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Resumo

O presente relatério tem com objetivo principal a descricdo e analise do estagio de
nove meses realizado entre setembro de 2014 a junho de 2015, no hotel Vila Galé
Marés, localizado em Guarajuba (Salvador da Baia) no Brasil, bem como a proposta
de implementacdo de estratégias a nivel melhoramento da execu¢édo dos servigos nos

varios departamentos do hotel.

O estagio consistiu pela passagem por todos os departamentos do hotel sendo eles:
Restaurante e Bar; Cozinha; Rececao; Animacao; Housekeeping; Economato; Central
de Reservas; Grupos e Eventos; Recursos Humanos e Geréncia Geral. Em que
através da observacdo e participacdo no dia-a-dia de cada um deles, foi possivel
descrever as principais tarefas desempenhadas e correspondente andlise critica,
apresentando 0s pontos positivos e os pontos a serem melhorados nos respetivos

departamentos.

Com base na experiéncia vivida no decorrer do estagio, identificou-se que a falta de
habilidade e rigor para executar os servicos de uma forma correta pode ser um fator
gue ndo promove devidamente a qualidade do hotel. Neste sentido, criou-se uma
proposta de procedimentos operacionais padrao (POP’s) com o intuito de contribuir

para a qualidade do servi¢o no Vila Galé Marés.

Palavras-chave: Hotelaria; Recursos Humanos; Qualidade dos Servicos;

Padronizacéao de Procedimentos.
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ABSTRACT

The main purpose of this report is the description and analysis of the nine-month stage,
from September 2014 to June 2015, in Vila Galé Marés, located in Guarajuba
(Salvador da Bahia) in Brazil, as well as the implementation of strategies to improve

the performance level of services in the various departments of the hotel.

The stage consisted in the passage by all departments of the hotel namely: Restaurant
and Bar; Kitchen; Reception; Animation; Housekeeping; Stewardship; Reservation
central; Groups and events; Human Resources and General Management. In which
through observation and participation in the day-to-day each of them, it was possible to
describe the main activities performed and corresponding critical analysis tasks, with

the good points and the points to be improved in the respective departments.

Based on the experience lived in the stage of the course, it was identified that the lack
of skill and accuracy to perform the services of a right way can be a factor not properly
promotes the quality of the hotel. In this sense, we created a proposal for standard
operating procedures (SOPs) in order to contribute to the quality of service in Vila Gale

Mares.

Keywords: Hospitality; Human Resources; Quality of services; Procedures

Standardization.
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Introducéo

ApoOs terminar o primeiro ano de mestrado foi possivel escolher entre a realizagdo de
projeto, estagio ou dissertacao. No final, a escolha que predominou foi a realiza¢éo de

um estagio no Brasil e foi ai que comegou uma grande aventura.

Ter a oportunidade de ir para o Brasil e realizar um estagio por todos os
departamentos de um hotel foi, sem davida, uma mais-valia. Conhecer uma cultura
nova com tradicdes e costumes diferentes dos de Portugal permitiu ter uma percecéo
totalmente diferente do mundo hoteleiro. Ao longo dos nove meses de estagio foi
possivel por em prética todos os conhecimentos obtidos ao longo da licenciatura e

mestrado.

i) Definigcdo do Tema
Nos dias de hoje, verifica-se um aumento da competitividade e é indispenséavel ir ao
encontro das necessidades dos clientes, pois as mesmas estdo sempre em mudanca
e ha que estar sempre atento ao mercado e, se necessario, fazer o devido

reajustamento.

Quando um cliente esta hospedado num hotel espera que, pelo menos, as suas
expetativas sejam correspondidas e “ na qualidade de clientes espera-se consideragéo

e qualidade de servi¢co” Ford, McNair e Perry (2005).

Assim, e tendo como base os procedimentos operacionais padrdo, visamos aumentar
a qualidade dos servicos incentivando a realizacdo de tarefas de forma briosa e
competente. O que por sua vez serd verificado no atendimento ao cliente pretendendo
acima de tudo superar expetativas, obtendo assim um fator decisivo em escolhas

futuras.

i) Objetivos
O objetivo principal deste estagio passou por desenvolver competéncias na area da
hotelaria nomeadamente através do desempenho de fun¢des em diversos setores do
hotel. Para conseguir atingir esse objetivo geral foram delineados o0s seguintes

objetivos especificos:
- Desempenhar funcdes em diversos setores do hotel;
- Avaliar o desempenho das funcgdes;

- Propor, caso seja necessario, medidas de melhoramento do desempenho.



iii) Estrutura do Trabalho

O presente relatério estd organizado da seguinte forma:

e Introducédo

e Capitulo | — Conceitos da Hotelaria

e Capitulo Il — Rede Vila Galé e Desenvolvimento do Estégio
e Capitulo Il - Procedimentos Operacionais Padréo

e Conclusédo

Em primeiro lugar surge a Introduc@o onde é feito um enquadramento geral sobre o
que vai ser tratado no trabalho, sdo também mencionados a definicdo do tema e os
objetivos.

No Capitulo I, sdo apresentados conceitos relativos & area da hotelaria em que séo
referidas componentes essenciais para 0 seu desenvolvimento como 0S recursos
humanos, qualidade dos servigcos, padronizacdo de procedimentos e a formacgao
profissional.

Ja no Capitulo Il, em primeiro lugar esta presente a apresentacdo da cadeia hoteleira
Vila Galé bem como o hotel que foi alvo do estudo de caso, o Vila Galé Marés. Em
segundo lugar a descricdo do estagio mencionando todos os departamentos e uma

analise dos mesmos.

Quanto ao Capitulo I, este corresponde as solu¢des apresentadas no hotel a nivel de
procedimentos operacionais padrdo. No final deste, encontra-se uma analise final em
que sao enumerados estratégias que o Vila Galé Marés devera adotar num futuro

préximo.

Por ultimo, apresenta-se a Concluséo que surge como reflexao final do estagio e dos
desafios concretizados, citando ainda as principais dificuldades sentidas na

elaboracgéo e desenvolvimento do estagio.



Capitulo |

Enquadramento Tedrico






Hotelaria

A hotelaria surgiu da necessidade de acomodar viajantes e de satisfazer as suas
necessidades. De acordo com Quintas (2006), um hotel é “um estabelecimento
destinado essencialmente a fornecer, mediante pagamento, alojamento temporéario ao
publico, assegurando ainda outros servicos (alimentacdo, bebidas, animacao,
lavandaria, entre outros) de uma forma organizada e integrada. Essa organizacdo é
influenciada por diversos fatores ligados diretamente ao hotel como: os seus objetivos,
a dimensdo, a natureza e o nivel funcional da empresa, a categoria, tipo e
complexidade da exploragéo, grau de eficiéncia dos colaboradores, equipamentos e
tecnologias disponiveis, estratégia comercial e a situacdo conjuntural do ambiente

externo.”

No seguimento desta ideia, 0 mesmo autor afirma que, “um hotel s6 atua de forma
organizada se existir uma organizacao interna, para isso o hotel divide-se em dois
departamentos, o Front of the Office e o Back of the Office.” Relativamente ao Font of
the Office diz respeito aos departamentos em que os funcionarios tém um contacto
direto com os clientes como o restaurante e bar, a rece¢do, a animacdo, O
housekeeping. J4 o Back the Office engloba os departamentos em que os funcionarios
ndo tém contacto direto com o cliente como a cozinha, a manutencdo, o economato, a

area administrativa.

Segundo Quintas (2006), um hotel divide-se nas seguintes funcdes:

¢ Administracdo do Hotel- tem a tarefa de garantir o controlo de gestdo das

atividades administrativas financeiras;

e Direcdo do Hotel- tem como fungdo deliberar sobre questdes relativas a

organizacao;

o Departamento de Marketing e comercial — é responsavel por promover o hotel

bem como todos os seus produtos e servigos;

e Departamento de Recursos Humanos — gere todas as questfes ligadas aos

funcionarios da empresa, desde a nivel de recrutamento, de selecdo e
avaliacdo bem como todas as tarefas incluidas nesse processo (prémios,
promocdes);

o Departamento de manutencdo — assegura a conservacdo de todo o hotel e

espaco envolvente e repara equipamentos e instalagées;

7

e Departamento de sequranca — é responsavel pela seguranca do

estabelecimento, tanto do hotel como da area que o rodeia;



o Departamentos de producdo — nestes departamentos estéo incluidos aqueles

que garantam o desempenho eficaz dos servigos do hotel, como o servico de
quartos e o sector de alimentacéo e bebidas;

e Departamento de animacdo — tem a funcao de realizar atividades incluidas no

programa de animacao;

e Departamentos complementares- lojas e espagos comerciais, instalaces de

lazer e desportivas, discoteca, cabeleireiro, garagem.

Além do que foi mencionado acima, uma das pessoas cruciais para o sucesso de um
hotel é o gerente geral. Davies (2001) argumenta que “a figura do gerente geral é a
principal responsavel pelo sucesso e bom desempenho organizacional do hotel, uma
vez que assume posicdo centralizadora a adequagdo dos procedimentos
administrativos e operacionais as politicas e metas empresariais. E o gerente geral
quem estabelece comunicacdo direta com o0s investidores, proprietarios,
empreendedores e, em paralelo, com todos os funcionarios do hotel.” Conforme
Cavassa (2006), o gerente hoteleiro devera: - “garantir e incrementar a sua criatividade
na direcdo e gerenciamento; - tomar decisbes racionais e facilitar a tomada de
decisbes em grupo (em relacdo aos 6rgaos pertencentes a direcao); - fazer respeitar e
cumprir as decisbes tomadas, assim como as normas e regras que delas derivem; -
proporcionar autonomia e participacdo a todos os niveis de atuagdo e impor a sua

deciséo onde o processo de decisdo nao seja operacional.”

Segundo Quintas (2006), a industria hoteleira caminha para a globaliza¢éo, garantindo
deste modo o seu permanente crescimento. Deste modo, o hotel deve estar atento as
alteracbes das condicbes do mercado e especialmente as mudancas das
necessidades e desejos dos consumidores. E aqui que se observa a importancia do
papel dos funcionarios no hotel, pois séo eles que lidam com os clientes e as suas
atitudes vao influenciar e determinar a qualidade dos servi¢os prestados, uma vez que
a atitude dos funcionarios pode tornar-se uma vantagem competitiva na concorréncia

que o mercado hoteleiro disputa entre si.



Recursos Humanos

Os recursos humanos (RH) sdo o recurso mais importante de qualquer negocio, pois
estamos a lidar com pessoas e séo elas que permitem o desenvolvimento da empresa.
Deste modo, € crucial ter em atencdo as suas necessidades e conseguir conciliar

essas necessidades com 0s objetivos do empreendimento.

Lidar com pessoas nao é tarefa facil mas para que o local de trabalho seja um local
com um ambiente agradavel é preciso respeitar cada pessoa. Somos todos diferentes,
podemos pensar e compreender de maneira distinta e até ter uma religido diferente,
sendo que o que realmente importa sdo as perspetivas de cada um a nivel profissional

e 0 desenvolvimento positivo da empresa.

Segundo Quintas (2006) a gestdo de RH consiste num conjunto de fun¢cdes como: -
planeamento de RH;-recrutamento e sele¢éo; -integracdo dos RH; -anélise e descricdo
de funcdes;-avaliagdo de desempenho;-remuneracdes e incentivos; -higiene e
seguranca no trabalho;-formacéo profissional e desenvolvimento pessoal; -controlo e
auditoria de RH.

E importante mencionar que na fase de recrutamento é necessario avaliar os objetivos
e ambi¢des do colaborador para ver se vao de encontro com os da empresa. Caso a
situacdo se verifigue e a pessoa for contratada, a empresa deve delinear estratégias
para que o colaborador se sinta bem a trabalhar e que ambicione progredir na carreira

profissional.

Neste sentido, Peretti (2011) afirma que “a gestdo de uma carreira inclui o
acompanhamento no passado, no presente e no futuro, das afetacbes de um

colaborador na estrutura da empresa”.

A hotelaria € um setor que prima pela qualidade dos seus servigos e a gestdo de RH
possibilita o recrutamento, a selecdo e retencéo dos colaboradores mais qualificados e

sensibilizados com os objetivos do hotel.

Posto isto, Castelli (1998) afirma que “nenhuma maquina poderd substituir a
cordialidade, a presteza e o calor humano, ingredientes indispensaveis nos servicos
hoteleiros”. Ou seja, é necessario entender que as pessoas sao o elo de ligagdo entre
os clientes e o hotel e € imprescindivel investir nos seus funcionarios para que, assim,

consiga obter lucro. A seguinte figura mostra o caminho a seguir até alcancar o lucro.



Figura 1.1 - Cadeia servigco-lucro

Fetengio do
Qualidade Satisfagio funciondrio Valor Satisfagio | Fidelidade
j.1:|.ter|1.a do fi‘:' ) * e do do cliente do cliente Luera
Servigo funcionino Produtividade SErvigo
do fancionano

Fonte: Adaptado de HESKETT et al, 1994 in HOFFMAN et al, 2009

Observando a figura 1.1 é percetivel que em primeiro lugar é essencial que a entidade
empregadora ofereca as condi¢gbes necessarias para que o funcionario consiga
executar as suas tarefas. Essas condigcbes devem passar pelo investimento em
formacgdes profissionais e pela disponibilizacdo de material de trabalho, deste modo
eleva a qualidade interna do servico. Os funcionérios, ao terem todas as suas
necessidades correspondidas como: estarem bem formados, com um salario
adequado, motivados e valorizados pela empresa irdo sentir uma satisfacdo em
trabalhar. Essa satisfacdo desencadeia a retencdo do funcionario na empresa e um
aumento da produtividade, deste modo assumem a missdo do empreendimento e 0s
seus objetivos. O que, por sua vez, origina valor externo do servi¢co e sera refletido na
satisfacdo dos clientes. Clientes satisfeitos regressardo de novo para usufruir dos
servicos e fazem recomendacdes a outras pessoas. Esta fidelizacdo de clientes
aumenta a receita da empresa que a leva ao lucro. Deste modo, os funcionarios sao
recompensados e a empresa toma a decisdo de investir continuamente na qualidade
interna do servico, 0 que como foi possivel constatar leva a empresa a obter lucro
(Hoffman et al, 2009). Portanto, tornar-se indispensavel investir na qualidade e
satisfacdo do préprio funcionario, a fim de que seja possivel, para as empresas que
atuam nesse segmento, alcangar um desempenho competitivo. “Para que haja clientes
satisfeitos, é preciso que haja empregados satisfeitos”, afirma J. Willard Marriot,
fundador da MARRIOT Corporation (COBRA E RANGEL, 1992).



Qualidade dos Servicos

E necessario compreender o que se entende por servico e o que significa qualidade,
na hotelaria. O Servigo €, conforme definido por Kotler e Keller (2006), “qualquer ato
ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e
gue néo resulta na propriedade de nada. A execugao de um servico pode estar ou nédo
ligada a um produto concreto”, deste modo o hotel deve identificar as necessidades do
cliente e desenvolver estratégias para desenvolver um servico que corresponda a
essas necessidades. Segundo Vallen e Vallen (2003), “do ponto de vista do hdspede,
a qualidade é o grau no qual uma propriedade oferece o que ele espera”. O conceito
de qualidade é, muitas vezes, facil de perceber e dificil de definir. Assim é importante
que os servicos correspondam a classificacdo do hotel, uma vez que é primordial

satisfazer necessidades e acima de tudo antecipa-las.

Quando um cliente esta hospedado num hotel espera que, pelo menos, as suas
expetativas sejam correspondidas e “ na qualidade de clientes espera-se consideragéo
e qualidade de servigo” Ford, McNair e Perry (2005). Satisfazer as necessidades dos
hdspedes é indispensavel mas, nos dias de hoje, como afirma Castelli (2007) é

necessario encantar o cliente.

Prestar um servico de qualidade gera beneficios ndo sé para a empresa como também
para os clientes e funcionarios, como Lockwood (2010) afirma:

o “Satisfacdo do Consumidor: qualidade superior fortalece a competitividade da
empresa pela melhor reputacdo, mais negocios se realizacdo repetidamente e
menos clientes invisiveis se perderédo (agueles que nunca se queixao e nunca
mais regressao);

e Produtividade / Rentabilidade: reduz recursos mal empregues devido a falta de
qualidade a qual permite a empresa reduzir os custos e trazer melhorias as
operacoes;

e Recursos Humanos: empregados que fornecem servigos de alta qualidade tem

uma atitude mais positiva para o ambiente de trabalho.”

O papel dos funcionarios assume uma grande importancia na prestacédo dos servigos,
pois sdo eles que estabelecem contacto com o cliente e que representam a imagem
da empresa. O grau de satisfacdo dos clientes depende também da qualidade humana

presente no hotel.



Existem varios modelos que permitem medir a qualidade do servico em que se supde
gue a qualidade resulta da comparacéao feita pelo cliente, entre o servico esperado e 0
servico recebido (Loureiro e Gonzalés, 2007), sendo eles:

e O modelo de Gronroos;
e O modelo dos GAP’s.

O Modelo de Groénroos € criado por Grénroos (1988) em que o modelo diz respeito a
gualidade do servigco percebida, no qual se junta a duas dimensdes: - Dimensao

técnica; - Dimensao funcional.

A dimensao técnica diz respeito ao servico que o cliente obtém e pode ser medida
com objetividade em que pode ser extraido um resultado quantitativo. Ja a dimenséao
funcional esta relacionada com a maneira de como o0 servico & prestado, em que
deriva do relacionamento pessoal entre o vendedor e o comprador. Segundo Saias
(2007) as empresas que adotam esta estratégia, de criar relagbes entre os clientes e
os funcionarios, criam mecanismos de fidelizacdo e que por sua vez leva ao sucesso

comercial de longo prazo. Mas esta relacéo é influenciada por diversos fatores como:

e “ O ambiente e a forma como o servigo é prestado;

e O grau de envolvimento do cliente na producao do servigo;

¢ Os outros clientes que partilham, ou ndo, 0 momento do consumo;

e Aimagem da empresa vendedora;

e A imagem do proprio vendedor que pode ser mais ou menos inspiradora de

confianga na empresa e/ou servico;

¢ Areputacao do vendedor, também em negdcios onde a confianga é essencial.”

(Saias, 2007)

Podemos verificar que ambas as dimensbes tém uma grande importancia para a
qualidade do servico e que sdo inseparaveis. Saias (2007) conclui que a dimensédo
técnica dos servicos tende a funcionar bem, se for bem controlada. O que leva a
dimensdo funcional a ter um papel diferenciador fundamental. Diferenciador no

processo, na forma como entrega e no produto.

O Modelos de GAP’s', Parasuraman et al (1985) “definem a qualidade do servico
como a diferenca entre as expetativas que os clientes tém relativamente ao

desempenho do servico prestado e as percecBes acerca do servico efetivamente

! Significado de GAP’s - Lacunas
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recebido. E assim que, para avaliar esses desajustes, ou autores criaram o Modelo

dos cinco Gap’s (...)",

Segundo Hoffman e Bateson (2003), os cinco GAP’s podem ser definidos da seguinte

forma:

o “GAP _de Conhecimento: diferenca entre o que os clientes esperam de um

servico e 0 que a direcao percebe que os clientes esperam;

o GAP de Padrdes: diferenca entre 0 que a direcdo percebe que os clientes

esperam e as especificacdes da qualidade estabelecidas para a prestacédo de
Servicos;

e GAP de Execucdo: diferenca entre as especificacbes da qualidade

estabelecidas para a prestacdo de servicos e a sua qualidade real. Por
exemplo, os funcionarios realmente executam o servico da forma como foram
treinados?

e GAP de Comunicacfes: diferenca entre a qualidade real do servico prestado e

a divulgada nas comunicacdes externas da empresa, como folhetos e
propaganda;

e GAP de Servico: resulta basicamente das lacunas de conhecimento, padrdes,

execucdo e comunicacdes. A medida que cada uma delas aumenta ou diminui,

a lacuna de servico altera-se de maneira semelhante. “

Figura 1.2 - Modelo conceptual da Qualidade do Servico
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A figura 1.2 mostra a ligagéo existente entre estes GAP’s e verifica-se que a qualidade
dos servicos pode ser avaliada de varias maneiras, por parte das expetativas dos
gestores, dos funcionérios e dos clientes (Hoffman e Bateson, 2003).

Para que a qualidade do servico seja total € imprescindivel identificar e classificar os
processos que levam aos GAP’s entre o servico que o cliente recebe e entre o servico
intitulado de perfeito. Constitui, assim, uma mais-valia para averiguar as necessidades
dos clientes e de as corresponder.

