotel acorda muitos dias com cerca de 400 pequenos-almoços o que 

envolve uma grande organização. A falta de comunicação entre os responsáveis das 

empresas de outsorcing e o Supervisor de Restaurantes e Bar leva a que haja algum 

descontrolo do serviço devido a faltas, aparentemente injustificáveis, por parte de 

colaboradores outsorcing. 

 

F&B- Cozinha 

 

Durante a passagem pelo serviço de cozinha do hotel, a função que mais tempo desempenhei 

foi nos pequenos almoços. Os pequenos almoços do Grupo Pestana em hotéis de cinco 

estrelas têm sempre um serviço de show cooking com ovos (frtos, cozidos, escalfados ou 

omeletes) feitos no momento. É necessário ter alguma destreza e bastante organização na 

mise-en-place pois a afluência de clientes pode ser enorme e estes não devem esperar muito 

pelos pedidos. Após terminar o serviço de pequeno almoço é necessário dar apoio aos colegas 

de cozinha para empratar os produtos para o dia seguinte. A partir das onze da manha, 

começam-se a servir refeições no bar da piscina (consoante a época) e no bar Prime. Estas 

são normalmente simples e de fácil preparação.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13 - Buffet de Saladas Frias Figura 12 - Buffet de Sobremesas e Queijos 

Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 

 



25 
 

Reflexão Crítica 

 

A organização deste departamento assenta numa só pessoa e isto faz com que, o 

departamento fique sem chefia em diversos momentos. Apesar de haver organização, existem 

sempre alguns conflitos leves entre os colaboradores por não haver uma chefia sempre 

representada. É muitas vezes o Supervisor de Restaurantes e Bar que se vê obrigado a 

entrevir e a assinalar alguma coisa que lhe pareça menos correto. 

 

3.4 Logística- Economato 

 

O departamento de economato tem como responsabilidade a receção de mercadorias do hotel 

não tendo responsabilidade na armazenagem das mesmas sendo esta responsabilidade 

imputada aos departamentos de cozinha e sala, dependendo dos produtos. Pelo 

conhecimento que tem sobre os produtos normalmente utilizados e dos fornecedores, o Sr. 

Rui Pardal, que é o responsável pelo departamento, faz também um acompanhamento do 

processo de entrega a partir do momento em que um produto é requisitado pois, o sistema 

utilizado permite ver requisições de produtos e saber se um determinado produto estará a 

tempo ou não de acordo com as especificidades dos fornecedores (dias normais de entrega, 

etc…) O trabalho desenvolvido consistiu na ajuda às funções do ecónomo. 

 

Reflexão Crítica 

 

É um grande desafio gerir os horários de entrega de produtos uma vez que, cada fornecedor 

tem os seus horários de fornecimento e naturalmente o seu próprio serviço. Como 

consequência, existem dias em que o tempo de espera para entrega dos produtos é elevado 

o que provoca algum entupimento de fornecedores que pode ser visível até por clientes. 
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3.5 Compras 

 

O departamento de compras atua em Portugal sendo que, no estrangeiro, cada hotel é 

responsável por fazer as suas compras nos fornecedores locais. O organograma abaixo 

mostra a organização do departamento: 

 

Figura 14 - Organograma Departamento de Compras 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O responsável máximo, deste departamento é o Dr. Luciano José. Sobe a sua 

responsabilidade estão os negociadores que são os responsáveis pela contratação de 

produtos. O processo da contratação é cada vez mais envolvente uma vez que fazem parte 

dela os seguintes agentes: 

 Negociadores – Um novo negócio pode surgir por duas razões: 

Luciano José

Diretor Geral 
Compras

Carlos Arromba 
Negociador Bebidas, 
Derivados, Carnes e 

Mercearia

Paula

Responsável de Frota

Daniel Pereia.

Negociador de 
Diversos e Serviços

David Fonseca

Negociador 
Peixes,Marisco, 

Frutas, Legumes, 
Padaria e Pastelaria

Fonte: Própria 
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1. Um produto atualmente contratado pode não estar conforme por indicação de 

um colega de operação (chefe de cozinha, gestor de unidade, etc…) e é da 

responsabilidade do negociador arranjar alterativas; 

2. O surgimento de um fornecedor que tenha a capacidade de fornecer 

determinado produto com melhor preço e eficácia; 

 

 Chefes de Cozinha – Quantos mais (em número) forem consultados, maior é o 

consenso na escolha de determinado produto. São eles que vão ter mais contacto com 

o produto e este tem maior influência no seu trabalho pois pode aumentar/diminuir o 

food cost e o número de reclamações; 

 Gestores de Zona/Unidade – Existem alguns produtos de grande importância pois 

podem influenciar a imagem de um hotel. O Grupo Pestana aposta numa grande 

coerência de produtos em todos os segmentos. Normalmente estes conhecem todos 

os produtos e costumam interrogar o departamento de compras sempre que lhes surge 

uma dúvida de rendimento ou qualidade dos mesmos. 

Após o consenso, que é mais ou menos participativo consoante o impacto financeiro e na 

operação que este possa ter, o produto é disponibilizado na plataforma de CRM substituindo 

o produto antigo. São os negociadores que disponibilizam os produtos no CRM podendo 

bloquear instantaneamente qualquer um. A sua responsabilidade é muito grande uma vez que 

o volume de consumo do grupo é muito alto e pequenas alterações podem ter grandes 

impactos nos orçamentos. 

Neste departamento, o trabalho efetuado foi com o Sr. Carlos Arromba. Felizmente para mim, 

por uma questão de logística, o seu escritório encontra-se no Pestana Vila Sol e assim tive a 

oportunidade de absorver mais sobre o departamento. Durante este tempo foram-me pedidos 

alguns trabalhos de introdução de novos fornecedores e produtos nas bases de dados e a 

seleção dos mêsmos para que o hotel ou hotéis em questão os pudessem começar a utilizar. 