Relativamente aos modelos de avaliagdo da qualidade do servico na hotelaria, nao
existe consenso em relagdo ao modelo a empregar mas o mais utilizado é o modelo
SERVQUAL. Este modelo foi desenvolvido por Parasuraman et al (1988) e é formado
por 22 pontos. Inicialmente identificaram 10 dimensfes da qualidade mas os autores

decidiram reduzir apenas para 5. (ilustradas na figura abaixo).

Figura 1. 3 - Avaliacéo da qualidade de servigos pelos consumidores

Dimenszdas da Comunicagio Nacessidades Experiéncia Comunicagdas
Quzhdade da bocz-a-hoca pessoaiz pazzada axternasz
Servigo:
Tangibilidade | | | |
Fiabilidade i
Capacidade R,
de Resposta Baripo Qualidads

— ezperado percebida do
Seguranga . 1 SETVIfO
Empatia > Sarvige

percebido

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al (1998)

Segundo a figura 1.3, os fatores que influenciam o servico esperado sdo: -
Comunicacdo boca-a-boca; - Necessidades pessoais; - Experiencia passada; -
Comunicacdes externas. Por sua vez, o servi¢co esperado é também influenciado pelas
dimensdes da qualidade de servico, sendo elas:

e Tangibilidade: aparéncia das instalacdes fisicas e do pessoal,
o Fiabilidade: Habilidade para executar o servigo da forma correta;

e Capacidade de Resposta: boa vontade em ajudar os clientes e prestar
servigos prontamente;
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e Seguranca: conhecimento e cortesia dos empregados e a sua habilidade de
transmitir confianca e responsabilidade:

e Empatia: atencao individual dada aos clientes.

Estas dimensdes influenciam também o servi¢co percebido. Tanto o servico esperado
como o servigco percebido levam a qualidade percebida do servico (obtém-se quando a

qualidade experimentada satisfaz as expectativas do cliente).

A analise da qualidade da prestacdo de servicos também pode ser medida pelo
modelo do SERVPERF, este modelo “usa as mesmas questdes que o SERVQUAL,
mas sugere que a qualidade do servico deve ser aferida apenas com base nas
perce¢cdes dos consumidores acerca da performance do prestador de servigcos”
(Salazar et al, 2005).

Através do que foi mencionado, podemos dizer que investir em qualidade dos servigos
deve ser visto como um investimento lucrativo. Deve ser encarada como uma solucao,
para eventuais problemas, que gera satisfagdo para os clientes, melhora a imagem da

organizacédo e aumenta o lucro da mesma.

Padronizacédo de Procedimentos
Para uma empresa prestadora de servicos, como um hotel, um dos seus maiores
desafios € a prestacdo de um servico de qualidade para os seus clientes. Uma das

solucdes para dar resposta a esse desafio é a padronizacao de procedimentos.

Segundo Pimenta (2005), a padronizagéo “é essencial na qualidade dos produtos e
servigos e esclarece aos empregados o que é pretendido do seu trabalho.” Ou seja, a
fim de criar métodos de trabalho acessiveis a todos os funcionérios séo estabelecidos
varios mecanismos que todos devem seguir a fim de criar uma padronizacdo de

procedimentos.

Na hotelaria esta padronizacdo € chamada de Procedimento Operacional Padrédo
(POP), “deve ser seguido por todas as pessoas envolvidas com a tarefa em questao
até se descobrir outra maneira ainda melhor de fazé-los. [...] Uma vez definido o POP,
passa-se a treinar as pessoas para executa-lo com perfeicdo. Isso exige muito
investimento em formacdo (Castelli, 2000).” Esta deveria ser uma das estratégias
adotadas nesta area s6 que muitas empresas hoteleiras falham na auséncia de

formacao dos funcionarios incluidos na execugédo dos servigos. Campos (1994) real¢a
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esta importancia ao afirmar que s6 € possivel atingir uma padronizacdo da qualidade
oferecida se os empregados forem capacitados para executar as suas tarefas. Arantes
(1999) vem reforcar o que acima verificado, se uma equipa néo for bem treinada ndo

conseguira interpretar e executar os procedimentos padrao.

No entender de Campos (1994) a padronizacdo de processos gera beneficios a nivel
de:

¢ Qualidade do servico;

e Prazos de atendimento;

e Seguranca;

e Estimulo dos empregados;

e Custos.

Isto quer dizer que implementar esta estratégia numa empresa permite que haja uma
maior qualidade do servico prestado ao cliente que por sua vez leva a um menor prazo
de atendimento e com eficiéncia. Deste modo, os beneficios referidos acima por
Campos (1994) levam a criacdo de ambientes de trabalho em que toda a equipa sente
seguranca a realizar as tarefas acabando por se sentirem a vontade com o trabalho
que estdo a executar. Tudo isto possibilita uma reducdo de custos, pois se o0s
funcionarios sabem a maneira correta de executar as tarefas, as possibilidades de
danificarem equipamentos ou de desperdicio, por exemplo, sdo menores. Neste
sentido, verificamos que resultam tanto beneficios para a empresa como para 0s seus

funcionérios.

Num mercado competitivo, como assistimos nos dias de hoje, é crucial desenvolver
um servico sem erros para que o cliente fique satisfeito. Castelli (2001) indica as

diretrizes a seguir:

e ‘“Identificar, em cada unidade basica do hotel, as tarefas repetitivas possiveis
de ser padronizadas;

o Definir o padrao para cada uma delas, uma vez identificadas as tarefas
repetitivas;

o Estabelecer padrdes que possam ser cumpridos pelas pessoas envolvidas, de
pouco adianta estabelecer padrdes inexequiveis;

o Os padrdes devem ser frutos de um consenso;

e Fixar padrdes que possam ser facilmente percetiveis — os rececionistas do

hotel, por exemplo, devem ser amaveis;
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e Aredacao do padrédo deve ser clara, breve e compreensivel por todos;
e O padrdao deve oferecer a possibilidade de ser revisto e melhorado
continuamente;
e O padrédo de uma unidade ndo pode contrapor-se com um outro de uma outra
unidade, j& que todos fazem parte de um sistema;
¢ Manter o controlo de manutencao dos padroes;
e Melhorar continuamente os padrdes.”
Seguindo estas indicacbes € possivel ter varios setores de um hotel com
procedimentos padronizados. Mas para tal, como Castelli (2001) declara, € necessério
avaliar os véarios departamentos do hotel identificando os problemas existentes,
estabelecer padrdes e ir acompanhando a implementacdo dos mesmos. E
imprescindivel esse acompanhamento, pois s6 assim é possivel constatar se esta tudo

de acordo como estabelecido.

Campos (1994) vai ao encontro com a opinido de Castelli e verifica que “as pessoas
que irdo colocar o plano em pratica deverdo ajudar a encontrar a melhor forma de
obter os resultados desejados e a documentagédo desse padrédo deve ser simples e de
facil entendimento para todas as pessoas que irdo levar a cabo os procedimentos em
questao.” Posto isto, os funcionarios que lidam com esta realidade devem descobrir as

melhores estratégias a adaptar para conseguir alcancar os objetivos ambicionados.

Resumindo, “a padronizagdo minimiza a ocorréncia de desvios na execuc¢édo de tarefas
fundamentais” (Duarte, 2005). Para tal, a padronizacdo tem de ser clara e facil de
entender para que todos possam ter acesso. Assim é garantida a qualidade do
servico, independentemente da mudanca de turno ou da rotatividade de empregados.
Uma questdo que ndo deve ser esquecida € a formacdo, depois de padronizar
procedimentos € necessario formar os funcionérios e torna-los aptos a desenvolver as

tarefas a que estao destinados.

Formacéao Profissional

De acordo com Castelli (2007), todas as organizacfes que se dediquem a prestacao
de servigos, necessitam de valorizar as competéncias humanas ja que a exceléncia
depende da forma como as pessoas prestam o servico ao cliente. A formacgéo
profissional € um dos pontos chaves de qualquer negocio e é crucial que seja continua
devido as continuas mudancas tecnoldgicas, sociais, legais, eco ndmicas, entre

outras.
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Segundo Rojo (2000) existem dois tipos de Formacéo Profissional (FP), a inicial e a
continua. A formacao profissional inicial diz respeito a formacao que o colaborador tem
antes de entrar para a empresa. Ja a continua é a FP adquirida ao longo do
desempenhar a sua tarefa e é de responsabilidade da empresa, pois as mudancas sédo
muitas, como ja foi referido, e & necessario ir renovando o conhecimento e 0s

procedimentos de trabalho.

Para as empresas conseguirem alcancar o efeito desejado, o plano de formacéo
continua tem de ir de encontro as necessidades da empresa e ao perfil do funcionério.
Deste modo, as fases para elaborar um plano de formagéo estdo presentes na figura
1.4 e s&o as seguintes:

Figura 1. 4 - Fases de um plano de formacédo

Identificacio das necessidades
Descrigio das acges de formacio
Previsdo da duragio da formacgio

Orcamentacio
Pesquisa de mercado

Implementacio e controlo

Fonte: Caderno técnico de recursos humanos — Associagdo Industrial do Minho
(s.d)

Com base no caderno técnico de recursos humanos, em primeiro lugar é necessario
identificar as necessidades, verificar quais os problemas e caréncias da empresa.
Devem ser delineados objetivos que sirvam de base para as fases seguintes, é
elaborado um documento com todas estas informacbGes. A segunda fase é a
descricdo de acOes de formacdo, sdo descritas as necessidades de formagéo a
satisfazer, bem como os temas das a¢fes de formacéo, e o0 nimero de participantes.
Previsdo da duracdo da formacdo é a fase seguinte, € importante fazer uma
previsdo da duracdo da formacdo para que ndo penalize nem a empresa nem 0s
funcionérios. A quarta fase é o orgamento, aqui estdo incluidos todos os encargos
relativos a formacgéo e ao funcionamento da mesma. Calcular os custos é crucial para
desenvolver um bom plano. Em seguida temos a pesquisa do mercado, esta fase s6

se adequa as empresas que contratarem outras organizacdes para realizarem a
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formacdo. Assim, € necessario verificar 0s seguintes fatores: credibilidade das
empresas de formacéo; qualificacbes dos formadores; local de formacao; custos. Por
fim, temos a fase de implementacdo e controlo, os responsaveis de cada
departamento devem ser contactados e acordarem uma data que seja conveniente
para todos e de seguida implementar a formacdo. Atualmente existem muitas
empresas a adotarem um sistema de avaliacdo dos formandos, isso permite as

mesmas terem a percec¢do do impacto da formacao.

Cada vez mais, a FP tem sido vista como um fator essencial para o desenvolvimento
das competéncias dos funcionarios, tornando-se crucial para a qualidade do trabalho
desempenhado e que por sua vez leva ao sucesso da empresa. Conforme Caetano
(2007), os beneficios séo tanto para as empresas como para os colaboradores, ambos
lucram, ja que a FP contribui para o melhoramento de capacidades tanto a nivel
profissional como pessoal. Roger e Slinn (1993) afirmam, em relacdo aos beneficios,
qua a FP possibilita @ empresa aumentar a produtividade e obter uma melhor e mais
rapida capacidade de resposta a varios niveis. Permite também aos funcionarios a
obtencdo de mais competéncias, mais confianga, um maior compromisso com a

empresa e uma maior satisfacéo no trabalho.

Moreno (1998) vai de encontro aos beneficios apresentados acima, afirmando que a

aplicacdo de um programa de formacgao tem as seguintes vantagens:

e “A consciencializacdo dos empregados no que diz respeito, ao cumprimento
das normas da empresa, ao conhecimento dos principios e objetivos da
organizacdo e a resolucdo de problemas como: atrasos e faltas,
improdutividade, desperdicios, conflitos internos, desmotivacao, acomodacao e
mau atendimento;

e Sinergia de equipas, ou seja existe trabalho de equipa para superar as
dificuldades;

¢ Reducdo dos custos, diminuicdo dos desperdicios e danos de equipamentos e
materiais;

e Reducdo da rotatividade de pessoal, através da descoberta de novas
habilidades e conhecimentos dos empregados, melhoria da qualidade,
aumento da flexibilidade e novas oportunidades de crescimento;

e Ampliacdo da capacidade intelectual dos funcionarios da empresa através da
retencdo e desenvolvimento de talentos, tornando-a cada vez mais competitiva

e dindmica.”
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Como podemos observar as vantagens de implementar a FP sdo bastantes mas
existem muitas barreiras a sua aplicacdo. As principais dificuldades sao: “falta de
interesse dos funcionarios em realizar as formacgfes fora do horério de trabalho, falta
de recursos para investir, a superficialidade dos cursos disponiveis no mercado,
limitagdo de tempo e falta de planeamento para realizar formacdes” (Reis e Escrivao,
2003). Tudo isto contribui para que algumas empresas figuem com receio de aplicar a
FP. Fernandes (2005) apresenta mais algumas dificuldades, sendo elas: “desde a falta
de motivacao, a dificuldade de acesso as novas tecnologias, ao facto da formacao
ainda ser encarada como um custo e ndo como um investimento a médio/longo prazo,
entre outros”. Deste modo, para uma implementagao eficaz deste procedimento

devem ser avaliadas as condi¢bes da empresa e verificar se deve ou ndo ser aplicado.
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Capitulo Il
Rede Vila Galé e Desenvolvimento do Estagio
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Rede Vila Galé e Desenvolvimento do Estagio

Neste capitulo é apresentado primeiramente a rede de hotéis Vila Galé, bem como o

hotel onde se desenvolveu o estagio, descrevendo as suas estruturas e
caracteristicas. De seguida é exposto o desenvolvimento do estdgio em que é

apresentado cada departamento do hotel assim como as suas analises.

Rede Vila Galé
A cadeia hoteleira Vila Galé é o segundo maior grupo hoteleiro em Portugal e 0 15° no
Brasil. Teve inicio em 1986 e abriu o primeiro hotel em 1988 na praia da Galé, em

Albufeira (Portugal).

O grupo é responsavel pela exploracdo e gestdo de 27 unidades Figura2.1-Logétipo
grup P P P ¢ 9 da Rede VG

&G

hoteleiras: Algarve, Beja, Evora, Oeiras, Cascais, Ericeira,

Estoril, Lisboa, Coimbra, Porto, Douro, Madeira, Rio de Janeiro,
E——

Vila Galé

HOTEIS

Fortaleza, Caucaia, Salvador, Guarajuba, Pernambuco e Angra

dos Reis. Na tabela abaixo estdo todos os hotéis pertencentes a
Rede VG.

Fonte: http://www.vilagale.com/
Tabela 2.1- Hotéis da Rede VG

Portugal Brasil

Vila Galé Douro Vila Galé Estoril Vila Galé Fortaleza

Vila Galé Coimbra Vila Galé Opera Vila Galé Cumbuco

Vila Galé Clube de Vila Galé Collection Palacio Vila Galé Rio de Janeiro

Campo dos Arcos

Vila Galé Evora Vila Galé Cascais Vila Galé Salvador

Vila Galé Marina Vila Galé Nautico Vila Galé Marés

Vila Galé Ampalius Vila Galé Praia Vila Galé Eco Resort de Angra

Vila Galé Atlantico Vila Galé Cerro Alagoa Vila Galé Eco Resort do Cabo

Vila Galé Lagos

Vila Galé Albacora

Vila Galé Tavira

Vila Galé Santa Cruz

Vila Galé Porto

Vila Galé Sintra (Novo Projeto)

Vila Galé Ericeira

Vila Galé Tejo (Novo Projeto)

Fonte: Adaptado do Vila Galé

21


http://www.vilagale.com/

“‘Sempre perto de Si” é a mensagem que transmitem aos clientes e aos
colaboradores. E uma missdo simples mas cheia de significado que pretende estar
sempre perto das pessoas envolventes na rede em que o importante é valorizar as

equipas de trabalho e satisfazer as necessidades dos clientes.
Relativamente aos valores, a rede possui 8 principios sendo eles os seguintes:

e “Valorizagdo - formar e motivar os colaboradores, dignificando o seu trabalho
e dando-lhes oportunidades de progressao;

e Inovacdo — procura constante de produtos e servigos diferentes e inovadores,
tendo em vista a satisfacdo das necessidades do cliente;

e Lealdade - honrar sempre 0s compromissos assumidos com clientes,
fornecedores e colaboradores;

e Ambicdo — sempre mais e melhor na procura da melhoria da qualidade dos
servicos e do crescimento sustentado;

e Garantia — manutengcdo de um produto de qualidade e adequado as
expetativas do cliente;

e Acessibilidade — disponibilidade total para atender clientes, fornecedores e
colegas sejam quais forem as fun¢des que desempenhem;

e Liberdade - autonomia e liberdade no exercicio das vérias funcgoes,
incentivando novas ideias para melhoria da qualidade do servi¢o prestado;

e Eficacia — prontiddo e exatiddo nas respostas a pedidos e solicitacbes de
fornecedores, clientes e colegas.” (in Manual de Acolhimento de novos

colaboradores do Vila Galé)

Para além da cadeia hoteleira, o Vila Galé detém também uma produtora de vinhos e
azeites na regido alentejana de Portugal com o0 nome de Santa Vitdria. Foi fundada em
2002 e os seus produtos sdo de elevada qualidade em que os vinhos tém sido
premiados tanto a nivel nacional como internacional e mundial. Na imagem abaixo

apresentada estdo alguns dos exemplares dos vinhos da marca Santa Vitoéria.

Figura 2.2 - Alguns dos exemplares dos Vinhos Santa Vitéria

i

A

Fonte: http://www.santavitoria.pt/pt/produtos.html
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Vila Galé Marés
O Vila Galé Marés iniciou a sua atividade em 2006 e é um hotel em sistema de All
Inclusive (é um sistema de pensdo completa), ou seja toda a alimentacdo e bebida

estdo incluidas no preco que o cliente paga pela estada no hotel.

Localizacdo

O Hotel situa-se na praia de Guarajuba, somente a 60 quilometros de Salvador da
Baia. A localizacdo deste considera-se estratégia devido ao facto de se localizar entre
a praia e a lagoa de Guarajuba. O hotel esta implantado ao longo duma é&rea de
200.000 m2 em que as suas infraestruturas vdo de encontro com a paisagem natural,
onde existe a integracdo da vegetacdo local. As imagens que se seguem dizem
respeito a localizacéo do hotel bem como as suas infraestruturas.

Figura 2.3 - Localizag&o do VGM
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Fonte: https://www.google.pt/maps/

Fonte: Operadora de Turismo Litoral Verde
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Figura 2.5 - Mapa Interno do Hotel Vila Galé Marés

Fonte: Vila Galé

1. Entrada Principal 15. Restaurante “Inevitavel’
2. Estacionamento 16. Ginasio

3. Centro de Convengdes 17. Campos de Ténis

4. Restaurante “Tenda dos 18. Aluguer de Bicicletas
Milagres” 19. Campos de Volley

5. Lobby Bar Jubiabar 20. Centro Nautico

6. Lojas 21. Acesso a Praia

7. Rececao 22. Bar Molhado

8. Business Center 23. Piscina Exterior

9. Biblioteca 24. Restaurante “Cravo e Canela”
10. Sala de Jogos 25. Feira de Artesanato

11. Lojas 26. Base de Toalhas

12. Disco Bar “Soul & Blues” 27. Baby Copa

13. Kid’s Club NEP 28. Baby Copa

14. SPA “Satsanga”

Alojamento

O hotel dispbe de 447 quartos em que 352 sdo quartos Standard, 74 sao Chalés, 18
sdo Chalés Superiores e 3 sdo Chalés Master. Dentro destes existem ainda quartos
comunicantes e quartos para portadores de necessidades especiais. Todos os quartos
estdo equipados com varios equipamentos como: ar condicionado, telefone direto (no
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guarto e na casa de banho), secador de cabelo, casa de banho, televisdo, Tv Cabo,

ligacdo a internet, cofre, minibar e varanda com rede de descanso.

Os apartamentos estdo divididos em dois blocos em que o bloco do lado esquerdo,
consoante o mapa apresentado na pagina anterior, € o “Bloco A” e o do lado direito € o
“Bloco B”. Como ¢é possivel observar no mapa, os apartamentos ficam concentrados
nos blocos e os chalés ficam espalhados pelo resort. Para uma melhor localizagéo e
para que o hospede encontre facilmente o seu quarto, a numeragdo dos quartos é

apresentada da seguinte forma:

e Bloco A: - 1°andar: 101 a0196; - 2° andar: 201 ao 296;
e Bloco B: - 1°andar: 301 ao 380; - 2° andar: 401 ao 480;
e Chalés Superiores e Master: 501 ao 524;

e Chalés: 601 ao 674.

Para uma melhor percecdo das acomodac¢fes do hotel, em seguida séo exibidas

imagens relativas aos quartos, mostra o ambiente no interior e no exterior.

Figura 2.6 - Quarto do VGM Chalé Standard Figura 2.7 - Quarto do VGM Chalé Superior
(interior) (interior)

Fonte: http://www.vilagale.com Fonte: http://www.vilagale.com
Figura 2.8 - Acomodacdes (Bloco de Figura 2.9 - Acomodagdes (Chalés)
Apartamentos)

Fonte: http://www.vilagale.com Fonte: http://www.vilagale.com
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Restauracéo
Um dos fatores mais valorizados pelo hospede é a restauracdo, deste modo o VGM
oferece todas as condigbes para que o cliente possa usufruir deste setor da melhor

maneira possivel.

Dispondo assim de 3 restaurantes com caracteristicas muito diferentes, sendo eles: -
“Tenda dos Milagres”: restaurante principal onde é possivel fazer todas as refeigdes,
presente na figura 2.10; - “Cravo e Canela”: durante o dia oferece almocgo e petiscos e
durante a noite funciona como restaurante A la carte’ em que o “Cravo” serve comida
portuguesa e o “Canela” serve comida baiana, presente na figura 2.11; - “Inevitavel” —
restaurante A la carte que s6 funciona para jantares, serve comida mediterrania.
Relativamente aos bares, o hotel dispde de 5 bares: - “Bar Molhado™ é o bar da

piscina; - “Jubiabar”: € o bar que se encontra junto da entrada principal do hotel; -

“Cravo e Canela”: é o bar do restaurante “Cravo e Canela”; - “Inevitavel”: € o bar do
restaurante “Inevitavel”’; - “Soul & Blues”: - é o bar que se localiza na discoteca do
hotel;

Figura 2. 10 - Restaurante "Tenda dos Figura 2. 11 - Restaurante "Cravo e Canela

Milagres™

Fonte: http://www.vilagale.com

Fonte: http://www.vilagale.com

Eventos

Outro setor com grande impacto no Vila Galé Marés é o de eventos devido a sua
grande capacidade de espacos para realizar eventos. Na pagina seguinte €
apresentada uma tabela com os espacos bem como as suas caracteristicas. E

possivel também ver duas imagens das salas de eventos.

2 . . . ..
Servico em que o empregado de mesa serve o cliente diretamente na mesa com o prato solicitado.
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Tabela 2.2 - Caracteristicas das Salas de Eventos

T =
- e
EUMFEFEEM:IA
Jorge A.maioil+ LI2m2 38Bm
u
Jorge Amado | Sim 32tm2 38m 150 L50 L5 500 - 75
Jorge Amado I Sim 108m2 3I8m 65 150 20 20 50 25
Saﬁnmh:sw =im 122m2 35m 80 120 =0 20 oo LS
Nautico Sim FEmd 35m 20 30 15 - - -
Cerro Alagna Sim Em 35m 20 30 15 - - -
Ampalius Sim FEmd 35m 20 30 15 - - -
Albacora Sim 3Emd 35m 20 30 15 - - -
Fonte: http://www.vilagale.com
Figura 2.13- Sala de Eventos (montagem
Figura 2.12 - Sala de Eventos (Montagem em Auditério)

Banquete)

. Fonte: http://www.vilagale.com
Fonte: http://www.vilagale.com P g

Outros Servicos
Para fazer face a pouca oferta de atracbes turisticas em Guarajuba, o hotel foi
obrigado a desenvolver servicos e infraestruturas que permitissem ao hdspede passar

0s seus tempos livres.

Deste modo, o héspede tem a sua disposicao de forma gratuita: Discoteca, Biblioteca,
Parque de Estacionamento, Internet (apenas a primeira senha de acesso é gratuita),
Sala de Jogos, Piscina (com 3 mil m2, sendo a quinta maior do Brasil), Musica ao vivo
e Espetaculos de teatro, Aldeia NEP (aldeia das criancas), Acesso a praia vigiada,
Posto de enfermagem, Observacdo de animais presentes no hotel (como macacos,

passaros e iguanas), Business Center, Ginasio e Campos de Futebol, Volley e Ténis.
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A nivel de servicos pagos sdo os seguintes: Spa Satsanga, LigacOes telefonicas,
Lavandaria, Baby-sitter, passeios turisticos, atividades do Centro Nautico, Passeios a
Cavalo, Lojas de conveniéncia, Transfers, Aluguer de carrinhos de bebe e de
bicicletas.

Em seguida encontram-se imagens referentes a algumas atragdes mencionadas a
cima.

Figura 2.14 - Macaco (animal presente no
VGM Figura 2.15 - Piscina VGM

B P
Fonte: Propria Fonte: Propria
Figura 2.16 - Praia em frente ao Hotel Figura 2.17 - Espaco de lazer entre a piscina e
a praia

! -
Fonte: http://www.vilagale.com

Fonte: Prépria

Figura 2.19 - SPA (Piscina)
Figura 2.18 - SPA (Sala de massagens)

Fonte: http://www.vilagale.com Fonte: http://www.vilagale.com
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Clientes Vila Galé Marés

Relativamente a nacionalidade dos clientes que se hospedam no Vila Galé Marés,
segundo o Manual de Acolhimento de Novos Colaboradores do VGM, u na sua grande
maioria sao brasileiros, j& a nivel de estrangeiros sdo os portugueses. Quanto ao
motivo principal da viagem existem dois que se destacam: - o lazer, muitas familias
procuram este hotel para disfrutarem dumas férias ricas em diverséo e aproveitam o
sistema all inclusive em que néo precisam de se preocupar com questdes relativas a
alimentagcdo ou servigcos adicionais; - 0s eventos, isto deve-se a capacidade que o
VGM tem a nivel de infraestruturas e servicos para receber eventos.
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Estagio

Durante 9 meses realizei o estagio no Hotel Vila Galé Mares, em Guarajuba (Salvador
da Baia - Brasil), com o intuito de obter o grau de Mestre em Gestdo e Direcdo
Hoteleira (ESTM - IPL). O estagio teve inicio no dia 20 de Setembro de 2014 até ao
dia 21 de Junho de 2015. Tive a oportunidade de experienciar um pouco de cada
departamento para ficar com uma nogéo do trabalho efetuado em cada um deles.
Deste modo, adquiri um maior conhecimento e experiéncia profissional, o que me

permitiu crescer a Vvarios niveis.

Ap6s a minha chegada ao hotel, foi-me apresentado um cronograma de estagio
(presente na tabela abaixo) que ia de encontro as necessidades do hotel e aos meus
objetivos. A ordem do cronograma nem sempre foi seguida mas todos os
departamentos foram cumpridos. Desempenhei tarefas em 10 departamentos:
Restaurante e Bar; Cozinha; Rececdo; Lazer; Governanga (housekeeping);
Almoxarifado (Compras e Economato); Central de Reservas; Grupos e Eventos;
Recursos Humanos; Assistente Operacional.

Relativamente a carga horéaria, o minimo de horas eram 8h diarias com uma folga por
semana com excecao de alguns departamentos (Almoxarifado, Central de Reservas e
Recursos Humanos) em que o nimero de horas diarias eram 10h e folga ao sabado e
domingo.

Tabela 2.3- Cronograma de Estagio

Data de Término

Area / Setor ‘ Data de Inicio

F&B — Restaurante e Bar 20/09/2014 31/10/2014
F&B - Cozinha 01/11/2014 04/12/2014
Rececéo / Auditoria 05/12/2014 05/01/2015
Animacéao (Lazer) 06/01/2015 31/01/2015
Housekeeping (Governanca) 01/02/2015 28/02/2015
Economato (Almoxarifado) 01/03/2015 28/03/2015
Central de Reservas 30/03/2015 10/04/2015
Grupos e Eventos 13/04/2015 02/05/2015
Recursos Humanos 04/05/2015 15/05/2015
Assistente Operacional 16/05/2015 21/06/2015

Fonte: Adaptado do Vila Galé Marés
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Nesta fase irei descrever cada setor de acordo com o desenrolar do estagio, cada
descrigcdo ir4 ter os seguintes pontos: - fun¢cdes fundamentais do departamento; - a
minha experiéncia; - Critica positiva ou negativa sobre alguns fatores do mesmo.

Assim permite um texto organizado e de facil compreenséo.

F&B — Restaurante e Bar

Segundo Moser (2002) “na industria hoteleira adaptou-se o termo F&B (Food and
Beverage) para designar todas as atividades relacionadas com a producéo, o servico e
a comercializacdo de comidas e bebidas.”

Num hotel todos os setores sdo importantes mas este, para mim, é um dos que
devemos ter mais atencdo e cuidado. Pois quando o cliente quer criticar um hotel,
sendo positivamente ou negativamente, uma das coisas que real¢a € a alimentacao e
bebidas. Deste modo, é necessario ir de encontro as necessidades e gostos do

cliente.

No Vila Galé Marés este setor carateriza-se por oferecer um servico de restaurante,
sendo buffet® ou & la carte, de diversos bares e banquetes. Com isto pretende oferecer
uma grande variedade de opcdes ao cliente. O restaurante principal chama-se Tenda
dos Milagres e estd aberto das 05h00m as 11hOOm para pequeno-almocgo, das
13h00m as 15h30m para o almoco, das 19h00m as 22h30m para jantar e das 23h30m
as 03h00m para a ceia. Oferece ainda jantares tematicos, ou seja cada noite o jantar
neste restaurante é refente a um tema diferente como: - Segunda-feira: Noite Asiatica;
- Terca-feira: Noite “Volta ao mundo”; - Quarta-feira: Noite Portuguesa; - Quinta-feira:
Noite “Puxada de rede”; - Sexta-feira: Noite Regional; - Sdbado: Noite ltaliana; -

Domingo: Noite Espanhola.

Outro restaurante onde o cliente pode fazer as suas refeic6es é o Cravo e Canela que
fica localizado perto da piscina. Esta aberto das 11h00Om as 18h00m com a opcao de
buffet de petiscos, saladas e churrasco. A noite esta aberto das 19h00m as 22h30m
com um servigo A la carte em que o restaurante se divide em dois restaurantes, um
oferece comida portuguesa e o outro oferece comida baiana. Para o cliente ter a
oportunidade de experienciar estas duas culinarias totalmente diferentes deve fazer
antecipadamente uma reserva e os homens e criangas a partir dos 12 anos devem

utilizar calcas compridas e sapatos fechados no jantar.

O Inevitavel é outro dos restaurantes A la carte que o hotel possui em que o horario de

funcionamento é das 19h00m as 23h00m. Neste restaurante o cliente pode

3 . . . . N . .~
Servigo em que o cliente tem um conjunto de alimentos a sua disposigdo e se serve.
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experienciar uma culinaria mediterranica e asiatica, sendo necessario também fazer a
reserva antecipadamente e os homens e criangas a partir dos 12 anos devem utilizar

calcas compridas e sapatos fechados.

Relativamente aos bares, o VGM dispde uma grande variedade de bebidas alcodlicas
e nao alcoolicas nos mesmos. O Jubiabar é o bar localizado perto da rececdo do hotel,
onde o héspede pode disfrutar das suas bebidas tranquilamente e aproveitar o
conforto do espaco. O horario de funcionamento é das 10h30m a 01h00Om. Se o cliente
preferir um ambiente mais animado pode escolher entre o Bar Molhado (funciona das
09h30m as 18h00m), localizado dentro da piscina, ou o Bar do Restaurante Cravo e
Canela (funciona das 11h00m as 18h00m), que se localizada perto da piscina. A noite
também tem a possibilidade de usufruir do bar da Discoteca Soul & Blues.

7

A equipa de funcionarios € constituida por supervisores de restaurante e bar, que
supervisionam o trabalho da sua equipa e garantem que seja feito um bom trabalho;
por empregados de mesa, que estdo encarregues de servir as mesas e atender o

cliente; e por barmans, que estdo responsaveis por fazer bebidas e atender o cliente.
A tabela abaixo diz respeito as atividades desempenhadas neste setor.

Tabela 2.4 - Descrigéo das tarefas efetuadas em F&B

Restaurante Tenda dos Milagres (07h40m as 16h00m;
15h40m as 00h00m)

Funcdes: | - Montagem do Buffet e Decoracao da sala;

- Servico as mesas;

- Reposicao de material em falta;

- Supervisionamento do Buffet e dos empregados;
- Contacto com os clientes.

Restaurante Cravo e Canela (07h40m as 16h00m;
15h40m as 00h00m)

Funcées: | . Montagem do Buffet e da sala para servico A la carte;

- Decoracao da sala;

- Servico as mesas;

- Reposicédo de material em falta; ‘

- Rececgédo dos clientes no periodo de jantar (servico A la

carte)
- Supervisionamento do Buffet e dos empregados;

- Arrumacédo da sala para o dia seguinte.
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Restaurante Inevitavel (15h40m as 00h0O0m)

Funcdes: | - Montagem e Decoracgéo da sala;

- Servigo as mesas;

- Rececéo dos clientes;

- Arrumacdao da sala para o dia seguinte;

- Fecho do restaurante.

Bar Jubiabar (07h40m as 16h00m; 15h40m as
00h00m); Bar Molhado e Bar Cravo e Canela (07h40m
as 16h00m)

Funcdes: | - Preparagéo de batidos e frutas para cocktails;

- Decoracéo do bar;
- Atendimento ao Publico;
- Reposicao de material em falta;

- Servico de bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas, cafés,

sumos e cocktails.

Fonte: Prépria

O inicio do estagio foi no departamento de Restauracdo em que tive a oportunidade
de passar por todos os restaurantes e bares, pelos varios turnos e por funcdes

diferentes dentro deste setor.

Tive ainda a oportunidade de participar num Evento de Farmacéuticas e num
Casamento para 100 pessoas. No evento, foi necessario ajudar na montagem do
saldo para um jantar de gala, servir as mesas, supervisionar o Buffet e contacto com o
cliente. Nos dias seguintes do evento, como utilizaram 2 salas, ajudei na montagem
das mesmas e na organizacdo do Coffe Break®. No casamento ajudei no servico de

bebidas, limpeza de mesas, arrumacado da sala e preparacdo para o dia seguinte.

e Analise Critica
Na minha opinido este setor € um dos mais importantes num hotel, como ja o tinha
referido, e é necessario dar-lhe o devido valor. A restauracao foi o departamento onde
iniciei 0 estagio e logo no primeiro dia deu para perceber a falta de funcionarios. Como

ja tinha tido um estagio nesta area sentia-me a vontade para servir a mesa, entao fui

4 . .2 . . e
Pausa para Café, ou seja é o intervalo no meio de uma reunido onde as pessoas fazem um lanche e
convivem.
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encaminhada para um evento que estava a decorrer no hotel quando reparei nos
colaboradores que estavam a trabalhar comigo notei que a maioria eram extras
(pessoas que nao tem contrato com o hotel mas sempre que ele necessita de méo de
obra sé@o contactadas para trabalharem). Quando desempenhei tarefas no restaurante
verifiquei a mesma situacdo, grande quantidade de colaboradores extra. A solugéo
mais viavel era contratar mais funcionarios e oferecer-lhes formagdo, podendo assim

dispensar o servico de extras.

7 s

Outra situacdo menos positiva é a falta de competéncias, sei que € necessario
contratarem pessoas da regido mas se essas pessoas nao tém as competéncias
necessarias, era dever do hotel oferecer formacao aos seus colaboradores. Durante o
estagio todo, a unica formacao que observei foi s6 uma e foi relativa a bares. Para um
servico de qualidade ¢é indispensavel formacao a nivel de conhecimentos técnicos de

restauracao e a nivel de comunicagéo.

Isto leva-me para outro ponto, a maioria dos colaboradores tinha receio em comunicar
com o hospede. E isto é refletido nas reclamacbes dos clientes, que falam
principalmente da falta de comunicagdo e simpatia dos funcionarios. Quando se
trabalha em contacto com o publico deve ter-se em conta as suas necessidades e ir ao
encontro delas. Deste modo, é importante mostrar-se disponivel e exibir um simples

sorriso. Isto mostra logo uma imagem de confianca.

Uma das coisas que mais me inquietou foi o facto de ndo existir um espirito de entre
ajuda, cada um trabalha por si e s6 executa a tarefa que Ihe foi delegada, como por
exemplo: se disserem a um colaborador que vai servir as mesas da esplanada ele s6
vai fazer aquilo, se passar pelas mesas do restaurante e vir que algumas tém bastante
loica suja ele ndo a vai tirar, vai seguir em frente. Ao trabalhar numa empresa em que
a imagem que passa para os clientes é deveras importante que os colaboradores
trabalhem em equipa e colaborem uns com o0s outros para que assim o hotel cresca e

cause um bom impacto junto dos clientes.

O subsetor onde me senti mais a vontade e onde mais aprendi foi nos bares, toda a
equipa se mostrou disponivel para me ensinar todas as tarefas relacionadas com
bares. Sempre que tinha alguma ddvida mostravam-se disponiveis para me ajudar e

mostravam sempre muita confianga a executar as tarefas.

Os restaurantes A la carte sdo uma mais-valia do hotel e aqui os funcionarios
mostravam-se mais empenhados. Este tipo de restaurantes requer um trabalho mais

minucioso e acima de tudo necessita de cooperacdo entre a equipa. Verificava-se que

35



0os colaboradores que trabalham nestes restaurantes tinham mais dedicacdo pelo

trabalho efetuado e tinham atencédo para com o cliente.

Por fim, ndo poderia deixar de referir que ndo existe controlo sobre as reservas feitas
nestes restaurantes. Ou seja, por cada trés diarias o hospede tem direito a um jantar
num restaurante A la carte e a pessoa que trata das reservas ndo consegue controlar
se 0 héspede ja tinha feito alguma reserva. Isto resulta em reclamacdes por parte dos

hdspedes porque como a afluéncia é tanta ndo da para atender todos os clientes.

F&B - Cozinha
Outro dos departamentos importantes é a cozinha em que é preciso ter o maximo de
cuidado e acima de tudo higiene. Esta inserida no F&B e é nela que se desenvolve o

processo relativo & confecéo de refeicoes.

No VGM este setor é constituido por quatro cozinhas, uma em cada restaurante e uma
no refeitério de colaboradores, um talho e uma peixaria (0 chamado Acougue no
Brasil). Cada cozinha é dividida em varios subsetores, pois é necessario organizagao
e uma metodologia de confecdo rapida de alimentos. Os subsetores sao os seguintes:

- Gard Manger preparagdo de saladas e frios; - Confeitaria, confecdo de doces e

sobremesas; - Padaria, confecdo de massas, bolos e paes; - Cozinha Quente,

confecdo de pratos quentes; - Talho e Peixaria, preparacao e corte de carnes e peixes.

Relativamente a equipa da cozinha, esta é constituida por um chefe executivo, que
tem como funcdo padronizar todos os hotéis a nivel de pratos confecionados; um
chefe de cozinha, responsavel por organizar a equipa e supervisionar o seu trabalho;
supervisores de cozinha, que verificam se 0s pressupostos na confe¢cdo dos pratos
foram cumpridos. E necessério também a presenca constante de uma nutricionista
para verificar se as questbes de higiene sdo cumpridas, para controlar todos os
produtos manuseados pelos colaboradores e se as temperaturas das refei¢cbes estéo
corretas. Para além disso, também esclarece qualquer davida do hospede relativo a
alimentacdo e no caso de ter alguma intolerancia alimentar a mesma trata de
providenciar produtos adequados a necessidade do hdéspede. N&o posso deixar de
fazer referéncia a uma parte da equipa de cozinha bastante importante, os Stewards -
colaboradores encarregues da higienizacdo e limpeza da cozinha, dos equipamentos e

utensilios utilizados na mesma.

O meu estagio na cozinha foi um pouco diferente do que estava previsto porque a

cozinha néo era de todo um setor que me fascinava. Deste modo, em vez de estagiar
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um més, como definido, estagiei uma semana em que em cada dia tive oportunidade
de experienciar um setor diferente da cozinha. Foi uma experiencia baste rica na qual
absorvi todos os conhecimentos que me foram transmitidos porque como so ia passar
por cada setor uma vez aproveitei ao maximo cada dia. Desempenhei fungBes no
turno da manha (07h40m as 16h00m) e no turno da tarde (15h40m as 00hOOm). A
tabela abaixo diz respeito as atividades desempenhadas neste setor.