 

Reflexão Crítica 

A quantidade de produtos a negociar e contratar é imensa e, devido ao volume de compras do 

Grupo seria expectável um reforço de colaboradores para mais e melhores negócios se 

fazerem. 
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3.6 Comercial Algarve 

 

No departamento comercial do Algarve, chefiado pelo Dr. Tiago Massa, está também instalado 

o Diretor de Vendas da Marca Pestana em Portugal e África, o Dr. Rui Maria, e também, o 

Diretor de Vendas dos Operadores Online em Portugal e África, o Dr. Paulo Vicente conforme 

o organograma a baixo:  

 

Figura 15 – Comercial Vendas Algarve 

 

 

 

 

A experiencia no departamento Comercial do Algarve foi dividido em três departamentos. 

Primeiro na coordenação de grupos, seguindo a contratação de agências e por último na 

gestão de operadoras online. 

Rui Maria 

Diretor de Vendas 
Marca Pestana 

(Portugal e África)

Tiago Massa 

Diretor Comercial 
Algarve

Alexandra Reis 
Coordenadora de 
Grupos (Algarve)

Beatriz Alexandre 
Executiva Vendas 

Junior

Carla Marques 

Chefe de Vendas

Paulo Vicente

Diretor de Vendas de 
Operadores Online 
(Portugal e África)

Janete Guerreiro

Executiva de Vendas 
Júnior Operadores 
Turisticos Online

Fonte: Própria 
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Grupos Algarve 

 

A primeira parte da experiencia foi com a Sra. Alexandra Reis, coordenadora de grupos na 

zona Algarve. Já tinha contactado com este departamento, uma vez que, ele é responsável 

pela contratação dos grupos com mais de 9 room nights10. A contratação de grupos pode ser 

dividida em 4 fases: 

1. Contacto; 

2. Orçamentação; 

3. Reserva de Alojamento/Espaço; 

4. Comunicações Internas; 

O contacto é essencialmente feito por clientes diretos ou agências de viagem. Os diretos 

podem ser empresas ou particulares. Como a oferta de hotéis do Grupo no algarve é vasta, 

os contactos que surgem podem ter o mais variado objetivo. Nesta fase é necessário 

compreender se o potencial cliente já tem um hotel em vista ou se necessita de apoio para a 

escolha do mesmo. Isto é influenciado pelo número de participantes, pelo tipo de atividades 

que procuram e pela eventual disponibilidade que os hotéis tenham ou não. 

A segunda fase, a orçamentação, é a fase que envolve maior negociação pois esta pode 

causar algum mau estar entre as partes envolvidas. Se neste ponto não ficar tudo bem 

esclarecido e documentado pode dar origem a problemas graves para a operação. Assim, é 

necessário negociar todos os valores, definir o que está incluído e o que não está (material 

extra, músicos, animação decoração, alojamento extra, etc…Fica nesta fase também definido 

o que é necessário em termos de pagamentos para dar a reserva como confirmada. 

A terceira fase surge com a confirmação da reserva ao cliente e é necessário fazer o bloqueio 

dos eventuais quartos e/ou espaços para o grupo fechando as vendas nas datas alusivas. 

A quarta e última fase é essencialmente resumida na ordem de serviço que transmite todas as 

instruções para a operação sendo elas: 

 Instruções de faturação; 

 Instruções de débitos; 

                                                
10 Room Night - Diária 
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 Número de salas (se existirem); 

 Número de quartos (se existirem); 

 Ementas; 

 Estado do pagamento dos serviços; 

 Etc... 

 

Contratação de Operadoras e Agências 

 

A segunda parte da experiência foi com Dra. Carla Marques que tem como função principal a 

contratação de operadoras e agências. Os contratos na área Algarve são normalmente de 

novembro a outubro do ano seguinte sendo que, e não tendo em conta os hotéis que não 

aceitam reservas o ano inteiro, no ano atual (16/17), os contratos são válidos de 01.11.2016 a 

31.10.2017. Estas datas podem variar ao longo dos anos devido às alterações de datas de 

feriados e férias. No Algarve existem de forma geral 6 épocas: 

 LOW (Baixa) de: 

o 13.11.16 a 23.12.16 

o 02.01.17 a 27.02.17 

 LOW+ (Baixa +) de: 

o 01.11.16 a 12.11.16 

o 24.12.16 a 01.01.17 

o 28.02.17 a14.03.17 

o 01.10.17 a 31.10.17 

 MID (Média) de: 

o 15.03.17 a 12.04.17 

o 16.04.17 a 31.05.17 

o 03.09.17 – 30.09.17 

 MID+ (Média +) de: 

o 13.04.17 a 15.04.17 

o 01.06.17 – 30.06.17 

 HIGH (Alta) de:  

o 01.07.17 a 31.07.17 
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o 26.08.17 a 02.09.17 

 PEAK (Pico) de: 

o 01.08.17 a 25.08.177 

Existem também alguns suplementos e descontos que alteram o preço a aplicar como as 

camas extra para adulto ou crianças, que neste caso irão aumentar o preço final, ou as 

reservas antecipadas (early booking) e estadias longas (long stay), que irão diminuir o preço 

final. 

Os preços não alteram só consoante a época em que a reserva se insere mas também com a 

origem reserva pois os vários tipos de operadores têm diferentes tarifas que são também 

diferentes das reservas ao balcão ou online. Cada um destes tem um código de tarifa, antes 

negociado que se aplica da seguinte forma: 

 

Tabela 6 - Níveis de Tarifas 

Tarifas Uso Geral Variação  
Rack 1 

Balcão/Tabela 

  + 

Rack 2    
Rack 3    
SPR 1 
(BAR) 

Website 
   

SPR 2 -10%  
SPR 3 -15%  
OPE 0 Operador 

Turístico 

-20%  

OPE 1 -25% - 

 

 

 

A tarifa de OPE 1 é normalmente aplicada a key acounts11 e a operadoras online. 