Tabela 2.5 - Descricdo das tarefas efetuadas na Cozinha

Setor:

Administracéo e
Nutricionista

Suporte nas tarefas burocrdticas de cozinha, tarefas

administrativas da Nutricionista;

Gard Manger

Padr6es de montagem de frios, preparacao de saladas, molhos
frios e decoracdes;

Pequeno-almoco

Suporte de reposicdo do pequeno-almoco, preparacdo dos
itens do cardapio do almoco;

Confeitaria Preparacdo de doces, aprendizagem de técnicas basicas de
preparagao de sobremesas;
Padaria Preparacdo de massas, bolos, pées, salgados e utilizacdo de
equipamentos de panificacéo;
Inevitavel Conceitos de servico mediterrdneo, conhecimento e producgéo

do menu;

Talho e Peixaria

Conhecimento dos cortes, por¢Bes e conceitos béasicos de

seguranca alimentar;

Cravo e Canela
(noite)

Aprendizagem do conceito de servico a la carte e producgéo do
menu baiano e portugués.

Fonte: Prépria

No restante do més desenvolvi tarefas de administracdo relativas a éarea de
alimentacdo e bebidas. Deste modo, atualizei as placas identificativas dos alimentos
servidos no Buffet e corrigi as tradugbes em inglés e espanhol. Desenvolvi também,
em conjunto com a geréncia de F&B, uns POP’s (Procedimentos de Operacdes
Padronizados) para todos os restaurantes, cozinhas e talho. Esses POP’s continham
as indicagbes que o colaborador teria de seguir para confecionar os pratos e quais 0s

pratos a preparar.
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e Analise Critica
O periodo passado na cozinha foi sé de uma semana mas foi uma experiencia baste
enriquecedora. Tive a oportunidade de experienciar um pouco de cada subsetor e de

constatar alguns pontos positivos e outros menos bons da cozinha.

Relativamente aos pontos menos bons tenho de referir a falta de formacao, que é um
ponto comum em quase todos os setores, e a falta de cuidado com os equipamentos e
utensilios de cozinha. Como existe pouca formacdo é percetivel que muitos dos
trabalhadores ndo tem os cuidados que deveriam ter a0 manusear 0S equipamentos,

gue por sua vez resultam em avarias dos mesmos.

Um fator que causa grande desmotivacdo na cozinha é a pouca ventilacdo existente,
os colaboradores que trabalham nessa area estdo expostos a grandes temperaturas
dentro da cozinha e devido também ao clima da regido. Deste modo, € necessario
haver um reforco da ventilacdo, pois é alvo de grande descontentamento e
reclamacdes por parte dos colaboradores.

Uma das coisas que mais me inquietou neste setor é o grande desperdicio de
alimentos. Quando a comida confecionada ndo chega a ir para o buffet poderia ser
aproveitada para o refeitorio dos colaboradores em vez de a maior parte ir para o lixo.
O refeitério de colaboradores é alvo de reclamacdes todos os dias mas se este
reaproveitamento estivesse em pratica tenho a certeza que essas reclamacdes
reduziam. Alguns subsetores da cozinha seguem essa politica de reaproveitamento,
como o caso da padaria e da confeitaria, mas isso ndo € suficiente, o ideal era que

todos os setores seguissem a mesma politica.

Nao posso deixar de referir o bom trabalho que é feito pelo chefe de cozinha, mostra
sempre grande profissionalismo e trabalha por ter uma equipa unida e motivada.
Acima de tudo encontra-se sempre disponivel para ajudar os colaboradores e explicar

guaisquer duvidas que os mesmos tenham.

E de salientar que neste setor esta a ser feito um esforgo para conseguir dar alguma
formacéo aos colaboradores mas mesmo assim ainda € pouco. Ao longo dos 9 meses
no Brasil s6 foi realizada uma formacgdo para realcar a importancia de uma boa

higienizagéo.

No que diz respeito a outra parte do estdgio neste setor, o desenvolvimento de tarefas
de administracdo ligada a area de alimentacdo e bebidas, constatei que existem
algumas lacunas. Acabando por passar uma imagem de desleixo por parte do hotel

como por exemplo os erros nas tradugbes das placas identificativas das comidas.
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Como praticamente ninguém daquele setor sabe falar linguas utilizavam um tradutor
online para fazer essas tradugcfes e acabava por muitas coisas serem traduzidas de

maneira errada.

Houve também necessidade de criar uns POP’s para colocar em todos os setores da
cozinha para os colaboradores saberem o0 que preparar em cada dia. Muitas vezes 0s
menus nao eram cumpridos ou repetiam refeices em dias seguidos e através destes

procedimentos a cozinha pode organizar-se melhor.

Rececdo / Auditoria

“A rececao de um hotel é o lugar em que o cliente faz o seu primeiro contato” (Davies,
Manual de Hospedagem: Simplificando acdes na Hotelaria, 2003). Por isso é
importante recebe-lo bem e acima de tudo corresponder as suas expetativas. Além de
receber o héspede, a rececdo tem como fungdes: fazer chaves dos quartos, responder
a reclamacgdes, apoio ao cliente via telefone, verificar as listas de chegadas e partidas

de héspedes, cadastro de clientes, fazer check-in® e check-out® e gerir pedidos.

No caso do VGM dentro dos colaboradores da Rececao existe uma chefe de rececdo,
gue tem como funcao gerir reclamacdes, responder a e-mails, esclarecer duvidas aos
clientes e resolver algum imprevisto que um colaborador ndo seja capaz de resolver.
Existe também uma supervisora que verifica se tudo estd a ser cumprido e ajuda os
rececionistas no que eles precisarem. Também fazem parte da rece¢éo os bagageiros

que transportam os hdspedes e as suas bagagens até ao quarto.

Neste departamento s6 se realizou a parte de estagio na Rececdo. A Auditoria nao foi
possivel devido a forte ocupagdo do hotel e como tal precisavam mais de mim no
horario da manha (07h40m as 16h00m); nos horéarios intermédios (11h00m as
19h00m; 13h00m as 21h00m); e no horario da tarde (15h40m as 00h0Om). A tabela

presente na pagina seguinte diz respeito as atividades desempenhadas neste setor.

> Procedimento gue o hospede realiza quando chega ao hotel.
® Procedimento que o héspede realiza quando termina a ultima diaria
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Tabela 2.6 - Descricdo das tarefas efetuadas na Rececéao

Funcdes:

Check-in;

Check-out;

SAC - servico de apoio ao cliente (via telefonica);

Atendimento ao publico;

Rececéo de grupos e eventos;

Gerir reclamacdes e encaminhar pedidos;

Cadastro de hospedes;

Preparar chegadas (fazer chaves, conferir envelopes — Check-in).

Fonte: Prépria

Tive ainda a possibilidade de participar na preparagdo da festa de ano novo dos
héspedes. Desde o preenchimento de vouchers com a indicacdo da mesa para
entregar nos quartos a rececdo dos hoéspedes na entrada da festa e o

encaminhamento dos mesmos para a sua devida mesa.

e Analise Critica
Todos os setores que me possibilitem estar em contacto com o publico sao setores
que me fascinam e a recec¢do permitiu-me isso. Aprendi muito e agradego aos
colaboradores deste departamento por toda a disponibilidade que tiveram para

comigo.

O que mais se faz notar na rececdo € ma gestdo de pedidos e reclamacgdes, ou seja
quando o cliente liga ou se descola & rece¢do o colaborador liga de imediato para o
setor que foi feita a reclamacao mas o pedido ndo é logo atendido. Isto deve-se a
fatores como a forte afluéncia de pedidos para o mesmo setor, falha de comunicagéo
entre setores, falta de empenho por parte dos colaboradores em resolver o problema,
entre outros. Muitos destes pedidos poderiam ser resolvidos se a rececdo adotasse a
seguinte medida: sempre que os bagageiros ndo estivessem ocupados com hdspedes
poderiam resolver pedidos como: entrega de toalhas, pilhas, reposicdo de frigobar.

Estas pequenas coisas poderiam agilizar todo o processo.
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Num setor como a rececdo em que a comunicacdo € a chave para um bom
atendimento é necessério que os colaboradores saibam falar vérios idiomas, algo que
ndo acontece no VGM. Deste modo, o hotel poderia promover acdes de formacgdo
destinadas aos seus colaboradores para 0S mesmos mostrarem uma imagem de

confianga perante o hospede e assim ir de encontro as suas necessidades.

Outro fator que esta menos bem ¢é a falta de motivacdo e empenho que esta presente
em todos os colaboradores. Em primeiro lugar tenho de dizer que nenhum colaborador
queria estar no atendimento telefénico e encaminhavam sempre um estagiario para
essa funcdo. Ou quando estavam cansados de estar no balcdo decidiam ir para o

atendimento telefénico para estarem sentados na conversa com outros colaboradores.

O processo de check-in de individuais nem sempre era facil, a longa ficha que o
hdspede tem de preencher no momento que chega ao hotel causa algum desconforto
ao hdéspede e cria longas filas de espera. Se fosse adotada uma outra ficha mais

pequena o processo tornava-se mais rapido.

E de salientar o bom trabalho feito no check-in de grupos em que a rececdo prepara
tudo com antecedéncia para que quando o grupo chegue ao hotel possa entrar logo

nos quartos. Desta maneira torna o processo mais facil e agil.

Animacéao

A animacdo é um dos grandes elos de ligacdo entre o hotel e o héspede em que o
cliente se sente a vontade para participar nas atividades ou até transmitir a sua opiniao
sobre a estada ao animador. Deste modo, a animacdo torna-se um meio de

comunicagdo e interatividade.

No Vila Galé Mares a equipa de animacédo € constituida por uma coordenadora, por
alguns supervisores e por animadores. A equipa € dividida em dois, existe a equipa
que trabalha com criancas e a equipa que trabalha com adultos. Como em Guarajuba
(local onde se localiza 0 VGM) ndo existem nenhumas atracdes em que os héspedes
se possam divertir e passar tempo livre, é necessario que o VGM tenha uma boa

equipa e um conjunto de atividades que divirtam o cliente.

Devido ao part-time que tinha antes de ir para o Brasil (no Campo Aventura — Resort
Junior, era monitora de criancas dos 06 aos 18 anos), 0 estagio concentrou-se mais
nas criancas. A tabela na pagina seguinte diz respeito as atividades desempenhadas

neste setor.
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Tabela 2.7 - Descri¢do das tarefas efetuadas na Animacao

Criancas Adultos
Preparacéo das atividades infantis; Preparacao das atividades;
Participacdo nos jogos; Participacdo nas atividades como danca,

futebol, hidroginéstica, entre outras;

Interacdo com as criancgas; Interacdo com os héspedes;

Acompanhamento das mesmas | Atendimento ao hdspede na base de

durante as refeicdes. toalhas.

Fonte: Propria

Desempenhei atividades no turno da manha (07h40m as 16h00m) e da tarde (15h45m
as 00h00). Como ja referi acima, o estagio neste setor foi passado mais na equipa que
trabalha com criangas, devido a isso nunca consegui passar pelo turno da tarde na
equipa dos adultos. Mas, sempre qua acabavam as atividades infantis (as 22h) tinha
sempre a oportunidade de participar no espetaculo da noite, para adultos. E de realcar
gue foi-me dada a oportunidade de participar em todos os espetaculos teatrais que
foram feitos desde que estive 14, até mesmo quando ja estava noutro departamento

continuava a fazer os espetaculos a noite (Teatro musical do filme “Frozen” e o Circo).

Figura 2.21 - Espetaculo de Circo

Figura 2.20 - Musical "Frozen"

Fonte: Prépria Fonte: Propria
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As figuras 2.20 e 2.21 dizem respeito a alguns dos espetaculos que realizei com a

equipa de animacéao.

e Andélise Critica
Este foi um dos setores que mais gostei de trabalhar, tanto pelo contacto com o
publico como com o contacto com a equipa de colaboradores. Neste departamento

nota-se que os animadores gostam do trabalho que fazem e que estdo motivados.

Como ja referi, a animacéo é um elo de ligacdo entre o hospede e o hotel e no VGM
essa ligacdo é muito forte. Muitos dos clientes que retornam ao hotel perguntam logo
se 0 animador X ou Y se encontra no hotel porque criam-se ligacdes e d4 uma

imagem positiva ao hotel.

Mostram sempre uma alegria e boa disposicdo que contagia os clientes. Isto
transparece nos questionarios que os hospedes preenchem antes de irem embora,
todos falam bem deste setor e mencionam sempre um ou outro animador que se

identificou mais.

O Unico ponto menos positivo € a falta de organizacéo quando o clima néo é favoravel
para atividades na piscina. Quando esta a chover eles poderiam aproveitar espagos
como o saldo de eventos para realizar atividades mas restringem-se apenas a
discoteca e a rececdo. Poderiam também variar na programacdo em vez de ser

sempre aulas de danca e ginastica.

Housekeeping

Em algumas ocasides, este setor ainda € alvo de preconceito em que muita gente fala
sem o conhecer. Tendo assim uma ideia errada do trabalho que é feito, afirmando até
que as tarefas deste setor limitam-se sé a arrumacdes e limpeza. Tal afirmacao nao é
verdade, um colaborador deste setor para além das tarefas acima identificadas tem de
ter um conhecimento extenso em produtos quimicos, processos operacionais, boa

gestao de recursos e de pessoas.

Este departamento divide-se em trés setores: lavandaria, andares e servigos gerais.
Todos eles sdo de grande importancia e necessitam de ter um bom funcionamento

para o hotel ter um bom desempenho.

No VGM para além dos colaboradores de cada setor existem sempre supervisores

para ajudar e supervisionar o trabalho feito.
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Relativamente as tarefas desempenhadas pelas camareiras e pelas suas supervisoras
sdo as seguintes:- Em primeiro lugar € feita a distribuicdo de quartos pelas camareiras
e em seguida a supervisora confere se o relatério das camareiras esta de acordo com
0 seu. E necessario pedir logo de manha para as camareiras limparem a Baby Copa
(local onde os pais podem usufruir de equipamentos e alimentos para as suas
criangas), as bases de materiais de limpeza e arrumacdo e os corredores. Quando
tudo isto esta feito as camareiras comegcam a limpar os quartos que estéo livres e a
supervisora verifica os quartos que estdo no sistema como “Nao Definido” e “Limpo”.
Nessa verificacdo é necessario averiguar a manutencao dos equipamentos presentes
no quarto, a limpeza e a arrumagéo. Se estiver tudo de acordo com o padrédo a
supervisora libera o quarto, caso ndo esteja a camareira é chamada ao quarto para
retificar a limpeza. Se tiver a ver com a manutencdo de equipamentos é chamado um
técnico da manutencéo para resolver o problema. No final do turno a camareira tem de
ter os quartos todos limpos e arrumados e a supervisora tem de garantir que cada
guarto corresponde aos requisitos pedidos nos relatérios, como bercos e camas

extras.

A lavandaria tem como principais fungdes tratar das fardas dos colaboradores, das
toalhas, do enxoval da cama, toalhas de mesa e guardanapos. Se o héspede quiser
solicitar este servigo também o pode fazer, sendo um servi¢co que ndo esta incluso no
servico All inclusive. Este servico € constituido por uma supervisora, que distribui
tarefas pelos colaboradores e recebe 0 enxoval que é lavado numa lavandaria externa,
e por colaboradores que executam todas as tarefas relativas a lavandaria (lavar, secar

e passar roupa; entrega e recebimento de fardas).

Por fim, os servi¢os gerais estdo encarregues pela limpeza das areas socias do hotel
bem como o recolhimento de lixo dos locais comuns. A equipa € constituida por um

supervisor e pelos seus auxiliares.

No meu estagio tive a oportunidade de realizar tarefas na lavandaria e nos andares no
turno da manha (07h40m as 16h00m).
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Tabela 2.8 - Descricdo das tarefas efetuadas em Housekeeping

Lavandaria Andares
Dobrar e organizar o enxoval; Supervisionamento da limpeza e
manutenc¢do dos quartos;
Realizag&o do inventario do enxoval; Verificar os quartos que ja estavam com

limpos no Relatdrio diario;

Controlo e registo da saida de material | Informar ao Governante o estado dos
da Lavandaria; quartos;

Realizagdo do inventério das fardas | Orientar as Camareiras e se nhecessario

dos colaboradores. ajuda-las.

Fonte: Prépria

e Analise Critica
Na minha opinido o housekeeping é um dos setores em que as dificuldades sdo mais
evidentes. E necessario uma intervencéo profunda e uma boa gestéo de prioridades.
Relativamente a lavandaria nota-se uma grande deficiéncia no enxoval, a maioria ja
ndo se encontra em condi¢des de ser utilizado estando com manchas que n&o saem.
E para piorar esta situacdo, as camareiras muitas vezes utilizam o enxoval para limpar
0s quartos agravando assim o estado da roupa. Existe também uma ma gestao na
lavandaria, por vezes ndo ha material suficiente para as camareiras trabalharem

atrasando a arrumagédo dos quartos.

A falta de formacdo € uma caracteristica muito presente aqui, as colaboradoras néo
tem qualquer tipo de formag&o o que acaba por passar uma mé imagem do hotel. Isto
leva a varios problemas como: - a falta de padrao, cada camareira acaba por fazer as
coisas a sua maneira; - a utilizacdo incorreta tanto dos produtos de limpeza como dos
utensilios. Um fator que também contribui para isto é a forte mao-de-obra extra que
traduz em colaboradores que ndo conhecem bem o hotel nem o seu padrdo de

trabalho.

E de realcar que algumas camareiras, apesar do fator formacdo n&o existir,
empenham-se e esforcam-se para fazer um atendimento personalizado ao hospede.
Este é uma prética que deve ser valorizada e adotada por todas as colaboradoras do

setor.
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Economato

No Brasil o setor de Economato e Compras é chamado de Almoxarifado e tem como
funcdo a compra de material necessério para o funcionamento do hotel. Bem com o
seu controlo para que seja feita uma gestao sustentavel dos materiais consumidos no

hotel.

“A funcao compras é vital para o processo de redugao de custos da organizacdo, com
negociacdes adequadas e inteligentes, o administrador de compras podera reduzir os
gastos na aquisicdo de materiais e produtos desnecessarios ao dia-a-dia da empresa”
(Pozo, 2007).

No Vila Galé Mares a equipa do economato € bastante reduzida, € constituida por uma
chefe de compras, um subchefe (que trata das compras e do recebimento de
mercadorias), dois colaboradores encarregues pelas faturas e requisi¢cdes e por quatro
colaboradores que fazem a distribuicdo das mercadorias no hotel mediante as

requisicoes.

E importante que os colaboradores deste setor sejam responsaveis e que SO
entreguem as quantidades pedidas nas requisicdes. E necessario que avaliem as
guantidades necessarias porque se entregarem mais do que foi pedido pode gerar
desperdicio. Como tal, 0 armazém onde todo o material é guardado deve estar sempre
organizado para ser de mais facil acesso e para controlar as compras, evitando assim

a falta ou o excesso de produtos.

Neste departamento o meu estagio foi em horario administrativo, todos os dias das
07h40m as 18h00m, em que tinha duas folgas semanais. A tabela seguinte diz

respeito as atividades desempenhadas neste setor.

Tabela 2.9 - Descrigcéo das tarefas efetuadas no Economato

Lancamento de requisicfes no sistema do hotel;

Classificag&o de faturas e langamento das mesmas no sistema;

Rececdo de Encomendas e verificagdo das mesmas;

Criar encomendas e selecionar o fornecedor mais adequado;

Inventério do material disponivel no armazém geral;

Controlo de saida de mercadorias do armazém geral; Controlo de entrada de

mercadorias no hotel.

Fonte: Prépria
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Mesmo depois de ter terminado o estagio por este setor continuei a ajudar sempre que
precisavam, principalmente no final de cada més. Era uma tarefa que fazia por

iniciativa prépria e por gostar das tarefas executadas no economato.

e Analise Critica
Em primeiro lugar tenho de realcar que é um dos setores com o melhor espirito de
trabalho, colaboradores simpéaticos e predispostos a ajudar. Podiam ndo andar sempre
motivados mas esforcavam-se para entregar todas as mercadorias a tempo. Foi um
dos setores que mais gostei de trabalhar devido a ter aprendido bastante e sempre

gue precisavam de ajuda ndo me importava de os ajudar.

Este é um dos departamentos onde a organizacdo e 0 controlo sdo pontos
fundamentais e que ndo podem falhar. A meu ver, estes dois requisitos ndo sdo
totalmente cumpridos no VGM, nota-se que existe uma falta de organizag&o tanto na
parte administrativa como na operacional. Exemplo disso é o sistema de compras ficar
indisponivel no maximo duas semanas depois do fecho do més, isso leva a um atraso
de lancamento de requisicdes, de faturas, entre outros. A nivel operacional o controlo
devia ser mais rigoroso, muitas vezes os colaboradores entregam quantidades a mais
do que foi pedido, ou no preenchimento do inventario nota-se que as quantidades

muitas vezes ndo vao de encontro ao que realmente esta no armazém.

O que nos leva para um ponto comum em todos os setores, a falta de formac&o. E
imprescindivel que os colaboradores tenham formac&@o na area em que trabalham e
entdo numa area como esta em que lidam todos os dias com fornecedores é ainda
mais importante. Nota-se um pequeno esfor¢o por parte do chefe de compras em dar
formagcdo aos seus colaboradores operacionais mas ele acaba por ndo conseguir
dispensar o seu tempo para dar a tal formacéo. Isto deve-se ao facto de ser um setor
com um numero reduzido de funcionarios e de que cada um deles ter de realizar

muitas tarefas.

Por dltimo fica uma chamada de atencéo para o estado da sala administrativa onde o
setor trabalha. E uma sala que n&o tem condicdes de trabalho e que precisa de ser
remodelada. Os equipamentos também precisam de uma reforma, pois o0s
computadores daquela sala estavam sempre a dar erro e a desligarem-se, 0 que

dificulta bastante o trabalho.
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Central de Reservas

A Central de Reservas € um dos primeiros contactos que o cliente tem com a unidade

hoteleira. E aqui que se desenvolve todo o processo de reserva da hospedagem, seja

por contacto telefonico, pelo site do hotel ou por e-mail.

“E de suma importancia que o colaborador das reservas conheca as instalacées,

produtos e servi¢os que estara oferecendo (Castelli, Administracdo Hoteleira, 2007).”

Respetivamente a rede Vila Galé, as reservas sao feitas em dois centros diferentes,

um em Portugal, relativo as reservas para os hotéis da rede em Portugal, e outro no

Brasil, para reservas relativas aos hotéis localizados no Brasil. No caso dos Vila Galés

no Brasil a central é em Salvador da Baia, no Vila Galé Salvador, e € neste hotel que

sdo processadas todas as reservas.

As principais fungfes da Central sdo: registo de reservas (sejam individuais ou de

eventos), o esclarecimento de duvidas, elaboracdo de contratos relativos a eventos e

alteracao de reservas.

Para realizar esta parte do estagio tive de me deslocar até ao hotel de Salvador e

passar l& duas semanas, em que a primeira foi na central de reservas individuais e a

segunda na central de reservas de grupos e eventos. Desempenhei tarefas em horario

administrativo, das 08h00m as 18h00m, em que tinha folga no fim de semana. A

tabela seguinte diz respeito as atividades desempenhadas neste setor.

Tabela 2.10 - Descri¢cdo das tarefas efetuadas na Central de Reservas

Central de Reservas Individuais

Central de Reservas de Grupos

Inserir no sistema reservas solicitadas por
agéncias;

Elaboracdo de contratos e orcamentos de
acordo com as exigéncias do cliente e as
politicas do hotel.

Confirmagdo de reservas através de

rooming list’.

Dead Line, em que tive de entrar em
contacto com o cliente para verificar se o
contrato prosseguia ou nao.

Atendimento ao cliente através do
telefone em que esclarecia duvidas sobre
a disponibilidade e aos servicos do hotel.

Inserir no sistema reservas dos grupos /
eventos;

Acompanhamento com as colaboradoras
de todo o processo e de como ir
mantendo o contacto com o cliente.

7 Lista de hospedes por apartamentos
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Segundo o cronograma proposto inicialmente, depois de estar na central de reservas
deveria passar para o departamento de grupos e eventos mas devido a nessa altura

nao existir qualquer evento no hotel segui para o sector seguinte (recursos humanos).

e Andélise Critica
A comunicacdo é um ponto-chave neste setor e 0 que mais me inquietou foi o facto de
s6 uma ou duas colaboradoras saberem falar outro idioma para além do portugués.
Saber falar varios idiomas deveria ser um requisito base para a contratacdo de
colaboradores neste departamento mas isso ndo acontece. No periodo em que estive
a estagiar 14 quando telefonava um cliente que falava inglés as colaboradoras
chamavam-me para responder as questdes dele. Mais uma vez o fator formacgéo a

faltar aqui.

O VGB devia dar a oportunidade as colaboradoras de conhecerem os hotéis que estdo
a vender, deste modo tornavam-se mais confiantes e transmitiam uma mensagem
mais positiva aos clientes. A maioria delas, quando estdo a passar informacédo sobre

um hotel, nota-se que nunca estiveram |4 e que dizem o que leem nos papéis.

E de realgar o excelente espirito de equipa que estd presente na central de grupos,
sdo todas muito motivadas e muito dispostas a ajudar. Permitiram-me aprender muito

e por 0s ensinamentos em pratica.

Recursos Humanos

Os Recursos Humanos sdo uma das partes centrais do funcionamento de uma
empresa e como tal é necessario recrutar colaboradores que vao de encontro as
necessidades da empresa. Deste modo, os critérios devem ser exigentes e acima de
tudo os colaboradores selecionados devem “vestir a camisola”, ou seja lutar pelos

interesses da empresa com a finalidade que a mesma prospere.

No VGM este departamento é constituido por trés pessoas, um chefe de recursos
humanos e duas auxiliares. As suas principais funcbes séo: recrutar colaboradores,
esclarecimento de davidas, rescisdes de contratos, processar o relatério de horas e a

folha do salario.

Neste departamento estagiei duas semanas em horario administrativo, das 08h0O0Om as
18h00m de segunda a quinta e das 08h0Om as 16h00m & sexta, tendo o fim de
semana como folga. A tabela presente na seguinte pégina diz respeito as atividades

desempenhadas neste setor.
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Tabela 2.11 - Descricéo das tarefas efetuadas nos RH

Funcdes:

Arguivamento de cadastros de colaboradores antigos;

Contratacdo de novos colaboradores;

Ida aos tribunais devido a processos entre colaboradores e o hotel,

Preenchimento da tabela de faltas e compensas;

Atendimento aos colaboradores, esclarecimento de duvidas e entrega de documentos

e comunicados.

Fonte: Proépria

e Analise Critica
Relativamente aos recursos humanos posso dizer que foi um dos setores em que
menos aprendi porque havia necessidade de arquivamento de documentos referentes
a antigos colaboradores. Entéo a tarefa que mais me ocupou tempo foi essa. E claro
gue os colaboradores me iam explicando as diferencas entre as leis de Portugal e
Brasil, as tarefas que desempenhavam e cheguei até a fazer contratacdes ou a assistir

a audiéncias no tribunal mas gostava de ter aprendido mais.

As Unicas coisas que poderiam ser melhoradas neste departamento sdo: - o0 sistema
de ponto, pois fica muitas vezes indisponivel, o que atrasa o processamento dos
salarios dos colaboradores; - tarefas desenvolvidas diretamente com o0s
colaboradores, quem trabalha neste setor passa muito tempo a resolver questées
burocraticas e era necessario uma intervencdo junto dos colaboradores como por

exemplo promoverem agfes de motivagédo ou formacao.

Um ponto extremamente positivo € o de todos os funcionarios deste setor serem
formados em recursos humanos. Tenho de mencionar também a disponibilidade que

todos eles mostraram ao receber-me.

Grupos e Eventos
Para Kotler, Haider e Rein (1995),“0 turismo baseado em eventos tornou-se um

componente fundamental dos programas de atracao turistica.”
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Um hotel como o VGM tem capacidade para receber tanto grupos como eventos. E
chamado de grupos um conjunto superior a 15 quartos e que se deslocam ao hotel
exclusivamente para o lazer e convivio. Os eventos também tém de ter um conjunto de
qguartos superiores a 15 mas com a finalidade de alugarem espacos do hotel como
sala de reunides ou o saldo para desempenharem alguma atividade, reunido, festa ou

convivio.

Relativamente a equipa que trabalha neste setor no VGM é bastante pequena, é de
apenas um colaborador que tem como principais fungdes: Inserir rooming list, fazer
ordens de servico, receber o grupo, acompanhar o evento e auxiliar em tudo o que for

necessario.

Passando para o estagio neste departamento, no que diz respeito ao horéario foi um
pouco relativo. Pois era necessario eu estar presente guando existiam chegadas de
grupos ou de eventos, mas essencialmente o horario desempenhado era das 08h00m
as 16h00m ou até as 18h00m; das 11h as 19h; e quando havia eventos acompanhava
0 evento até terminar. As folgas eram dadas mediante a agenda do hotel, quando nao
existia nenhum grupo / evento conseguia ter folga. Os grupos que acompanhei foram
de empresas como: Colgate, Belvitur; Volvo; Visdo Operadora e um grupo de
comemoracdo de 26 anos de formados dos Aspirantes. Em eventos s6 foi possivel
acompanhar um, pois no periodo de estagio ndo se realizou mais nenhum, o grande
evento da WELLA. A tabela abaixo apresentada diz respeito as funcdes

desempenhadas neste departamento.

Tabela 2.12 - Descrigcdo das tarefas efetuadas em Eventos

Funcdes:

Inserc&o de rooming list;

Elaboracéo de ordens de servico;

Preparacéo dos envelopes de check-in;

Responder a e-mail relativos a esclarecimento de davidas de eventos / grupos;

Check-in e Check-out dos grupos / eventos;

Auxilio durante o evento.

Fonte: Prépria
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e Analise
Na minha opinido deveria trabalhar mais que um colaborador neste setor, pois quando
ele se vai embora ou esta de folga o evento fica sem acompanhamento. Isto poderia
ser resolvido com a contratacdo de mais um colaborador ou entao delegar alguém da

rececdo para se encarregar do acompanhamento do evento.

E de valorizar o esforco do colaborador que aqui trabalha, sempre muito competente e
motivado. Permitiu-me aprender muito e acima de tudo pude trabalhar a nivel
operacional que era uma das coisas que eu ambicionava. Um facto muito positivo, que
ja foi referido no departamento de rececdo, é o check in de grupos e eventos. E
bastante organizado e acima de tudo permite um check in rapido.

Assistente Operacional (Alojamento, F&B, Geréncia Geral)

A gestdo das operagbes necessita “de objetivos bem definidos. Possui ainda, um
sistema de controlo, responsavel por ajustes no processo que visem garantir (...) que
os resultados sejam os esperados. Flutuagfes aleatérias como, por exemplo, atraso
de fornecedores, quebra de equipamentos e rotatividade da mao-de-obra fazem com
gue os resultados produzidos possam estar fora das especificagbes, tornando a

funcao de controlo essencial” (Gianesi & Henrique, 2006).

Antes de proceder a descricdo do estagio € necessario conhecer como o hotel se

organiza a nivel de departamentos. Em baixo é apresentado um organograma que

Geréncia de Geréncia
Hospedagem de F&B
T T Li T T 1 I l
Housekeeping Monutengio Ea

Fonte: Adaptado do Vila Galé

Figura 2. 22- Organograma VGM

A Ultima fase do estégio foi como assistente operacional em que tive a oportunidade

de desempenhar tarefas e acompanhar o trabalho que é feito junto do gerente de
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alojamento, do gerente de F&B e do gerente geral. Relativamente ao periodo de

estagio, fiquei uma semana com cada gerente e o horéario de trabalho era das 08h00m

ou 09h0Om até a hora que fosse preciso estar presente. A folga era sempre aos

domingos. A tabela abaixo diz respeito as atividades desempenhadas neste setor.

Tabela 2.13 - Descricéo das tarefas efetuadas na Geréncia

Geréncia de F&B

Funcdes:

-Elaboracgéo de planilhas relativas a consumo de refeic¢oes;

-Elaboracéo das fichas técnicas de toas as saladas e sobremesas dos
menus do hotel;

-Vistoria aos restaurantes e bares;

-Acompanhamento de todos os restaurantes e processos envolventes -
supervisionar a cozinha, acompanhar a abertura do restaurante;

Geréncia de Alojamento

Funcdes:

-Vistas técnicas — apresentar as infraestruturas do hotel a possiveis
clientes;

-Acompanhamento dos processos de gestéo;

-Inventario relativo ao estado dos abajures de todo o hotel;

-Elaboracdo de manuais como o de auditoria e do servico de apoio ao
cliente;
- Formagéo de Camareiras;

-Atualizacédo dos POP’s relativos a area de alojamento.

Geréncia Geral

Funcdes:

-Atualizagéo do cadastro de colaboradores;

-Vistas técnicas — apresentar as infraestruturas do hotel a possiveis
clientes;

-Acompanhamentos dos processos a efetuar no fecho do més;
-Organizacao de arquivos de antigos colaboradores;

-Elaboracdo de orcamentos relativos a planos de salde para os
empregados.

Fonte: Prépria

Achei necessario estagiar com o Gerente de Manutencédo para ter uma ideia de como

esse setor € gerido e foi-me dada essa oportunidade. SO estive um dia neste

departamento mas deu para perceber um pouco do mecanismo do mesmo. Nesse dia
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acompanhei de perto as operacdes efetuadas e foi-me explicado o funcionamento de

alguns equipamentos.

e Andélise Critica
A Ultima etapa do estagio foi o acompanhamento da geréncia e tenho a dizer que foi
um més em que aprendi muito. Agradeco todo o tempo e toda a liberdade
disponibilizada pelos gerentes que possibilitou perceber de perto a realidade de gestao

de um hotel.

Ao mesmo tempo que ia desempenhando tarefas com os gerentes ia acompanhando
outros departamentos como por exemplo quando era necessario realizar visitas
guiadas era eu que as realizava. Eram tarefas que desempenhava com entusiasmo

porgue permitia-me absorver mais conhecimentos.

E de realcar que os gerentes acompanham de perto as operacgdes e estdo envolvidos
com o seu setor. Isto permite um conhecimento profundo de tudo o que se passa e
leva a uma resposta mais eficaz com conhecimento de causa. Faz-se notar uma boa
relag@o entre a geréncia, o que permite um bom ambiente de trabalho e a que quando

algo corre bem ou mal possam pedir conselhos uns aos outros.

Analise Geral do Estéagio
No decorrer dos 9 meses de estagio tive oportunidade de desenvolver tarefas em
todos os setores, 0 que me permitiu observar que alguns aspetos eram comuns em

praticamente todos os setores tanto de forma positiva como negativa.

s

Relativamente aos aspetos negativos, 0 que mais se destaca é a falta de
competéncias da maioria dos colaboradores. Esta deficiéncia na qualificacdo de méo-
de-obra revela-se prejudicial na resposta ao cliente e na concretizagdo de tarefas.
Outro fator que contribui para esta situacdo é a grande contratacdo de colaboradores
extras para efetuarem servicos no hotel, geralmente sdo chamados quando a
ocupacao do hotel est4 alta. Esses colaboradores extra como passam pouco tempo no
hotel, geralmente efetuam trabalhos de um dia, ndo conhecem bem as politicas e
métodos de trabalho do VGM. Isto leva a que o hotel passe uma imagem errada para
0 hoéspede, uma imagem de desleixo e desorganizado. Uma solugdo para esta
situacdo era o investimento por parte do hotel na qualificacdo dos colaboradores,

através de formacdes especificas para os colaboradores de cada setor.

A falta de motivag&o dos colaboradores também é um fator bastante presente todos os
dias, a maioria esta sempre descontente com alguma coisa. Esse descontentamento é

comprovado pelos comentarios feitos pelos hdspedes, comentédrios como: falta de
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simpatia dos colaboradores; podiam sorrir mais; falta de empenho nas tarefas
desempenhadas. Tudo isto poderia ser evitado se o hotel desse algum tipo de

incentivo ou se realizasse atividades que motivassem a equipa.

N&o posso deixar de mencionar a resisténcia dos trabalhadores a mudanca, ou seja se
por exemplo um dos colaboradores recebe uma promocéo ou se um supervisor diz
gque as tarefas sao para ser executadas de outra maneira, os colaboradores ndo veem
isso com bons olhos e continuam a fazer da mesma maneira que sempre fizeram. Se
houvesse mais comunicagdo entre cargos de diferentes hierarquias era possivel
chegar a um consenso e conseguir estratégias para o bom funcionamento dessas

mudancas.

No que diz respeito aos aspetos positivos do hotel, é de destacar a 6tima localizagéo
do hotel, localizado perto da praia, e o aproveitamento do espac¢o natural envolvente.
Estas caracteristicas sdo pontos fortes que fazem com que o VGM se destaque da sua
concorréncia. O facto de ter uma das maiores piscinas do Brasil também é um ponto

bastante favoravel e atrativo.

O excelente trabalho realizado pelos gerentes é um facto que tem de ser mencionado,
o seu esfor¢o e dedicagéo tanto para com o hotel como com os colaboradores. Nota-
se que se esforcam por compreender a cultura baiana, pois os gerentes sdo de
nacionalidade portuguesa, e que o0 contacto tanto com colaboradores como com

héspedes é exemplar.

Agradeco por esta oportunidade que me foi dada e sei que dei 0 meu melhor para
absorver todo o conhecimento que me foi transmitido e para transmitir o0 meu
conhecimento para os colaboradores. E uma cultura bastante rica e totalmente
diferente da cultura portuguesa. Cumpri todos os objetivos propostos e fago um

balanco positivo de toda esta grande aventura no Brasil.
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Capitulo Il
Procedimentos Operacionais Padréao
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Enquadramento

Durante o periodo de estagio, perante a observacao atenta dos métodos de trabalho
dos colaboradores e do servico prestado aos hdspedes, verifiquei a existéncia de
vérias deficiéncias. Como tal, foram surgindo logo muitas ideias que poderiam
solucionar alguns destes problemas mas depois de refletir sobre elas deparei-me com

alguns entraves.

Em baixo é apresentada a tabela 3.1 que mostra um resumo dos problemas

encontrados durante o estégio.

Tabela 3.1 - Sintese das Analises dos Departamentos

Sintese das Analises

F&B — Restaurante e Bar °

Excesso de mao-de-obra extra;
Conhecimento pouco aprofundado
sobre as tarefas que executam;
Conhecimento pouco aprofundado
em idiomas;

Receio em comunicar com o héspede;
Falta de espirito de entre ajuda;

Pouco controlo sobre as reservas feitas
nestes restaurantes A la Carte.

F&B - Cozinha °

Conhecimento pouco aprofundado
sobre as tarefas que executam, a
nivel de procedimentos como
utilizacdo de utensilios;

Pouca ventilacdo  existente  nas
cozinhas;

Grande desperdicio de alimentos;

Erros nas tradugcbes das placas
identificativas das comidas;

Menus por vezes ndo cumpridos ou sao

repetidos refeicbes em dias seguidos.

Rececédo / Auditoria °

Ma gestéo de pedidos e reclamagoes;
Conhecimento pouco aprofundado
em idiomas;

Pouca de motivagcdo e empenho;
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Longa ficha de Check in.

Animacéo (Lazer)

Conhecimento pouco aprofundado
sobre as tarefas que executam;
Conhecimento pouco aprofundado
em idiomas;

Pouca organizacdo quando o clima nao
é favoravel para atividades na piscina.

Housekeeping (Governanca)

Deficiéncia do enxoval;

Ma gestéo na lavandaria;
Conhecimento pouco aprofundado
sobre as tarefas que executam, a
nivel de procedimentos como
utilizacdo de utensilios;
Conhecimento pouco aprofundado
em idiomas;

Falta de padréo.

Economato (Almoxarifado)

Controlo devia ser mais rigoroso, a nivel
operacional,

Conhecimento pouco aprofundado
sobre as tarefas que executam;

Sala administrativa onde o setor trabalha

sem condigdes.

Central de Reservas

Conhecimento pouco aprofundado
em diversos idiomas;
Conhecimento pouco aprofundado sobre

hotéis que vendem ao cliente.

Grupos e Eventos

Falta de colaboradores neste setor.
Conhecimento pouco aprofundado

em diversos idiomas.

Recursos Humanos

Fonte: Prépria

Mau funcionamento do sistema de
ponto;
Necessidade de desenvolver tarefas

diretamente com os colaboradores.
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Posto isto, podemos constatar que 0s problemas mais comuns sdo a falta de
conhecimentos sobre as tarefas que realizam, dos utensilios que utilizam e o
conhecimento em idiomas. Ou seja a maior parte de colaboradores ndo tem as
competéncias necessarias para as tarefas que desempenham. E de realcar que a
nivel de geréncia ndo foi encontrado nenhum aspeto que precise de ser melhorado,
este setor funciona bem e todos os gerentes se empenham para que o hotel se

desenvolva positivamente.