 

 

                                                
11 Key Acounts – Designação dada a Operadores com maior volume de vendas 

Fonte: Própria 
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O preço negociado em B2B pode ser de duas formas: 

 COM (Comissionável) – Inclui uma comissão para o intermediário; 

 NET (Líquido) – Não inclui a comissão para o intermediário, é no fundo o que o hotel 

recebe. 

 

O novo mundo do comércio online aplicado à hotelaria. 

 

A última parte da experiência com o Dr. Paulo Vicente, que é o responsável pelas operadoras 

online B2B do grupo em Portugal e África. 

As operadoras online vieram revolucionar o mercado pois, além das inúmeras vantagens que 

estas apresentam, trouxeram também alguns problemas como a paridade dos preços. Este 

assunto provoca um grande desgaste não só no grupo mas também nas operadoras uma vez 

que existem centenas de reclamações semanais por parte das mesmas alegando diferenças 

de preços entre as suas concorrentes. Na prática, existem alguns operadores que têm 

contratos OPE1 e, abdicam de grande parte da sua comissão vendendo a outros operadores, 

maioritariamente operadoras online só para beneficiarem do aumento do volume de vendas o 

que provoca algum mau estar aos concorrentes. Para combater isto, na contratação a preços 

não comissionáveis, existe uma cláusula que obriga o uso de Markup12 no preço com dois 

objetivos: 

 

1. Que o cliente e os concorrentes não saibam qual o preço sem comissão; 

2. Para garantir a paridade entre todos os preços disponíveis ao consumidor. 

 

Nesta modernização, o Grupo Pestana optou por utilizar um Chanel Manager 13que é o Site 

Minder. A tendência é nos próximos anos acabarem os contratos convencionais e estar tudo 

ligado neste canal. Os contratos convencionais são estáticos e não preveem um aumento ou 

diminuição de preços consoante o aumento ou diminuição da procura e/ou da oferta. Isto irá 

                                                
12 Markup – Máscara aplicada ao preço 
13 Chanel Manager – Plataforma onde se reúnem todas as extranets 
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permitir ter um maior controlo sobre os preços e desenvolver estratégias de Yield Manager. O 

grupo já tem um sistema de Yield em teste que é o Duetto. O processo agora é instantâneo 

pois os sistemas estão todos interligados: 

 O preços são definidos pelo departamento de revenue; 

 São alterados pelo Duetto e carregados no Opera e no Myfidelio; 

 As agências ligam-se ao site minder para os poderem começar a distribuir. 

Este ciclo está em constante mudança pois os preços podem desta forma serem alterados 

muito rapidamente. 

 

Reflexão Crítica 

 

O departamento em questão funciona maioritariamente em dias uteis o que dificulta a 

resolução de eventuais problemas que possam surgir durante os fins de semana nas 

Unidades.  

 

3.7 Golfe 

 

O segmento de Golfe é o mais importante no hotel pois assegura clientes praticamente o ano 

inteiro sendo a sua época alta em alturas em que o produto sol e mar do Algarve não é tão 

forte (entre abril e maio e outubro e novembro). O campo Vila Sol é bastante conhecido na 

região pelos turistas e especialmente por residentes ingleses sendo que o numero de 

associados ronda os 400 entres os quais, alguns deles, residem mesmo no Algarve como 

primeira ou segunda habitação. Isto acontece pelo bom nome do campo, pelos níveis de 

preços praticados que são bastante competitivos em relação a outros campos (anexo) e pelo 

fato de esses mesmo associados poderem jogar em todos os outros campos do grupo no 

Algarve (Gramacho, Vale de Pinta, Silves Golfe e Alto Golfe). Outra grande vantagem do 

campo e também motivo de grande afluência por parte dos golfistas é o preço de Twilight14 

                                                
14 Twilight – Jogo obrigatoriamente iniciado após as 15.30h de preço reduzido. 
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(45€ em vez de 90€) que, a partir das 15.30h permite jogar até não haver luminosidade e fazer 

se possível mais do que um campo de 9 buracos.  

O trabalho desenvolvido neste departamento foi dividido em duas fases sendo que a primeira 

foi nos campos e a segunda foi desenvolvida na receção. 

Em campo auxiliei:  

 O Starter15, dando autorização aos golfistas para iniciarem o jogo; 

 O Marshall16, monitorizando os tempos de jogo; 

 O Caddy17, entregando carrinhos de transporte de sacos, buggys e lavagem dos 

mesmos e apanhando as bolas no driving range; 

 

Na receção de golfe: 

 Marcação de jogo a golfistas em horários disponíveis; 

 Apoio a golfistas e indicação de tea times; 

 Venda de material para a prática do golfe (tacos, bolas, equipamento, etc…); 

 Venda de bolas para o driving range. 

 

Reflexão Crítica 

Quando a gestão do Clubhouse deixou de ser responsabilidade do hotel, perdeu alguns 

colaboradores que começaram a trabalhar exclusivamente neste output. O departamento que 

mais se ressentiu foi o de F&B serviço pois, houve a necessidade de contratação de novos 

colaboradores e, até à data do término do meu estágio, o departamento ainda não estava 

recomposto. Especificamente no departamento de Golfe, é necessário formar mais os 

colaboradores pois nem todos têm um conhecimento amplo da modalidade. 

 

                                                
15 Starter – Responsáveis por dar autorização para os jogadores iniciarem. 
16 Marshall – Responsável pelo ritmo dos jogadores em campo. 
17 Caddy – Responsável pelo apoio ao jogo e aos golfistas. 
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3.8 Night Audit e Receção 

 

O departamento de Front Office, liderado pela Sra. Lígia Messias, é constituído pela receção 

e pelo serviço de bagagens. A segurança não se inclui neste departamento pois faz parte dos 

serviços centrais do Algarve, localizados no Alvor, monitorizando e assegurando o hotel 

através de camaras de vigilância e intervindo sempre que haja alguma ocorrência. A 

experiencia neste departamento foi dividido em duas partes sendo que a primeira foi como 

apoio ao nightauditor do hotel e a segunda como rececionista diurno. 