Escolha do tema

Através do Modelo SERVQUAL, referido no capitulo |, procuramos cruzar as
oportunidades de melhoria encontradas ao longo do estdgio com as dimensfes
determinantes da qualidade do servico, referidas no modelo. Para tal, foi criada uma
listagem de problemas identificados e foi feita uma correspondéncia com o tipo de
dimenséo que esse mesmo problema influencia na qualidade do servico. (essa relagcéo

consta nas tabelas seguintes).

Tabela 3.2- Relagdo entre o F&B e as Dimensdes do SERVQUAL

Problema Dimensao

SERVQUAL

Excesso de mao-de-obra extra; Fiabilidade

Conhecimento  pouco  aprofundado Fiabilidade
sobre as tarefas que executam;

F&B - Restaurante e | conhecimento pouco aprofundado em | Fiabilidade

Bar idiomas:;
Receio em comunicar com o héspede; Seguranca /
Empatia
Falta de espirito de entre ajuda; Fiabilidade

Pouco controlo sobre as reservas feitas Fiabilidade
nestes restaurantes A la Carte.

Fonte: Prépria
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Tabela 3.3- Relacdo entre a Cozinha e as Dimensdes do SERVQUAL

F&B - Cozinha

Problema Dimenséo
SERVQUAL

Conhecimento pouco aprofundado sobre Fiabilidade
as tarefas que executam, a nivel de
procedimentos como  utilizagdo de
utensilios;
Pouca ventilacdo existente nas cozinhas; Tangibilidade
Grande desperdicio de alimentos; Fiabilidade
Erros nas traducbes das placas | Fiabilidade
identificativas das comidas;
Menus por vezes ndo cumpridos ou séo | Fiabilidade

repetidos refeicdes em dias seguidos.

Fonte: Propria

Tabela 3.4 - Relacdo entre a Rececéo e as Dimensdes do SERVQUAL

Problema

Dimenséao

SERQUAL

Ma gestéo de pedidos e reclamacoes;

Capacidade
de Resposta

Rececéo /

Auditoria _Cpnhecimento pouco aprofundado em Fiabilidade
idiomas;
Conhecimento pouco aprofundado e | Seguranca
empenho;
Longa ficha de Check in. Tangibilidade

Fonte: Propria
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Tabela 3.5 - Relacdo entre a Animacéao e as Dimensfes do SERVQUAL

Problema Dimenséao

SERVQUAL

Conhecimento pouco aprofundado sobre as | Fiabilidade

Animagéo tarefas que executam;

(Lazer) Conhecimento pouco aprofundado em | Fiabilidade
idiomas;

Pouca de organizagdo quando o clima ndo | Fiabilidade

é favoravel para atividades na piscina.

Fonte: Prépria

Tabela 3.6 - Relacdo entre o Housekeeping e as Dimensfes do SERVQUAL

Problema Dimenséao

SERVQUAL

Deficiéncia do enxoval; Tangibilidade

Ma gestdo na lavandaria; Tangibilidade

Housekeeping Conhecimento pouco aprofundado Fiabilidade
sobre as tarefas que executam, a
(Governanca) nivel de procedimentos como

utilizacdo de utensilios;

Conhecimento pouco aprofundado em Fiabilidade
idiomas;

Falta de padrdo. Tangibilidade

Fonte: Propria
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Tabela 3.7- Relacdo entre o0 Economato e as Dimensdes do SERVQUAL

Problema

Dimenséao

SERQUAL

Economato

(Almoxarifado)

Controlo devia ser mais rigoroso, a

. . _ Fiabilidade
nivel operacional;
Conhecimento pouco aprofundado

Fiabilidade
sobre as tarefas que executam;
Sala administrativa onde o setor | Tangibilidade

trabalha sem condicoes.

Fonte: Propria

Tabela 3.8 - Relacdo entre a Central de Reservas e as Dimensdes do SERVQUAL

Central de Reservas

Problema Dimenséao

SERVQUAL

Conhecimento pouco aprofundado em Fiabilidade
idiomas;

Conhecimento pouco aprofundado Fiabilidade

dos hotéis que vendem ao cliente.

Fonte: Proépria

Tabela 3.9 - Relacdo entre Grupos e Eventos e as Dimensfes do SERVQUAL

diversos idiomas.

Problema Dimenséao
SERVQUAL
Grupos e Falta de colaboradores neste setor. Tangibilidade
Eventos
Conhecimento pouco aprofundado em Fiabilidade

Fonte: Prépria
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Tabela 3.10 - Relacédo entre os Recursos Humanos e as Dimensdes do SERVQUAL

Problema Dimensao
SERVQUAL
Recursos Mau funcionamento do sistema de ponto; Tangibilidade
Humanos

Necessidade de desenvolver tarefas Fiabilidade
diretamente com os colaboradores.

Fonte: Propria

Numa primeira andlise os problemas identificados permitem observar uma
predominancia de potenciais lacunas a nivel de GAP de Execucao e de GAP de
Servico, segundo o modelo de GAP’s identificados por Parasuraman et al (1985),
presente na pagina 13. Relativamente ao GAP de Execuc¢do deve-se ao facto de os
funcionarios executarem as mesmas tarefas de maneiras diferentes, ndo seguindo o
padrdo definido. J& o GAP de Servico porque existem lacunas a nivel de

conhecimento, de padrdo e execucao.

Com base na andlise das tabelas acima, foi possivel observar uma predominancia da
dimensdo da Fiabilidade, representando sensivelmente 64% do total das
oportunidades de melhoria identificadas. As dimensdes de Seguranga, Empatia, e
Capacidade de resposta apenas perfizeram um total acumulado de oportunidades de
melhoria que se encontram mais associadas as dimensdes de 12% das oportunidades
identificadas (Grafico 3.1).

Grafico 3.1 - Andlise de resultados obtidos através da relagao entre os problemas identificados
e as dimensdes do SERVQUAL

3% 3%
6% = Fiabilidade

= Tangibilidade
Seguranca
= Empatia

= Capacidade de
resposta

Fonte: Prépria 65



Nesse sentido, e a fim de melhorar alguns dos procedimentos realizados no hotel,
decidi criar mecanismos de melhoria dos procedimentos do hotel cujos reflexos se
fizessem sentir ao nivel da dimensdo da Fiabilidade, para que os funcionarios
executem de maneira correta 0 servigo e para que tenham um conhecimento técnico
das suas tarefas. E visivel que todas as areas mereciam essa atencio mas resolvi
enveredar pela area de alojamento que mostrava muitas dificuldades tanto a nivel de
rececdo como de housekeeping. Entdo criei desafios que visam a padronizagdo de
procedimentos nesta area com o intuito de criar um padrao que deve ser seguido por
todos, para que deste modo o servigo chegue ao cliente de uma forma eficaz. Todas
as atividades desempenhadas foram de iniciativa propria mas sempre com o

contributo e ajuda da geréncia.

1- Criacdo de Manuais de procedimentos para a Recec¢éo

Problemas Encontrados
Relativamente a recec¢do, percebe-se que o Vila Galé Marés comporta Varios
problemas que a longo prazo podem tornar--se muito prejudiciais, principalmente para

a sua imagem perante o héspede:

e Demora na resposta ao cliente;
o Passagem de informacao errada;
¢ Dificuldades e duvidas em alguns procedimentos;

e Falta de comunicacdo com o hdspede.

Em cada turno a equipa é constituida por 5 a 6 colaboradores (com exce¢ao da noite)
€ Nos momentos em que existem muitas chegadas ou partidas é necessario que a
maioria dos rececionistas se concentre no front office. Deste modo, por vezes o
atendimento telefénico fica sem alguém experiente na rece¢do, geralmente colocam
uma pessoa que por sinal ndo tem muita experiencia nem na rece¢do nem nos

conhecimentos aprofundados sobre o hotel e acaba por passar informacdes erradas.

Procedimentos Operacionais Padréo
No sentido do que acima foi dito, elaborei varios documentos nomeados como POP
(procedimentos Operacionais Padréo) a serem aplicados em ambos os departamentos

pertencentes a area de alojamento.
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Com o intuito de reduzir as duvidas e demora em dar uma resposta ao cliente e a fim

de acabar com as dificuldades em alguns procedimentos criei dois manuais de acesso

rapido.

Para a elaboracdo destes manuais de procedimentos padrbes segui as diretrizes que

Castelli (2001) constatou serem necessarias seguir para o alcance de uma

padronizacdo eficiente (presentes no Capitulo 1). Em primeiro lugar identifiquei as

areas bem como as tarefas necessarias a serem padronizadas. Os manuais possuem

informacéo acessivel a todos r fixam padres que sdo facilmente percetiveis. E

sempre que for necessario deve ser melhorado e deve também existir um controlo de

manutenc¢des dos padroes.

Manual de Apoio ao SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) - Este
manual tem como objetivo o fornecimento de informacdo ao cliente de uma
forma mais réapida e eficaz. Deste modo, aqui estdo presentes todas as
informagdes sobre o hotel bem como sobre todos os seus servi¢cos. Estéo
também descritas respostas a algumas das perguntas mais frequentes por
parte dos clientes.

Assim, qualquer pessoa que ndo seja da receg¢do pode facilmente ficar no
telefone a atender as chamadas dos hdspedes. Este manual tem uma pequena
introducéo a rede Vila Galé e em seguida descreve todos os servigos do Vila
Galé Marés. No final estd presente um mapa do hotel com a localizagdo de
todas infraestruturas do hotel bem como todos os quartos, referindo as
numeracdes e a localizacdo. O POP encontra-se disponivel nos Anexos,

consultar Anexo |.

Manual de Auditoria - Este manual tem como objetivo facilitar o processo de
Auditoria. Deste modo, estdo presentes aqui todos 0s passos a ser seguidos
para executar todo o procedimento, desde os primeiros passos a desenvolver
até a etapa final que € o envio dos documentos para 0s gerentes e a
distribuicdo pelas pastas correspondentes. Assim, qualquer rececionista pode
desempenhar tarefas no turno da noite ou se algum novo colaborador chegar a
rececdo pode facilmente entender as tarefas da auditoria. O POP encontra-se

disponivel nos Anexos, consultar Anexo Il.
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Custos

Os Unicos custos implicitos nestes manuais sdo com a impressao e a plastificacdo dos
mesmos. Inicialmente foram impressos 2 copias de cada em que uma ficou junto dos
documentos da rece¢do para quem quiser consultar e a outra ficou com o gerente de

alojamento.

Inicialmente, na minha opinido, estas 2 cdpias sado suficientes mas caso o hotel ache
necessario, poderdo ser impressas mais copias. Anualmente deve ser feita uma
revisdo aos manuais ou sempre que algo ndo coincida com o0s parametros
estabelecidos primeiramente. Essas alteragcbes devem ficar a cargo do chefe de
rececdo ou do gerente de alojamento.

Resultados
Depois de colocado os manuais a disposi¢cdo dos rececionistas os resultados foram
muito bons. Todos o0s rececionistas viram com bons olhos os manuais e até me

felicitaram pela ideia que desenvolvi.

Estes manuais permitiram uma resposta mais rapida e eficiente por parte dos
rececionistas. Facilitou principalmente a vida aos estagiarios ou aos novos
colaboradores que como nao tinham muito conhecimento sobre a empresa poderiam

facilmente consultar os manuais e obter as informacdes.

2- Criacdo de um Workshop sobre Procedimentos Padréo

Problemas Encontrados
Relativamente ao housekeeping, compreende-se que também aqui o VGM precisa de
rever alguns procedimentos para que possa dar uma resposta eficiente ao cliente,

sendo eles:

e Utilizacdo incorreta dos utensilios de limpeza;
e Utilizacdo incorreta do enxoval;
¢ Dificuldades e duvidas em alguns procedimentos;

e Falta de comunicacdo com o héspede.

Situagbes destas ndo deveriam acontecer, cada camareira acaba por fazer as suas
tarefas a sua maneira acabando muitas vezes por ndo seguirem os padrdes indicados

para a realizacdo dos procedimentos. Posto isto, o hotel fica prejudicado a varios
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niveis, ndo s6 perante o cliente mas também a nivel de custos, pois se por exemplo o
material € utilizado indevidamente e acaba por ficar danificado, o hotel tem de gastar

dinheiro a repor esse material.

Workshop

No ano letivo de 2013/2014 a aluna Daniela Jorge realizou o mesmo tipo de estagio
que eu realizei e um dos desafios elaborados por ela foi a criacio de um POP
descritivo (presente na figura 3-1) com toda a informacdo necessdria que uma

camareira necessita para desempenhar bem o seu trabalho.

Figura 3.1 - POP direcionado ao Housekeeping

@ POP Data de Aplicagdo:
w Procedimento Operacional Padrio Data deRevisio:

- Documento: POP Descritivo - Sector: Governanga

- Aplicacio: Unidades de Alojamento - Piblico-Alvo: Camarsiras ¢ Supervisio

1. Objetivo: Estabelecer, padronizare implementar a devida execugio dastarefas de limpeza dos quartos.
2. Resultados Pretendidos: Facilitar o processo de formagio de novos colaboradores e extras;
Reduzira duragio méda dastarefas;
Aumentar a produtividade das camareiras;
Reduzr falhas e consequentes reclamagdes:
Aumentar origor & qualidads do servigo
3. Procedimentos:

Saida/Entrada
1 | Bater A porta e se identificar dizendo “Governangca, Bom diz” Respaitar 0 “Nio Perturbe™
5 | Manter 2 porta sherta. Verificar 52 existem problemas de Passat problemar de mamitencdo par: 2
“ | marutengio praves, como mfilracio ou vidros quebrados. supervisio.
3 | Abrircortnas ejanelas. Venficar se ficou algo esquerido & Dobrar & guardar o questionirio preenchido

informar 2 supervis3o. para mais tarde smiregar 3 supsrvisio
4 Reetrar o dos cestos, remover losga e outros arigos do
frigobar que ndo sejam dohospede.
Reetirar roupas stjas = f2zer camas com roupa Bvada & sem
damos.

6| Limpar varanda,lavar pavimento, portz = calhe /6| Retwa rede
7 | Limper hminacdo, vaerer o chio do quarto & do banheiro.

Mover o5 objetes & mobiliari para melhorar
a limpeza. Deixar a televis3o no canal do Vila
Galé-96.

ge | Fecharas fanelas e linpar todo o mobilirio aplicando Tustra 3
mMOoveLs

9% | Venficar material de tpografia e pesiciona-lo cosretamente.

Lmpar todss 2s pratelemas. Posicionar as

10* | Arrumar o quarto na disposizio correta ¢ limpar roupeiro s & e s ComRTe

Fonte: VGM — Elaborado por Daniela Jorge (2014)

A figura 3.1 é um dos POP’s feitos por ela e pude constatar que as camareiras nao
seguem estas indicagbes da maneira correta. Posto isto, realizei uma pesquisa sobre
as tarefas das camareiras e sobre todo o processo de limpeza de quartos. Organizei
toda a informacgéo, juntei também os POP’s da Daniela (com informagao atualizada por
mim) e criei um Workshop intitulado de “Manual da Camareira”. Esta formacao

encontra-se disponivel nos Anexos, consultar Anexo lll.

Nesta apresentacdo estdo descritas as indicacfes a seguir para desempenhar um

bom trabalho e as normas exigidas pela empresa. O objetivo é explicar de uma

maneira clara o papel de uma camareira e todas as tarefas que ela acarreta.
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Custos

Os Unicos custos implicitos sdo com a impressao e a plastificacdo dos folhetos que
contem o0s pontos essenciais da formacdo. Foram impressos 23 folhetos a serem

entregues no dia do workshop.

Resultados

O Workshop realizou-se no dia 15 de Junho pelas 15h:00m, no Saldo Nautico, em que
0 publico-alvo foram todas as camareiras que trabalhavam no VGM (22
colaboradoras). A imagem abaixo apresentada diz respeito a folha de presencas no
workshop. J& o grafico é uma comparacdo do niumero esperado de colaboradoras e o

namero de colaboradores que efetivamente estiveram presentes.

Figura 3.2 - Lista de presencas no Workshop

istro de presenga do curso
= Procedimento Operacional Padrao

-Ayc\g-\l\klm """
i g N, T - Goky
omu. dex e

Assinatura do facilitador Hicoek %

Fonte: Propria

Grafico 3.2 - Comparacgdo entre o numero de pessoas esperadas e as presentes

M Numero de Camareiras

"Manual de Camareira"

40
22
20 + —
B :
0 T
Esperado Presentes

Fonte: Propria
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No dia do workshop todas as camareiras tinham permissdo para irem assistir mas
infelizmente s6 apareceram 3, como podemos observar no gréfico 3.2. Tentei saber
guais 0s motivos para a maior parte ndo ter aparecido e os principais motivos foram:
“‘ndo preciso nada disso para fazer o meu trabalho”, “ja estou no hotel ha muito
tempo”, “eu fago as coisas a minha maneira”, entre outras. Isto mostra que as
colaboradoras também n&o se mostram disponiveis para aprender e adquirir novos

conhecimentos.

Analise Final

O grande objetivo deste desafio foi criar vantagens tanto para o hotel, como para os
colaboradores e hospedes. E 6bvio que o caminho é longo mas se o hotel implementar
estes contributos, que foram sugeridos por mim, no dia-a-dia do hotel acabara por

chegar ao resultado pretendido.

E necessario aplicar este tipo de manuais de procedimentos e formacdes a todos os
departamentos a fim de criar um padrdo a ser seguido por todos. Deste modo, em

baixo estdo apresentadas mais sugestdes que o VGM pode implementar:

Acbes de formacdo a nivel: das tarefas desempenhas nos setores, de

comunicagéo e de idiomas;

e Sistema de controlo de reservas dos restaurantes A la Carte, como por
exemplo com uma planilha com o numero do quarto e o nome do hdéspede,
data de check in e check out como também o numero de reservas que ja fez
durante o periodo que esta hospedado;

e Criacdo de encontros ou reunibes de lazer a fim de criar motivacéo e espirito
de equipa nos colaboradores;

e Implementacdo de mais ventilagdo na Cozinha;

e Acbes de sensibilizacdo relativas ao desperdicio de comida tanto para
hdspedes como para colaboradores;

e Encaminhamento para o refeitério do buffet que sobra dos hospedes e criacdo
de um menu mais diversificado para o refeitério dos colaboradores;

e Ficha de check in em tamanho mais reduzido e de mais facil preenchimento;

o Plastificacdo dos avisos de check out e recolha das mesmas no dia seguinte, a
fim de evitar gastar grandes quantidades de papel;

e Armazenamento na rececdo de alguns materiais como toalhas, pilhas, aguas,

entre outros; deste modo, a resposta a necessidade do cliente tornava-se mais
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rapida porque o Bagageiro quando estivesse disponivel poderia entregar essas
pequenas coisas aos héspedes, libertando assim as camareiras para outras
tarefas;

Programacéo diversificada para quando esta a chover e impossibilita as
atividades na piscina;

Criacdo de planilha para a base de toalhas para evitar a que o héspede utilize
mais que uma toalha por dia, assim a lavandaria conseguia ter uma melhor
percecdo das toalhas utilizadas pelos clientes. A planilha deve ter o quarto do
héspede, o nome, a data de check in, a data de check out e um espaco para
colocar se o cliente devolve ou troca a toalha;

Renovar o enxoval, tanto toalhas como roupa das camas, guardanapos e
toalhas;

Remodelacdo da sala do economato;

Criacdo de métodos de controlo a nivel operacional no economato, como a
contabilizacao de todos os produtos que saem dos armazéns e dos que entram
através se planilhas a ser preenchidas todos os dias;

Oferecer pelo menos uma viagem aos colaboradores da central de reservas e
aos colaboradores de eventos aos hotéis que estdo a representar para que
deste modo tenham um conhecimento real do espaco e passar uma
informagé&o mais eficiente ao cliente;

Contratacdo de colaboradores para a area de eventos;

Adquirir um sistema de ponto diferente do que esta implementado porque o

atual apresenta muitas dificuldades;
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Concluséo

Ao longo dos nove meses no Brasil os conhecimentos adquiridos e as experiéncias
vivenciadas foram muitas. Tudo isto permitiu para uma evolugcdo tanto a nivel
profissional como pessoal. Para a realizagdo deste estagio tive a oportunidade de
desempenhar tarefas em todos os setores e em varios cargos. Conheci uma cultura
diferente, pessoas com ideais diferentes dos meus, tudo é diferente de Portugal mas
contribuiu para ter uma percecéo da hotelaria influenciada por esses fatores.

Esta conclusdo consiste numa breve sintese do estagio e da implementacdo dos
desafios no hotel, nomeadamente a padronizacdo de procedimentos e workshop. Em
primeiro lugar serdo apresentadas as respostas aos objetivos especificos identificados
na introducdo, em seguida sdo mencionadas as principais limitacbes da
implementacdo dos desafios e, por fim, serdo ainda apresentadas algumas

recomendacdes futuras.

i. Objetivos especificos
- Relativamente ao objetivo de desempenhar fungdes em diversos setores do hotel, foi
um objetivo cumprido e bem-sucedido. Tive a oportunidade de experienciar todo o tipo
de fungBes num hotel desde cargos mais baixos a cargos mais altos, o que permitiu
um crescimento tanto na perspetiva profissional como pessoal. O contacto com a
cultura baiana também possibilitou a aprendizagem de novos métodos de trabalho e

de novas experiéncias.

- No objetivo seguinte, avaliar o desempenho das funcgdes, possibilitou perceber o
mecanismo de trabalho de um resort. Depois de concretizar tarefas em todos os
departamentos deu para verificar que alguns setores tém dificuldades e ndo funcionam
como € suposto. Principalmente devido a caréncia de formagdo para dominio de
linguas estrangeiras e manuseio de materiais que auxiliam o desenvolver de tarefas.

Fatores estes que determinam o funcionamento eficaz das operagdes do VGM.

- Por Ultimo temos o objetivo de: Propor, caso seja necessario, medidas de
melhoramento do desempenho. Na minha opinido € urgente aplicar estratégias de
melhoramento em alguns departamentos. Como tal, contribui com a elaboracdo de
manuais de procedimentos para a rececao e um workshop direcionado para o setor de
housekeeping com o intuito de melhor as tarefas executadas pelas empregadas de

andar.
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Concluo assim que a criacdo do manual destina a rececao e apesar dos entraves que
muitas vezes se verificavam aquando de sugestdes destinadas a mudanca, este
manual foi bem recebido pelos funcionarios e principalmente pelas novas
contratagBes. Uma vez, que se tornou uma ferramenta util para dar resposta a duvidas
colocadas pelos clientes e que estes novos funciondrios ainda ndo estavam

familiarizados.

Todavia, o workshop direcionado as empregadas de andar ndo foi bem recebido, uma
vez que o publico esperado era muito superior ao que realmente compareceu. Temos
como principias causas detetadas o horario do workshop, uma vez, que foi realizado
no horério laboral, a segunda causa prende-se grande parte pela desvalorizacdo e
pertinéncia deste workshop para o aumento das qualidades e melhoramento de
tarefas de trabalho.

ii.  Limitagdes do Trabalho
Refletindo sobre o estagio efetuado e sobre a implementacdo das estratégias,
podemos constatar algumas limitacdes, sendo elas:

- O facto de na rece¢éo néo ter sido possivel experienciar a Auditoria, devido a grande
afluéncia de check in’s durante o dia ndo foi possivel passar pelo turno noite. Era algo

que acrescentaria valor a minha experiencia profissional;

- No departamento de recursos humanos nao ter tido a possibilidade de aprender mais

e conhecer melhor todos os procedimentos;

- A resisténcia dos funcionarios a mudanca, mesmo em casos em que 0s problemas

sdo visiveis.

iii. Recomendacdes e Trabalhos Futuros
Avaliando toda a experiencia obtida no hotel é possivel afirmar que foi, sem duvida,
um desafio maravilhoso. Permitiu ter uma percecao diferente da hotelaria e despertar

0 interesse para conhecer esta realidade noutros paises.

Um dos factos mais presentes no hotel € o conhecimento pouco aprofundado, por
parte dos funcionarios, nas tarefas que desempenham e para fazer face a esta falha
seria vantajoso que o VGM investisse em formacdes para que 0s seus colaboradores
se sintam mais a vontade no atendimento ao cliente e para executarem melhor as
suas tarefas. As formacBes poderiam abordar varios temas como: comunicacéo,

trabalho em equipa, aprendizagem de um idioma, técnicas de trabalho, entre outras.
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Devem ser aplicadas de forma a motivar e a despertar o desejo dos colaboradores em

participar nas mesmas.

Para além da continuidade das formacbes é aconselhavel a continuagdo dos POP’s
aplicados a todos os departamentos. Para criar métodos de trabalho e para que as
tarefas sejam realizadas sempre da mesma maneira, da maneira correta, esta medida
€ imprescindivel, Deste modo, os colaboradores obtinham um melhor desempenho
tornando-se mais eficientes evitando, assim, as reclamacdes dos clientes relativas ao

Servigo.

Seria vantajoso para a empresa a criacdo de planos de carreira, ou seja quando o
colaborador entra na empresa deve ser feita uma analise dos seus objetivos e dos
objetivos da empresa. Deve também ser verificado quais as metas que o colaborador
pode atingir a curto, a médio e a longo prazo e a forma como pode atingir essas
metas. Posto isto, evitava a grande rotatividade de funcionarios do VGM e mostrava

aos colaboradores que eles sdo importantes para a empresa.

A realizacdo deste estagio permitiu acompanhar de perto a realidade brasileira em
termos de hotelaria e perceber que as dificuldades sdo muitas. Todas estas
estratégias tém o intuito de aumentar a produtividade, o desempenho geral do hotel, e
podem até impulsionar o desenvolvimento de mecanismos do género. E um caminho

longo mas se for aplicado com rigor conseguirdo obter o resultado desejado.
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&

Vila Galeé

HOTEIS

Manual de Apoio ao SAC

Este manual tem como objetivo o fornecimento de informagcéo ao cliente de
uma forma mais rapida e eficaz. Deste modo, aqui estdo presentes todas as

informacgdes sobre o hotel bem como sobre todos 0s seus servigos.
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HOTEIS VILA GALE

¢ Vila Galé: Rede de hotéis portuguesa;

e Portugal: 20 Hotéis (nas seguintes regibes: Algarve, Beja, Evora, Oeiras,
Cascais, Ericeira, Estoril, Lisboa, Coimbra, Porto, Douro e Madeira);

e Brasil: 7 Hotéis (Rio de Janeiro, Fortaleza, Caucaia, Salvador, Guarajuba,
Pernambuco e Angra dos Reis);

e Casa Santa Vitéria: empresa do Vila Galé focada na producédo de Vinhos e

Azeites Alentejanos.

87



HOTEL VILA GALE MARES

Informagdes Gerais:

e RESORT: all inclusive (Comidas e Bebidas alcodlicas e nédo alcodlicas);

e Distancia Salvador: 60 quildmetros;

e Distancia Praia do Forte: 13 quilometros;

e Distancia Aeroporto: 42 quildbmetros

e Distancia Hotel Vila Galé Salvador: 70 quilometros

e Quartos: 176 Standard; 176 Superior

e Quartos Adaptados: 5

e Chalés:74 Standard; 18 Master; 3 Master Suite

o Restaurantes: Tenda dos Milagres, Cravo & Canela, Inevitavel

e Bares: Jubiabar, Bar Molhado, Bar Cravo & Canela

e Servicos Disponiveis: SPA Satsanga, Internet Wi-fi, Academia, Campos de
Ténis e Futebol, Centro de Convengles, Salbes disponiveis para reunidoes e
eventos, Centro Nautico; Aluguer de Bicicletas; Baby Copa; Boate; Business
Center; Sala de Jogos, Biblioteca, Aldeia Clube das Criangas; Enfermaria;

Piscina; Parque de Estacionamento;
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Quartos:
Lado A: 101 ao 296; 501 ao 514; 601 ao 640

Lado B: 301 ao 480; 515 ao 524; 641 ao 674
Categoria de Quartos:

e Standard Family (ADF): 2 camas Queen

e Deficientes

e Conjugados

e Twice: 2 camas de solteiro + cama extra

e DCE: 1 cama King + cama extra

e DBE: 1 cama King + Berco

e APD: 1 cama casal

e APT: 2 camas Twin

e Chalé Standard

o Chalé Master : Quarto + Banheiro (Banheira de Hidromassagem)

e Chalé Master Suite: Quarto + Cozinha + Sala + Banheiro (Banheira de

Hidromassagem)

Todos os apartamentos comportam até 3 pessoas (possibilidade de colocar cama
extra).

Todos os Chalés comportam até 4 pessoas, sendo somente 2 adultos e 2 criangas.

NAO TEMOS APARTAMENTOS VISTA MAR, temos vista PARCIAL mar!
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Servigco de Televiséo:
SKY (televisdo via satélite)

02 RADIO RADIO

04 SBT CANAL ABERTO
06 RECORD CANAL ABERTO
08 BAND CANAL ABERTO
10 REDE TV CANAL ABERTO
12 GLOBO CANAL ABERTO
14 DISCOVERY KIDS INFANTIL

16 CARTOON NETWORK INFANTIL

18 SPORTTV 2 ESPORTE

20 SPORTTV ESPORTE

22 MULTISHOW VARIEDADES

24 GNT CULTURA

26 GLOBO NEWS NOTICIAS

28 CNNI NOTICIAS

30 E! VARIEDADES

32 HISTORY CHANNEL DOCUMENTARIO
34 CINE BRASIL FILMES

36 FOX SERIES

38 UNIVERSAL CHANNEL SERIES

40 TNT FILMES

42 ID DOCUMENTARIO
44  DEUTSCHE WELLE ALEMANHA

46 RAI ITALIA

48 SIC INTERNACIONAL
50 TV ESPANHA ESPANHA

52 TV5 FRANCA

54 NHK JAPAO

56 RTPI PORTUGAL

58 SPACE FILMES

98 VIDEO VG INTERNO

Na Biblioteca do hotel também é possivel assistir televisao.
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Restaurantes:
e Tenda dos Milagres:

- Café da Manha&: Das 05h as 08h — Café Continental; Das 08h as 11h — Buffet

Completo
- Almoco: Das 13h as 15h30m — Buffet Completo
- Lanche: Das 17h as 18h30m (Lobby Bar Jubiabar)

- Jantar: Das 19h as 22h30m — Buffet Completo; Das 23h30m as 03h- Ceia

Segunda-feira Noite Asiatica
Terca-feira Noite Volta ao Mundo
Quarta-feira Noite Portuguesa
Quinta-feira Noite Puxada de Rede
Sexta-feira Noite Regional
Sabado Noite Italiana
Domingo Noite Espanhola

e Cravo & Canela:
- Durante o dia: Das 11h as 12h — Buffet de Petiscos e Saladas; Das 12h
as 15h30m — Buffet Completo e Churrasco; Das 15h30 as 18h — Petisco e Estacdo de

Sanduiches

- Durante a noite: Das 19h30m as 22h30m - Culinaria Baiana e Portuguesa; Servico
A la Carte (lugares limitados, necessario reservar). Recomendacdo de traje casual

exporte.

e Inevitavel:
- Durante a noite: Das 19h as 23h - Culinaria Mediterranea; Servico A la Carte
(lugares limitados, necessario reservar). Obrigatério o uso de traje social (calca e

sapato fechado).

e Refei¢des das Criangas:
- A alimentacdo das criancas é feita num local proprio que muda consoante a
ocupacao (verificar no dia). O Almogo é das 11h as 13h, o Lanche € das 16h as 17h e
o Jantar das 18h30m as 20h.
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Reservas a la Carte:
e As reservas sao efetuadas no Business Center das 09h as 11h e das 14h as

16h
Estadia de 3 noites: 1 reserva no restaurante a la carte

Estadia de 5 noites: 2 reservas no restaurante a la carte
Estadia de 7 noites: 3 reservas no restaurante a la carte

Bebidas:
Os Bares oferecem uma grande variedade de bebidas, entre elas: - Vodka: Orloff e

Raiska; - Whisky: Red Label e Grants (8 anos); - Rum: Montilla e Bacardi; - Martini; -
Gin; - Tequila; - Licores (café, cacau, péssego, coco, blue coracion, céssis, marula); -
Refrigerantes da Linha Coca Cola: Coca cola, Coca Cola Zero, Sprite, Fanta, Kuart,
Kuart Zero; - Espumantes: Conde del Falcon (Demi e Brut); - Sucos de Polpa de
Fruta (industrializados); - Agua de Coco (Industrializada); - Cerveja: Bavaria; -
Chopp: Kaizer; - Vinhos: Brancos, Tintos e Rosé (Versatil e Reserva Santa Vitéria).

Vinhos e Azeites Casa Santa Vitoria:
Os Vinhos e azeites sdo Portugueses e a Empresa Casa Santa Vitoria pertence ao

Vila Galé. A producéo é feita na Regia do Alentejo.

Preco Entregue em Casa

Versétil Branco R$ 35,00 R$ 30,00
Versatil Rosé R$ 35,00 R$ 30,00
Verséatil Tinto R$ 37,50 R$ 33,00
Casa Santa Vitoria Reserva Branco R$ 42,50 R$ 35,00
Casa Santa Vitéria Sauvignon Blanc R$ 108,00 R$ 90,00
Casa Santa Vitoria Reserva Rosé R$ 42,50 R$ 35,00
Casa Santa Vitéria Reserva Tinto R$ 47,50 R$ 40,00
Casa Santa Vitéria Touriga Nacional R$ 135,00 R$ 120,00
Casa Santa  Vitoria Cabernet R$ 140,00 R$ 150,00
Sauvignon

Casa Santa Vitoria Alicante Bouschet R$ 140,00 R$ 150,00
Casa Santa Vitéria Baga R$ 140,00 R$ 150,00
Casa Santa Vitéria Grande Reserva R$ 90,00 R$ 80,00
Branco

Casa Santa Vitoria Grande Reserva R$ 120,00 R$ 100,00
Tinto

Casa Santa Vitéria Reserva Tinto R$ 185,00 R$ 185,00
Magnum

Inevitavel R$150,00 R$ 160,00




Preco Entregue em Casa

Azeite 250ml R$ 15,00 R$ 12,50
Azeite 500ml R$ 24,00 R$ 20,00
Azeite 750ml R$ 36,00 R$ 30,00
Vinagre 250ml| R$ 10,80 R$ 9,00

¢ Qualquer davida contactar o gerente de A&B
e Caso o cliente queira que entregue em casa, verificar a tabela de Entrega em
Casa CSV.

Baby Copa:
No hotel existem 2 Baby’s Copas, uma no lado A e outra no lado B. Este servico pode

ser utilizado pelo héspede quando o mesmo necessitar, pois fica aberto 24h por dia.
Estdo dotadas de varios equipamentos e utensilios como: Micro-ondas; Geladeira;
Liguidificador; Fogéao, Esterilizador de Mamadeira, Panelas e Talheres. A nivel de
Alimentacdo, na baby copa existe: leite liquido (Dengo integral, Betania Integral, Leite
0 lactose Piracanjuba, Leite de Soja Mais Vita), leite em pd (Molico Nestlé, Ninho
Nestlé, Leite de soja Vitta Croc), Mucilon Nestlé, Neston Nestlé, Farinha Lactea Nestlé,

frutas (banana, maméao, macga) e agua mineral.
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Lazer:
e Programacgéo duranteo dia / Programa durante a noite

[T TS AU e S |
08:30 - DESAFIO DO CAFE

09:00 - CAMINHADA
BASE DE TOALHAS

10:00 - ALONGAMENTO
ACADEMIA / PISCINA Quinta-feira Noite de Forro

10:30 - FUTEBOL _ ,
GRAMADO Sexta-feira Marés do Samba

10:30 - VOLEI
COQUEIRAL

| PR W

11:30 - HIDRO LAZER Domingo Noite POP

Segunda-feira Noite Tropical
Terca-feira Noite Flashbeek

Quarta-feira Show Coémico

Sabado Night do Axé

PISCINA

12:00 - JOGOS DE PISCINA
PISCINA

14:00 - ARTEZANATO
PISCINA

14:30 - BINGO
BARPISCINA
15:00 - AULA DE DANCA/ZUMBA
PISCINA
—m,\'ﬂ' »
15:30 - POLO AQUATICO
PISCINA
TR AT s T T Y L
16:00 - JOGOS DE PISCINA
PISCINA .
16:30 - AQUADANCE
PISCINA

17:00 - FUTEBOL SOCIETY

19:30- MUSICA AO VIVO
LIVE MUSIC
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' | ENN [ WOOR | JOh | wibiee | ol | duoay | shieows
19:00h Encontro com os tics
09:00am eefing Wuit the uncles
10:00h Missdo Pasaeio Arborismo Praia Arborismo Rastros e Praia
10:00am imposasivel ecologico Canopy tours Beach Canopy tours piatas Beach
Mission Eco Tour Trails and slopa
Impoasible
11:00h Jogos de Golfinho Jogos de Gaga Jogos de Jogos de Tombo Legal
11:00am Piacina Colorido Piacina submarino Piacina Piacina Game fun
Pool games Colorfu Pool games Game: Pool games Pool games
dolphin Spearfishing
12:00h Almogo
12-:00am Lunch
13:00 Cinema Cinema Cinema Cinema Cinema Cinema Cinema
0 00pm Movies Movies Movies Movies Movies Movies Movies
14:30h Artesanato Artesanato Artesanato Artesanato Artesanato Artesanato Artesanato
02:30pm Handicraft Handicraft Handicraft Handicraft Handicraft Handicraft Handicraft
15:00h Tarde Animada Cozinha &r. Sujdo Homem Bala | Acampamento | O Respate da | Canibal das
03:00pm | Lively afternoon maluca Mr. Sujao Bullet man Inimigo Sininho Cores
Crazy kitchen Enemy camp Color
canniba
16:00h Lanche
04:00pm Snack
17:00h Pic-Nic Combate Rastroa e Canibal Tombo Legal Atague Pirata | Torta na Cara
05:00pm Pic-Nic Battle pistas Canniba Cool Tumble Pirate Attack Pie in the
Trails and slops face
18:00h Encontro com o3 Pais
06:00pm Meeting with Parents
19:00h Encontro para o Jantar
ﬂT:ﬂlI]lﬁm Meeting for Dinner
03:00pm | Concentragie | Concentragao | Concentragao | Concentragao | Concentragao | Concentragio | Concentraga
Nep Nep Nep Nep Nep Nep 0
Concentration | Conceniration | Concentration | Concentration | Concentration | Concentration Nep
Nep Mep Nep Nep Nep Mep Concentratio
n Nep
2030 Jogos de Show Nep Noite do Gaga Tesouro Jogos de Show de Balada Kids
03:30pm Quadra Nep show arepio Treasure Quadra palhago Party Kids
Games on the Night ch Hunting Games on the
COUrL COourt
23 Encontro com o3 Pais
09:30pm Meeting with Parents

A programacdo pode mudar devido as condi¢des climatéricas (ou seja caso esteja a

Y

chover verificar diretamente com o setor do Lazer), devido a ocupacdo do hotel e

devido a alguma época festiva.

95




e Qualquer duvida contactar o Supervisor de Lazer, Patricia: 8167-3175,
Marcelo: 9246-6120.

Aldeia NEP
A aldeia NEP é um local onde as criangas podem realizar atividades de lazer. O

horario de funcionamento é das 09h as 21h30m. Quando o hdspede perguntar sobre a
atividade que esta a acontecer no momento da ligagéo € so verificar a tabela acima,
caso o hospede se encontre na rece¢do pode informar 0 mesmo que dentro da aldeia
NEP se encontra um barco na parede onde fica identificado o local onde as criancas
se encontram. Verificar sempre na o local da refeicdo das criancas, pois muda devido
a ocupacao do hotel.

Baby Sitter
O servico de Baby Sitter € um servico que nao esta incluso, em que o héspede tem de

pagar o valor de R$ 30,00 por hora e 0o minimo de horas sdo 3.Para fazer o

agendamento é na Aldeia NEP e tem de ser no minimo com 4h de antecedéncia.

Salas de Eventos:
Saldo Area | Altura | Auditério

Jorge 324 3,8 450 190 45 150-220
Amado | (3/4)

Saldo Master | 138 3,5 180 26 250
Galé
| | |
| CerraAlagoa | 345 | 35 | 45 | 20 | 22 | - | 60 |

| | |
3050 | 60 |

Escolar | “U” Banquete | Coquetel

Saldo Marés 706 5,5 840 450 550 900

e Qualquer davida contactar a central de reservas de Grupos e encaminhar para
a mesma caso queiram fazer uma reserva para um grupo ou evento.
CONTACTO CENTRAL DE RESERVAS GRUPOS: +55 71 3262 9950
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Enfermaria:

O servico de Enfermaria esta disponivel para o héspede sem qualquer custo adicional.
O mesmo encontra-se no SPA, em gue a enfermeira atende no seguinte horario: das
9h até as 17h30m. As segundas-feiras a enfermeira ndo se encontra no hotel, logo o
servico nesse dia ndo se encontra disponivel. Caso o problema do hdspede néo seja
resolvido favor contactar a seguranca, Ramal: 8374, para acompanhar o héspede até
a UPA, disponibilizamos um taxi.