O nightauditor tem durante o turno da noite diversas funções para desempenhar. Este tem 

normalmente o apoio de um bagageiro para facilitar o seu trabalho. As funções variam de noite 

para noite mas, de uma maneira geral podemos dizer que as principais são: 

 O fecho do dia; 

 O processamento e impressão dos relatórios afetos a cada departamento; 

 O processamento e envio por email dos relatórios para as chefias; 

 Chek in de chegadas tardias; 

 Preparação do dia seguinte; 

 Atualização das informações de massagens e atividades para os clientes; 

 Atualização e processamento do BI Diário* (anexo) 

Além destas e de outras funções existe também à sua responsabilidade e do bagageiro o room 

service uma vez que a cozinha não funciona durante a noite e têm de ser estes a preparar e a 

entregar os pedidos. 

 

A segunda parte da experiência foi desenvolvida na receção. Os clientes do Vila Sol  

O trabalho desenvolvido foi: 

 Check in e check out de clientes – recebimento de clientes e acerto de contas; 

 Preparação dos processos de chegadas do dia seguinte – este procedimento é 

normalmente da responsabilidade do turno da tarde e envolve reunir toda a 

documentação relacionada com a reserva e verificar o estado de pagamento da 

mesma; 
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 Venda de Quartos ao balcão – apesar de ser um ato cada vez menos recorrente na 

hotelaria, ainda acontece fazerem-se reservas ao balcão em regime presencial. Muitas 

das vezes é necessário mostrar os tipos de alojamento disponíveis para auxiliar o 

cliente na escolha da tipologia ideal. 

 Reportar e resolver problemas com quartos – Pode haver alguns problemas com ares 

condicionados, televisões ou até de limpeza. Essas situações devem ser reportadas a 

chefias ou a colegas e rapidamente resolvidas. 

 Marcação de atividades – existem diversas atividades que os clientes podem fazer 

como mergulho, passeios, visitas a monumentos, etc.; 

 Marcação de Tea Times – O hotel pode vender marcações para o campo de Golfe; 

 Aluguer de Veículos – como o hotel ainda e encontra a uma distancia relativa dos locais 

de interesse, o aluguer de veículos é muito comum mais especificamente carros e 

bicicletas. 

 Receber pedidos de Room Service - Se os clientes ligarem a partir do seu quarto para 

a receção, esta tem de fazer chegar o pedido ao pessoal de sala; 

 Reserva de restaurantes – Para facilitar a vida aos turistas muitas das vezes faze-se 

reservas por telefone para o Green Pines Bistro ou para o Green Pines Buffet e ainda 

para restaurantes no exterior do hotel; 

 

Reflexão Crítica 

Quando fui para o departamento comercial, e ao falar com outros colaboradores do grupo, 

fiquei a compreender que a receção do Pestana Vila Sol era destacada pela sua competência. 

Infelizmente, duranta a realização deste estágio, alguns dos elementos mais antigos mudaram 

de Unidades e provocou algum alarmismo em relação aos seus antecessores. Felizmente, e 

por este departamento ter uma chefia de grande nível, o departamento foi melhorando. Um 

dos problemas deste departamento, são as responsabilidades conjuntas que têm com o 

departamento de F&B que, muitas vezes gera alguma confusão, principalmente devido aos 

serviços de Room Service pois têm apoio da parte dos bagageiros.  
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3.9 Manutenção 

 

A manutenção do hotel é um departamento que não responde diretamente aos 

gestores/diretores de alojamento pois, tem uma chefia própria abrangente a todos os hotéis 

do Grupo Pestana em Portugal (organograma): 

Figura 16 - Organograma Manutenção 

 

 

Diogo Tamén – Diretor manutenção Pestana Nacional (Hotéis e Pousadas) 

Jorge Pires- Diretor Manutençao Nacional (Hotéis) 

Jorge Pedro- Diretor Manutençao Nacional (Pousadas) 

Paulo Faustino- Diretor Manutenção Algarve (Hoteis e Pousadas) 

Chefe de Manutenção Pestana Vila Sol 

 

Diogo Tamén

Diretor manutenção 
Pestana Nacional (Hotéis 

e Pousadas)

Paulo Faustino

Diretor Manutenção 
Algarve (Hoteis e 

Pousadas)

Chefe de Manutenção 
Pestana Vila Sol

Jorge Pires

Diretor Manutençao 
Nacional (Hotéis)

Jorge Pedro

Diretor Manutençao 
Nacional (Pousadas)

Fonte: Própria 
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Para requisitar a Manutenção, os colaboradores dos departamentos, terão de aceder, ou pedir 

às suas chefias, a um portal próprio desenvolvido pela empresa Gemax (software de gestão 

de manutenção) para o Grupo. 

 

O objetivo do portal é a rápida comunicação entre os departamentos e a manutenção assim 

como a qualidade da mesma, pois, é possível ver quem fez o pedido, as horas a que este foi 

inserido no portal e a situação da realização do trabalho (em espera, por concluir e concluído). 

Outra das vantagens do portal é o envio de um sms para o telemóvel de serviço da manutenção 

logo após a introdução do pedido.  

Os pedidos para a manutenção podem ser os mais variados e podem surgir de qualquer 

departamento. Estes podem ser mais urgentes ou não de acordo com o grau de gravidade de 

cada situação ou problema uma vez que, um pedido pode ser respondido mais rapidamente 

se este estiver diretamente relacionado com um cliente não satisfeito ( por vezes uma primeira 

intervenção a um problema poderá não ter sido suficiente o que pode provocar insatisfação) 

ou se for uma caldeira ( que se não estiver em bom funcionamento pode retirar a capacidade 

de produzir agua quente num núcleo).   

 

Reflexão Crítica 

 

O Pestana Vila Sol é um hotel que exige bastante cuidado pois encontra-se algo desgastado. 

Isto faz com que seja necessário despender muito tempo em fazer manutenção preventiva 

apesar de terem algum apoio de empresas externas nesta matéria. O número de 

colaboradores é insuficiente pois, na maior parte dos turnos, este departamento não tem a 

capacidade de resolver duas avarias em simultâneo.  
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Capitulo IV - A envolvência Organizacional no processo de seleção 

de fornecedores 

 

Nos dias de hoje, a performance de um colaborador é medida e avaliada por rácios que não 

transmitem mais do que objetivos previamente delineados com o fim de obter resultados. Estes 

resultados, bons ou menos bons, transmitem esforço, dedicação e principalmente estratégia 

que permite tomar boas decisões. Neste capítulo iremos constatar a importância da 

envolvência de um grupo de colaboradores para atingir resultados através da seleção de 

fornecedores e da análise de fichas técnicas e como estes dois temas podem estar 

relacionados. 

4.1 Escolha do Tema 

 

A escolha do tema está relacionada com o fato de nunca ter tido contacto com uma central de 

compras com a dimensão do Grupo Pestana e também por me ter sido pedido, durante o 

estágio, pelo Diretor de Área, o Dr. João Martins, a realização das fichas técnicas da carta do 

restaurante Green Pines Bistro. 

 

4.2 Análise do Departamento de Compras 

 

A dimensão do Grupo Pestana permite sem dúvida fazer grandes negócios especialmente 

devido ao elevado consumo de uma grande variedade de produtos. Contudo existem algumas 

dificuldades como se pode constatar na matriz SWOT abaixo: 
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Tabela 7 - Matriz Swot Departamento de Compras 

 

 

 

Pontos fortes: 

 Grande poder negocial – O grupo tem históricos de consumos bastante elevados o que 

permite comprar a preços bastante competitivos e ainda conseguir aproveitar benesses 

de rappel18 devido ao grande volume transacionado. Também a imagem do Grupo 

Pestana, cada vez mais vista como uma história de sucesso, alicia os fornecedores a 

quererem participar e fazer negócios com o grupo; 

 

 Pouca acumulação de stocks – Esta é cada vez mais uma tendência na hotelaria. 

Segundo Schonberger R. (1983) “ o inventário esconde uma série de custos adicionais” 

e defende também que “ a permanência de inventário mascara ineficiência e problemas 

de qualidade”. Assim não é necessário impingir a confeção de um produto por este se 

aproximar da sua data de validade pois, o Chefe de cozinha apenas requisita produtos 

quando necessário e ajuda também a diminuir os danos provocados por eventuais 

avarias de equipamentos. Para se garantir bons preços não é necessário recorrer a 

                                                
18 Rappel – Desconto previamente acordado normalmente aplicado sob o valor total de compras 

Swot Positivos Negativos

Pontos Fortes Pontos Fracos

• Elevados volumes de 

compras;

• Grande poder negocial;

• Pouca acumulação de 

stocks;

• Elevada variedade de 

produtos;

• Várias Unidades Hoteleiras e  

todas com diferentes 

características;

• Pouco contacto com 

mercados locais;

Oportunidades Ameaças

• Crescente Globalização;

• Abertura de novas 

Unidades Hoteleiras;

• Crescente interesse na prática 

de estilos de vida saudáveis;
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Fonte: Própria 
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promoções de hipermercados pois, o fator determinante na definição do preço é o 

volume de consumo. Assim, os distribuidores/fornecedores só fazem entregas quando 

é necessário o consumo de um produto. 

 

Pontos fracos: 

 Elevada variedade de produtos – O elevado número de produtos e serviços que uma 

determinada unidade hoteleira necessita nem sempre permite fazer a melhor compra. 

São muitos os itens a negociar e por isso, é necessário dar uma maior importância a 

negócios que envolvam produtos com um elevado volume de consumo para que se 

possam atingir resultados de maior peso; 

 Várias Unidades Hoteleiras e todas com diferentes características – Este ponto fraco 

contribui diretamente para a complexidade que envolve o departamento de compras 

do Grupo. Porém, existem alguns fatores que ajudam a combater este problema como 

as diferentes marcas que o grupo detém pois, normalmente os produtos que estas 

consomem estão uniformizados. Mesmo assim, existem exemplos de Unidades em 

que é necessário escolher um leque de fornecedores específicos para essa mesma 

Unidade e que por diversas razões não podem fornecer outras. Ora, devido ao elevado 

número de Unidades da responsabilidade deste departamento é necessário fazer um 

elevado número de negócios para garantir os fornecimentos necessários; 

 Pouco contacto com mercados locais – É difícil ter algum contacto com mercados locais 

mesmo que estes se localizem próximos das Unidades Hoteleiras. Isto acontece 

porque nem o Grupo nem esses mercados têm um sistema de distribuição próprio 

deixando assim ao cargo do fornecedor/distribuidor a entrega de produtos nas 

Unidades. 

 

Oportunidades: 

 Crescente Globalização – Este será sempre uma oportunidade para poder negociar 

com fornecedores internacionais. Isto pode dar a oportunidade de continuar a fazer 

bons negócios e também a garantir produtos exclusivos. Convém lembrar que o cliente 

está cada vez mais informado e nem sempre vê com bons olhos o consumo de 

produtos que tem ao seu dispor no supermercado. 
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 Abertura de novas Unidades Hoteleiras – A abertura de novas Unidades cria um 

conjunto de oportunidades. De efeito imediato o aumento de consumo de produtos de 

fornecedores com área de distribuição de nível nacional, reduzindo assim o preço de 

aquisição de produtos. Este impacto é ainda maior se essas unidades se instalarem 

em zonas com a do Algarve ou da Madeira pois à partida irão ser fornecidos pelos 

mesmos fornecedores dos outos hotéis. 