Farmécia:
O hospede pode requisitar este servigo, € feita uma chamada para a farméacia e o

medicamente € entregue no hotel. Tem uma taxa de entrega de R$ 9,00.
CONTACTO DA FARMACIA: 3674 - 2250/ 3674 — 1767

SPA Satsanga:
O SPA Satsanga oferece inUmeras possibilidades de relaxamento e bem-estar. O

héspede pode agendar o servico que deseja atravées do Ramal: 8305. Horario de

funcionamento: das 9h30m até as 21h.

Abaixo sera apresentada a tabela de precos, qualquer dlvida contactar diretamente o
SPA.

PACOTES | PACKAGES BANHOS | BATHS
SOMALIZAD WIZED PACKAGES

PACOTES PER A 081 CUSTDY Banho Aromata | Aromals Betlh 240 rrin RS 110,80

Consuiar valoses & desotnlos Corn @ recepcio do Spa. Banke Wiwes § W Bath 30 miin RS 1000

Cansll discera with the reception of the Spa. Banho Mara Aura { Mare Apra Bath 30 min. RS 110,00
Banho Diinum § Dranurs Saih 20 mnir RS 1000

PACOTES SATSANGA | SATSAMGA PACKAGES Banha Mrodizi | Afrodisis Bath min. RS 11040

Pacols Energla Bssensial | Nafwrs! Energy Package Rg ais00 IDADOS FACIAIS | Facial Care

Pacate Enargia Wial | Wis Enevgy Package RS 360,00 cu 0 l

Facale Revitslizanie | Rewitaliziy Fack RS 356,00 Hutritive § Maumshing 30min. RS 10060

Pacole Desktoxicants | Defoxnfying Pockage F5 375,00 freaquilibrants § Balonoing 0min,  BS HR00

Pacote Hideatacste | Moainzing Package RS 485,00 Rearineraizande | Rerwmsralbsing 30 miw. RS 110,00
Anfiemoe hecimenso | Ant-age a0 min. RS 110,00
Para Ele  For Him a0 min, RS 110,00

MASSOTERAPIAS | MASSOTHERAPIES

SATSANGA ESSENCIAL | SATSANGA ESSENTIAL
RITUAIS CORPQORAIS | BODY RITUALS

Cabera, roste, pescago § Hesd, face, nadk 26 min, RS OBSDO

Cabaga, feal, paseifo, (mbros & bragos 2men. RE OAZON Hidra Repear Bvdiidusd | Hidea Bapsir Riual sigie 120mn. RS 280,00
Ifaad, fame neck. shoulders amd arns Hidra Reser pars eassl | Hidrs Repalr fitval for coupfs 120 rran, RS 466, 0
Pecias & pis [ Legs and faef 25 fran RS 6500 Lyweha Dram individual | Lympha Orsin Ritua) sigle 120 mn. RS 23000
Pés S Fest 28 man. R3S 6500 Lympha Drain para casal f Cympira Drai Bifvel for cogpfe 120 min. - RS 383,00
Coslas & parnes 25 man. RE 6500 Arormallc Bland para casal | Aromelic Blend Rfual for couple 120 min, RS 360,00
Back and legs &

Dosgls, pescae, ombroz e brages G min. RS G300 -

Back, nack, shouidens and soms

Costas, pescago @ cbrs | Back, peck 30d sboultsrs 25min. BS 6500 BELEZA & BOA FORMA | BEAUTY & FITNESS

Dols iirdulos / Two modiles spran. RS HY.00 SALAC | BEALTY SALON

Trés moukis § Thres madidas Tomin. RS 156,00

Ianecure & Pediture | armeure and g
SANG Depdagdo | Epiafion
AT ANATURAL Lavegem, hidretagio e escova ! Hair washing, novnsiing amd brashing
. Lerte femining o mascyino § Ledies and gonts haicof
Terapia da Sgua - Ducha Yichy / Waler Therapy - vVichy Sholver

s pger [ Massage Zhmin. R 12000 * Pregae eob constlta | Prizes off anaieatan
Esfoliagio [ Exfolfation 19min.  R$ 7000
nizssagern com esfoliagio  Mossage wilh exfalalion Afiun. RS 15000

Terpma da Tenta - Gaotermal | Earth Thecapy - Gadtheemal 66 min. RS 170,00 YOGEA

Terapia co Foan - Volas ¢ Fire Therapy - Candies S5 N, A 140000

* Pregoe sob consults { Prices o apaisafion
Terzpia ca Madels - Bambu / Waod Theragy - Barkbon Asmin. RS 11500

SATSAMNGA TRADICIONAL | SATSANGA TRADITIONAL CIRCUITO HIDROTERMAL f HYDROTHERMAL CIRCUIT

Terapéutica ! Tharapecdic 25 min. RS 7000 ey Pass | . RE 4900 por dia
tespariiva / Spors S5men. RS 120,00 hOlipkas enladas - Desconto progressive pars passes de 3, 5 e 7 dias.
Pré-redal / Frematal 55 mEn, RS 12000 Mudligle Enlries - Pragressive Discounts for 3, & and 7 day pesses
Refexntarapia f Reffoxotferany A5 min.  RE 115,00

Shintse { Flaiafse S5men.  RE 42500

LA - Drenagem Linfatica Manual TSmen, RS 14000
ML - Mt Lymyshstic Dramags



Lavandaria:

7

O servico de lavandaria € um servico que nao esta incluso. Nao é possivel o
empréstimo de ferro para passar. Informar o cliente que para usufruir deste servico
tem de preencher o ROLL abaixo apresentado, que se encontra em cima do cofre. Se
0 hospede desejar o0 servico Expresso serd cobrado mais 50% do valor da peca de
roupa. Depois do preenchimento da lista, o hGspede deve ligar de novo para a rece¢ao

e pedir que a camareira va até ao quarto pegar a roupa.

Lavagem 24 horas Pagsur |t Lavagee Exprissa
! Pegas Teoupa Wear Wisslvines 24 Bosirs Tareomting ] Eeprevy Washing Total
P frewir ' : s E T ot %
i Bermuda Shurd Bermade & ] £ 1L
Blosa -y Dbz 12,80 FiO0 18,01
Cilpe f— 15,00 [ w0
Ceniiss Hlatha Tskint 12,00 {0 1800
Canjsa Manga Corta Short Seere Shint 12,0 1D ESE0
Cantisa Setial Long Siewre Shirt 1M L0 Fo.0
Camispia Tshfrt &0 (] 1380
Camisola Nighdrire sy B4 600 ! 1
[ Crsl i5,00 ] am
Cubertor ! Meltton Blanbat 1684 1540 400
Culeha | Cobre-deiin ! Edseclon Mevet 13000 1040 19.40
Colete Pt a0 . B ]
Cpeen? Caldinhia/ Seuticn Uitderweer S0 440k ) il
Fronha Plifpncase Al 1 .60
B Gemvale T & &0 1240
B Guarlz-p Jncst no Wi | f o ome | . H
Jagict Juader b il 19401 L 3806
T Lengo Handberciiaf <0 L am L
Ltk Skt | b Poam i o
T Macetio Dreei 26,80 Lo Lomm |
Moesprinhy Jardineira Finwep-snif FRL] i (B3] ]
Palidd | Blalses Fuckel PRl 19,00 B :
- Pirzins Fiiuuns 1000 am AL |
Ruipi & B Rabe 1 L0 o 13
Ssin Simples Skt 14,08 110 2100
Saidn e Prain / Mok Besvh suit 1000 e 500
Shost St 31 340 2.4
_M Taiflour 1 Pegus | Flanman’s Surt {7 prwvs) T‘! 24,00 1L SLE
. Taillour ¢ Tegas aonar's Sume 5 proeg) T nm LAl 4500
Ténis Feusis 1.4 - L s |
r Tetno Mert's suit 301 i 10 : | sam
Tielha sic Banko | Peaia Bth el s A0 <. ! F)
P Talhiz de-Rosto T Piso Husil! Flaur towel 400 B L& |
| Vistida Simples fhrcis i ] ) | | 2440
i Vet ol Erenity Dress 0 I [T !
Cofre:

Quando o héspede solicita a abertura de cofre ou que ndo € capaz de o configurar, o
rececionista pode auxiliar o hdspede pelo telefone seguindo os seguintes passos:
apertar o botdo RESET, de seguida inserir 4 novos digitos e fechar. Para abrir o
cofre é sO apertar os 4 digitos que inseriu anteriormente. Se o hospede ja tiver bens
dentro do cofre e ndo conseguir abrir o mesmo, favor chamar a segurancga através do
Ramal: 8374, e pedir ao héspede que fique dentro do quarto até o seguranca chegue.
Se for a primeira vez que o héspede utiliza o cofre, favor chamar a seguranga e néo é
necessario o hdspede aguardar no quarto.
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Internet:
O servico de internet é gratuito para um aparelho, em que o usuario é o niumero do

guarto e a senha € o primeiro nome do titular da reserva. Para o segundo aparelho é
cobrado o valor de R$ 20,00 a diaria / R$ 5,00 por hora. Para a utilizacdo dos

computadores do Business Center tem o custo de R$ 5,00 a hora.

Academia:
A academia é um servicgo incluso, o héspede pode usufruir de todos os equipamentos

presentes nesse espaco, como: bicicleta, esteira, pesos, step, entre outros. O horéario
de funcionamento € o seguinte: das 5h até 22h.

Loc Movel:
A Loc Movel é um servico que ndo estd incluso, consiste no aluguer de Carrinhos de

Bebe, Bicicletas, Triciclos, Carrinho de Golf, Mini Buggy. O aluguer de Carrinho de
Bebe tem um custo de R$ 30,00 a diaria. Para mais informagfes de pregos favor
encaminhar o hospede até ao espaco da Loc Movel ou contactar diretamente pelo
celular: 9296 — 2999.

Centro Nautico:
O Centro Nautico disponibiliza uma vasta gama de servigos que nado estdo inclusos,

como: aula de surf, aula de bodyboard, stand up paddle, mergulho, quadriciclo, buggy,
passeio a Praia do Forte, entre outros. Para saber mais informag6es, encaminhar o

cliente para o centro nautico ou ligar no RAMAL:8412.

Servi¢co Day Use:
Este servico permite ao cliente usufruir de todos os servicos do hotel, expecto o

alojamento. SO pode ser liberado mediante a ocupacdo do hotel ou se o cliente tiver
algum familiar / amigo hospedado no hotel. S6 fazemos marcagfes de Day Use numa
data proxima ao dia que o cliente. O periodo de Day Use é das 10h as 18h. O preco
para adulto (a partir dos 13 anos de idade) é de R$ 220, criangas dos 5 aos 12 anos o

preco € R$ 110 e criancas até 4 anos ndo pagam.

Reservas:
Para o cliente efetuar uma reserva ou se perguntar por precos é favor encaminhar

para a central de reservas. O hotel ndo da esse tipo de informacfes aos clientes, a
Unica coisa que pode é verificar se a reserva do héspede se encontra no sistema e
colocar alguma observacdo na mesma, se 0 hoéspede o solicitar. O horario de
funcionamento da central é: das 8h as 18h (durante a semana) e das 8h as 13h (no

sabado) e no domingo nado funciona.

CONTACTO CENTRAL DE RESERVAS: +55 71 3263 9999
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Agéncias de Viagens:
Caso alguma agéncia de viagens contacte o nosso hotel a pedir informacdes sobre

precos encaminhar para a central de reservas. O hotel ndo fornece esse tipo de

informacéao.

Caso seja um hospede que tenha feito a sua reserva através de uma agéncia de
viagens e queira tirar alguma duvida sobre a sua reserva encaminhar o hospede a

falar com a sua agéncia.

Contactos de Transferes e Precos:
O hotel ndo tem nenhuma parceria com Transferes, podemos é fornecer o contacto de

taxis, em que o preco médio do aeroporto até ao hotel é de R$150.
PREVITUR: +55 71 3535 0707

DISK TAXI: +55 71 9976 7688

Ramais:

|_Ramal __ TelefoneExterno ___ Setor |
8333 3674 - 8333 Jubiabar
8345 3674 — 8345 Boate
8349 3674 - 8349 Inevitavel
8357 3674 - 8357 Tenda dos Milagres
8405 3674 - 8405 Bar Molhado
8411 3674 - 8411 Cravo e Canela
8408 3674 - 8408 Balcdo Cravo e Canela
8382 3674 - 8382 Almoxarifado - Henrique
8325 3674 - 8325 Eventos - Peterson
8412 3674 - 8412 Centro Nautico
8320 3674 - 8320 Chefe de Rececédo - Camila
8349 3674 - 8349 Cozinha Inevitavel
8356 3674 - 8356 Cozinha Central
8407 3674 - 8407 Cozinha Cravo e Canela
8361 3674 - 8361 Cozinha Chefe - Cristiano
8386 3674 - 8386 Enfermaria
8366 3674 — 8366 Financeiro - Carlene
8301 3674 - 8301 Financeiro - Carlene
8350 3674 - 8350 Gerente de Hospedagem
8351 3674 - 8351 Gerente Geral
8427 3674 - 8427 Gerente A&B
8389 3674 - 8389 Governanca - Supervisores
8360 3674 - 8360 Governanca - Anderson
8323 3674 - 8323 Lazer - Monitores
8324 3674 - 8324 Lazer — Patricia
8352 3674 -8352 Lazer — Aldeia NEP
8404 3674 - 8404 Lazer — Base de Toalhas
8338 3674 - 8338 Loja de Conveniéncia
8336 3674 - 8336 Loja do Lobby
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8380 3674 - 8380 Gerente de Manutencéo

8331 3674 - 8331 RH - Jodo

8381 3674 - 8381 RH — Area de Servicos

8391 3674 - 8391 RH - Jodo

8379 3674 - 8379 Lavandaria

8326 3674 - 8326 Gerente de Seguranca

8374 3674 - 8374 Seguranca — Guarda
Volumes

8394 3674 - 8394 Segurancga - Portaria

8305 3674 - 8305 SPA

8359 3674 - 8359 Tecnologia - Erico

Outros Contactos:

Farmécia Santa Clara: 3674 - 2250/ 3674 — 1767
Aeroporto: 3204 — 1010

Ideal Car: 3621 — 4963 / 9249 — 8060
Iberoservice: 9201 - 0748
Fotogama ljalma: 9620 — 0619
Alltour: 3013 — 1441

Grou: 9975 — 4282 / 2104 — 8554
Correio Monte Gordo: 3674 — 2420
Delegacia Monte Gordo: 3674 — 0058
Hospital Santa Helena 3622 - 7553
Ponto Socorro Monte Gordo: 3674 — 3190
Vila Galé Salvador: 3263 - 8888

Contactos de Email:

Gerente Geral (Belmiro)

bpinto@vilagale.com

Gerente de Hospedagem
(José Carlos)

iferreira@vilagale.com

Gerente de A&B (Paulo)

mares.ab@yvilagale.com

Gerente de Manutencéo

atrigo@vilagale.com

(Anibal)
Chefe de Rececédo (Camila) mares@vilagale.com
SAC mares.sac@vilagale.com

Eventos (Peterson)

grupos02@vilagale.com

Animacéao mares.animacao@vilagale.com
Manutencéo mares.manutencao@vilagale.com
Andares mares.andares@vilagale.com

Reservas Salvador

mares.reservas@vilagale.com
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DDD (Chamadas Telefdnicas):
Para o hdéspede realizar uma chamada para o exterior do hotel tem discar 00

(chamadas nacionais) ou 000 (chamadas internacionais) seguido do 21, DDD e o

numero de telefone. Lembrar o h6spede que a chamada é cobrada. Para chamadas

locais € s6 discar 0 e o nUmero de telefone sem DDD.

Alguns dos DDD mais solicitados:
- Rio de Janeiro: 21

- Belo Horizonte: 31

- Brasilia: 61

- S&o Paulo: 11

- Aracaju: 79

- Salvador: 71

- Feira de Santana: 75

Outras informacdes:

A voltagem em todo o hotel é de 220.

O Guarda-de-chuva encontra-se dentro do armario.

Quando o héspede liga para pegar as bagagens, informar o mesmo que pode
ir-se dirigindo a rececao para adiantar o processo de Check Out.

Late Check Out: R$ 50,00 até as 15h, R$100,00 até as 18h.

O cliente pode solicitar o Bolo Simbdlico diretamente na rececéo.

A solicitagdo de papas para bebes ou alguma comida especial é feita
diretamente no restaurante.

O minimo de noites no hotel sé&o 3.

Quando o héspede liga dizendo que a agua ndo esquenta, sugerir a0 mesmo
gue vire a ponta do registo para o lado esquerdo (Quente). Para esfriar € s6
virar para o lado direito (frio).
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Vila Gale

HOTEIS

Manual de Auditoria
Este manual tem como objetivo facilitar o processo de Auditoria. Deste modo, estédo

presentes aqui todos 0s passos a ser seguidos para executar todo o procedimento.
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PRIMEIROS PASSOS
- Quando chega & rececao a primeira coisa a fazer é retirar o

relatério das maquinas de cartdo antes das 00h, primeiro retira o
Relatério Detalhado e de seguida o Relatério Total. Para isso
pressionar a Tecla Verde, o numero do relatério é 78, pressionar
OK, colocar Data pretendida e por fim pressionar OK.

- De seguida é necessario retirar o Relatério do POS. Para isso 'Cmagf-m 1- Méquina de
artoes
tem de Abrir o programa, colocar a Senha, clicar em Operacao,

depois em Reduz Z, escolher o Dia e por fim clicar em OK.

enu de eS
Menu de Operacgoes

Imagem 3 — POS - Clicar em Redugdo Z

09-06-2015

Imagem 3 - POS - Escolher a Data e Clicar OK
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- O proximo passo é verificar no Email da Auditoria (mares.auditoria@vilagale.com)

se consta algum Pagamento do Marés feito em Salvador. Se 0 mesmo se verificar é

SO imprimir os pagamentos.

- Verificar também os Pagamentos feitos durante o dia, averiguar se foi tudo langado

corretamente. Se existir alguma inconformidade, é s6 entrar na reserva, anular o

pagamento e lancar de novo.

Elo Débito Manual
Elo Crédito Automatico
Visa Débito Manual
Visa Crédito Automatico
Master Débito | Maestro

Imagem 4 - Tabela identificativa de como lancar no sistema

- Caso haja algum Acerto ou Divergéncia, favor preencher o Relatério do Acerto e
Divergéncia presente na Pasta Z, clicar na pasta Rececéo, de seguida em Auditoria,

depois em Relatérios do Dia e por fim Relatério do Acerto e Divergéncia.

sz
Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  ajuda | e
Q- o X9
Endereso 1) Z1RECEPCAOIALDITORIA 2015 =] I
Mome = I Temarne | Tioo [ pata de modfficagso |
[C) CAMBIO AUDITORIA PRINT ... Pasta de arquivas 2/6/2015 00:40
IE30 CAMBIO PORTAL PRINT 2015 Pasta de arquivas 2/6i2015 00:33
[ FINANCEIRO FORTALEZA 2015 Pasta de arquivos 1/6/2015 23:58
I£)1.8asTOS 2015 Pasta de arquivs 2/6i2015 00:02
|5 105E FERREIRA 2015 Pasta de arquivas 2745/2015 0405
I NO SHOWS 2015 Pasta de arquivos 2/6i2015 02:37
|L2)NOTAS DE CREDITO Pasta de arquivos 2/6j2015 00:47
1) OMNIBEES Pasta de arquivas 23(5/2015 05:14
" Pasta de arquivos EJ6{2015 02:51
Pasta de arquivas 10j6/2015 04:05
R = Pasta de arquivas 10§6/2015 00:06
(Z 10358 FERREIRA 2015 326KE  2ip Archive 10j6/2015 03,25
(Foutros SECTORES 2015 946 KB 2ip Archive 10j6/2015 03:36

Imagem 5 - Selecionar Relatério do Dia

RELATORIO DE ACERTO.DIVERGENCIAS [Moda de Compatibilidade] - Microsoft Word Ferramentas de Tabela - = x

nico | Inserir Layout da Pégina Referéncias

Exibigio Design Layout @
. gy e s o Py 33 Localizar
gy =R 14 [a® &= 4aBbCel | AaBbCeI| AaBbCi mesceves M e
£ . a,
- SeETe = } .
Colar [N Z 8 ke x. x Aa-[B2- A [£2- &5-] | 7