 

Ameaças: 

 Crescente preocupação e prática de estilos de vida saudáveis – Não tenho de todo o 

objetivo de desincentivar esta prática, muito pelo contrário. Esta temática surge mais 

como um desafio pois, irá abandonar uma série de produtos em detrimento de outros, 

mais saudáveis, com maior custo de aquisição. 

 

4.3 O Processo de Contratação 

 

No capítulo anterior, podemos constatar os agentes envolvidos no processo de contratação e 

forma como os produtos são disponibilizados para compra. De seguida é possivel ver alguns 

exemplos práticos de contratação. 

 

Os negociadores podem ser abordados de diversas formas. Estes recebem diariamente, nas 

suas caixas de email, folhas de Excel com produtos e preços para os aliciarem a contratar 

novos produtos. A figura abaixo mostra uma tabela de comparação de preços em que temos 

quatro possíveis fornecedores (A,B,C e D), o preço atual de compra e a eventual poupança ou 

perda que temos ao mudar de fornecedor. 
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Tabela 8 - Comparação de Preços 

 

 

 

É possível constatar, através desta comparação, que existe em alguns itens a possibilidade 

de fazer melhores negócios que os atuais. A comparação de preços é um trabalho diário neste 

departamento. Infelizmente, muitas das vezes, este trabalho é um pouco inglório pois, existem 

produtos com alterações de preço semanais o que faz com que estes consumam muito tempo 

que podia ser aproveitado para fazer outro tipo de negócios. 

É habitual fazerem-se testes de produtos. Consoante a importância do negócio em questão, 

muitas das vezes é pedido a chefes de cozinha e Gestores de Unidade para participarem 

nestes testes. O exemplo seguinte mostra um teste realizado a alguns tipos de carne. Para 

este teste específico foram convidados todos os Chefes de Cozinha da Zona Algarve. A cada 

um deles foi distribuído uma folha com a descrição dos produtos, o seu peso, instruções de 

confeção e comentários a fazer. O objetivo foi recolher as suas reações aos produtos por eles 

confecionados. Era importante testar não só a qualidade mas também a sua confeção para 

não originar problemas futuros. Muitas vezes alguns produtos podem à partida parecer uma 

boa aposta mas a sua confeção pode comprometer a qualidade do mesmo. Os testes servem 

também para aferir os eventuais desperdícios que os produtos possam ter. 

 

Histórico A B C D Total Histórico Total/MO Poupança

Volumetria Quantidade Preço LT
Preço 

LT

Preço 

LT

Preço 

LT

Preço 

LT

  4   Condições comerciais (Referências)

  4.1   Azeite Virgem ou Virgem Extra - Acidez 80.488 82.033 1.545
  4.1.1   Azeite Virgem ou Virgem Extra - 75cl a 1,5l 75cl a 1,5l 1.600 3,58 3,72 3,93 3,68 3,95 5.728 5.653 -75

  4.1.2   Azeite Virgem ou Virgem Extra - 2l a 10l 2l a 10l 18.000 3,40 3,59 3,77 3,51 3,93 61.200 63.180 1.980

  4.1.3   Azeite Virgem ou Azeite Virgem Extra - 250cl 250cl 3.000 4,52 4,48 4,40 4,82 1,32 13.560 13.200 -360

  4.2   Óleo Alimentar 17.640 18.900 1.260

  4.2.1   Óleo Alimentar - 75cl a 1,5l 75cl a 1,5l 6.000 0,84 0,90 0,94 1,003 1,09 5.040 5.400 360

  4.2.2   Óleo Alimentar - 2l a 10l 2l a 10l 15.000 0,84 0,90 0,90 0,97 1,07 12.600 13.500 900

  4.3   Óleo Alto Rendimento 16.200 11.688 -4.512

  4.3.1   Óleo Alto Rendimento - 5l a 10l 5l a 10l 12.000 1,35 1,29 1,35 0,97 1,21 16.200 11.688 -4.512

  4.4   Óleo de Tempero 4.200 2.040 -2.160

  4.4.1   Óleo de Tempero - 75cl a 1,5l 75cl a 1,5l 3.000 1,40 1,29 2,2 4.200 2.040 -2.160

Fornecedores

Fonte: Própria 
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Tabela 9 - Folha para comentários dos Chefes de Cozinha 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Fornecedor Ref Descrição Tarefa P. Recepção Comentários

XXXXX XXX Lombo de vaca Limpar 2,8

XXXXX XXX Vazía de vaca, metades Limpar 5,35

XXXXX XXX Frango Quartos Traseiros A Cong. Grelha 10,2

XXXXX XXX Peru- Peito Cong. Grelha 3,2

Fonte: Própria 

 

Figura 18 - Lombo de Vaca 

Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 

 

Figura 17 - Vazia de vaca – metades 

Figura 20 - Frango Quartos Traseiros Figura 19 - Peru Peito Congelado 

Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 

 

Fonte: Própria 
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Tabela 10 - Informação após o teste 

 

 

 

 

Ao ser escolhido um novo fornecedor, é necessário conhecer a sua rede de 

distribuição/fornecimento pois, é necessário aferir que Unidades podem beneficiar de 

eventuais bons negócios uma vez que, a maior parte dos fornecedores não cobre as Unidades 

do grupo na totalidade.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fornecedor Ref Descrição TarefaP. Recepção P. descong.DespedícioPeso limpo Comentários

XXXXX XXX Lombo de vaca Limpar 2,8 2,52 0,82 1,76

XXXXX XXX
Vazía de vaca, 

metades
Limpar 5,35 4,5 1,4 3,1

Ok, macia, bom sabor, tenra, 

suco, mas saborosa, boas, 

Inferioir à anterior

XXXXX XXX
Frango Quartos 

Traseiros A Cong.
Grelha 10,2 ok

XXXXX XXX Peru- Peito Cong. Grelha 3,2 2,38 ok

Fonte: Própria 
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4.4 Carta do Green Pines Bistro 

 

 

 

Em anexo é possível visualizar a carta do Green Pines 

Bistro. Na tabela abaixo podemos verificar quais os 

preços praticados para cada prato: 

 

Quando se pensa numa carta de restaurante, à partida, 

os pratos de valor mais elevado seriam os mais rentáveis 

sendo estes: 

 Nas entradas: Carpaccio de Atum, Pesticada e o 

Pastel de Pato; 

 Nos pratos principais: Tornedó do Lombo, 

Camarão de Tigre Grelhado e T-Bone de Novilho; 

 Acompanhamentos: Todos com o mesmo preço (3 

€); 

 Sobremesas: O nosso Crumble, Panacotta e 

Seleção de Queijos; 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pratos P.V.P (€)

Creme de Tomte 5

Carpaccio de Atum 8

Queijo de cabra 7

Pestiscada 8

Pastel de Pato 8,5

Carbonara 9

Risoto 10

César 9

CheeseBurguer 11

Bacalhau 16

Camarão Tigre 21

Frango 11

Pernil 12

Entrecote 16

Tornedó 18

T-Bone 26

Batata 3

Batata 2 3

Arroz 3

Linguini 3

Legumes 3

Misto de Alface c/ Cebola Nova 3

Coração de Boi c/ Flôr de Sal 3

Crumble 7

Queijos 9

Fruta 4,5

Gelado 4,5

Panacota 7

Entradas

Cool Alternetives

Acompanhamentos

Sobremesas

Tabela 11 - PVP Carta 

Fonte: Própria 
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4.5 Fichas Técnicas da Carta 

 

Infelizmente e por razões de sigilo não é possível a 

divulgação das fichas técnicas. Estas contêm alguma 

informação que deve ser protegida nomeadamente ao nível 

de preço de compra de produtos. Porém é possível expor o 

Food Cost dos pratos conforme a tabela abaixo. 

 

Como podemos constatar existem pratos que, apesar de 

terem o preço mais baixo que outros, têm um Food Cost 

também inferior (caso 1). Isto significa que a venda destes 

pratos irá influenciar positivamente o rácio geral de Food 

Cost que, como visto anteriormente, é o rácio mais 

importante para os Chefes de Cozinha. Existe também 

alguns casos de produtos com um preço elevado de venda 

e um baixo Food Cost (caso 2). Estes produtos deverão ser 

uma prioridade na venda. Assim, podemos destacar: 

  Nas entradas: Creme de Tomate e Queijo de Cabra 

(caso 1) e Pastel de Pato em massa tenra (caso 

2);  

 Nos pratos principais: Carbonara, Risoto de Cogumelos, Cheeseburger e o Nosso 

Franguinho (caso 1) e Tornedó do Lombo e  T-Bone de Novilho (caso 2); 

 Acompanhamentos: Linguini Caseiro, Batata Nova assada e Coração de Boi c/ Flôr de 

Sal (caso 1) e Arroz a Vapor (caso 2); 

 Sobremesas: O nosso Crumble e Panacotta e Seleção de Queijos (caso 2); 

 

Se observarmos os produtos do caso 2 podemos constatar que estes têm um preço de venda 

dos mais elevados e um Food Cost dos mais baixos. Isto significa que a conceção do prato e 

a escolha de fornecedores foi de grande qualidade. Os produtos do caso 1 devem ser vendidos 

como alternativas. As questões mais imediatas após esta análise são o prato do Pastel de 

Pato em massa tenra que se destaca pelas suas vantagens em relação às outras entradas e 

Pratos Food Cost (%)

Creme de Tomte 8,8

Carpaccio de Atum 39,4

Queijo de cabra 22,7

Pestiscada 39,9

Pastel de Pato 14,7

Carbonara 9,2

Risoto 9,2

César 24,4

CheeseBurguer 16,8

Bacalhau 29,5

Camarão Tigre 30,4

Frango 17,5

Pernil 31,4

Entrecote 26,9

Tornedó 18,4

T-Bone 22,9

Batata 11,8

Batata 2 20

Arroz 3,8

Linguini 11,5

Legumes 20,1

Misto de Alface c/ Cebola Nova 40

Coração de Boi c/ Flôr de Sal 12,6

Crumble 5,3

Queijos 15,8

Fruta 18

Gelado 12,5

Panacota 7,4

Entradas

Cool Alternetives

Acompanhamentos

Sobremesas

Tabela 12 - Food Cost Carta 

Fonte: Própria 
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os acompanhamentos. Por serem vendidos todos ao mesmo preço, são uma fonte perfeita de 

comparação. Por se destacar também, o Arroz a Vapor é sem dúvida o acompanhamento que 

deveria ser mais comercializado.   

 

4.6 Estratégias 

 

Com esta constatação de resultados é possível desenvolver uma estratégia de venda que 

impulsione as vendas dos produtos desejados. Como poderemos aumentar a venda de 

determinado prato em detrimento de outros? A fórmula mais imediata é através dos 

colaboradores, nomeadamente os colaboradores de sala. A credibilidade que estes têm por 

parte dos clientes é elevada uma vez que, estes deduzem que, os colaboradores podem ver 

o que o cliente não vê porque este não terá acesso, ou seja, a sua opinião é importante e 

verdadeira. Segundo Ojugo C. (2010), muitos clientes estão à procura do conhecimento e 

opinião do empregado”. Assim, e como o colaborador de sala é o que tem mais contacto com 

o cliente, é preciso forma-lo e dar-lhe as bases para que possa e consiga comercializar os 

pratos certos. Algumas vezes estes são mesmo vistos como comerciais de comidas e bebidas. 

Quanto mais o colaborador tiver envolvido melhor pois, segundo Ojugo C. (2010) “ comunicar 

estratégias com o Staff e discutir como eles podem up-seel ou cross sell. O conhecimento que 

ganham pode ser aumentar a confiança e lidar com os clientes” e obviamente atingir os 

resultados pretendidos. 
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4.7 Análise Geral Final 

 

A envolvência de vários departamentos e chefias no processo de contratação/escolha de 

fornecedores no Grupo Pestana é uma das grandes características. Isto acontece porque os 

resultados individuais de cada departamento, estão muitas das vezes dependentes de outros 

e faz com que o objetivo final de cada um deles seja similar. Assim, negociadores, chefes de 

cozinha e gestores de Unidade/Área trabalham em conjunto. 

A principal dificuldade do departamento é o desgaste a que obriga a grande variedade de 

produtos a contratar, sendo necessário estabelecer alguns produtos como prioritários 

prossupondo que terão um maior impacto orçamental. 

Através da análise à carta do Green Pines Bistro do Pestana Vila Sol e das suas fichas técnicas 

podemos constatar que existem pratos que deveriam ser prioridade na promoção e venda pois 

trazem maiores benefícios especialmente na redução do Food Cost. 

A estratégia encontrada tem de ser implementada com o contributo dos colaboradores de sala 

do restaurante pois são eles que irão ser responsáveis pelo contacto com o cliente e 

consequentemente pela venda de pratos. 
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Conclusão  

 

Com a realização deste relatório pretendeu-se desenvolver competências adquiridas ao longo 

da fase curricular do Mestrado. 

A passagem pelos diversos departamentos permitiu-me conhecer a realidade dos hotéis do 

Grupo Pestana no Algarve e conhecer uma rede de colaboradores nas mais diversas áreas.  

O facto de ter tido a oportunidade de ter contacto com os diversos departamentos do hotel e 

com o departamento comercial, enriqueceu bastante o estágio pois pude por em prática 

conhecimentos já obtidos e absorvi muito de como é o funcionamento atual das operações do 

Grupo Pestana especialmente no Algarve.  

O trabalho de maior relevo, desenvolvido durante o estágio foi a realização das fichas técnicas 

da carta do restaurante Green Pines Bistro que serviram como base para o tema desenvolvido 

neste relatório. 

O maior objetivo proposto com a realização deste relatório foi a identificação dos pratos com 

maior margem de rendimento comparativo e a formulação de algumas estratégias realçando 

também a importância do envolvimento de vários departamentos no cumprimento de objetivos 

comuns. Neste caso específica o objetivo em comum era o Food Cost que pode ser 

influenciado por vários departamentos. 

O objetivo foi cumprido pois foi possível identificar esses mesmos pratos entre entradas, pratos 

principais e sobremesas que dão um maior rendimento. É possível também constatar que para 

o cumprimento deste objetivo é necessário o envolvimento dos colaboradores de sala pela 

confiança que o cliente tem para com estes. 

As maiores limitações registadas não foram propriamente na realização do relatório mas 

durante o estágio pois, e como o hotel ficou sem Gestor de Unidade durante algum tempo, 

houve alguma falta de acompanhamento que infelizmente não se fez só sentir no meu estágio 

mas também na gestão do hotel. 

 



51 
 

Bibliografia 

 

Arnold, J. (1999). Administração de materiais: uma introdução. Atlas 

Bross, M. & Zhao, G. (2004), Supplier Selection Process in emerging markets - The Case Study 

of Volvo Bus Corporation in China. Gotemburgo: Graduated Business School - School of 

Economics and Commercial -Tese de Mestrado em Negócios Internacionais 

Calvi, R., Le Dain, M., Fendt, T. & Herrmann, C. (2010) Supplier selection for strategic supplier 

development. Hall Archivres-Ouvert 

Chai, J., Liu, J. & Ngai, E. (2012) Application of decision-making techniques in supplier 

selection: A systematic review of literature. Expert Systems with Applications. 

Cho, D., Lee, Y., Ahn, S. & Hwang, M. (2012). A framework for measuring the performance of 

service supply chain management. Computers& Industrial Engineering 

Deng, X., Hu, Y., Deng, Y., & Mahadevan, S. (2014). Supplier selection using AHP 

methodology extended by D numbers. Expert Systems with Applications 

Dickson, G., (1966) An analysis of vendor selection systems and decisions. Journal of 

Purchasing. 

Ho, W., Xu, X., & Dey, P. (2010). Multi-criteria decision making approaches for supplier 

evaluation and selection: A literature review. European Journal of Operational Research  

Ojugo, C. (2010). Pratical Food&Beverage Cost Control. Delmar. Cengage Learning 

Onder, E. & Kabadayi, N. (2015) Supplier Selection in Hospitality Industry Using ANP. 

International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences 

Schonberger R. (1982). Japanese Manufacturing Techniques – Nine hidden lessons in 

simplicity. The free Press 

Silva, F. (2008), Desenvolvimento da Atividade de Qualificação de Fornecedores na empresa 

CaetanoBus – Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto – Tese de Mestrado 

Weber, C., Current, J. & Benton, C. (1991) Vendor selection criteria and methods. European 

Journal of Operational Research 



52 
 

Zhang, Z., & Lei, J. (2003), Evolution of Supplier Selection Criteria and Methods. European 

Journal of Operational Research 

Sun, J. (2017), Analysis on Cost Control in Hotel Financial Management. 3rd International 

Conference on Social Science, Management and Economics 

Letchinger C., (2017), Restaurant Cost Control – Part 1: A Nickel-and-Dime Business. 

Menucoverdepot 

 

Endereços Eletrónicos 

 

Pestana, G. (2017) Grupo Pestana. www.pestana.com. 

Golfe, F. P. (2017) Federação Portuguesa de Golfe. www.fpg.pt. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.pestana.com/
http://www.fpg.pt/


53 
 

 

 

 

 

Anexos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



54 
 

Anexo 1 – Carta Green Pines Bistro 
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Anexo 2 – Torneio Sir Bobby Robson Celebrity Golf XIV 

 

 

Anexo 3 – Material realizado na participação dos eventos da Associação 

Portuguesa de Greenkeepers e Goldwell. 
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Anexo 4  –  B. I. Diário 
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Anexo 5 – Etiquetas para Pequeno Almoço 
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Anexo 6 – Formulário para inscrição de sócios 

 


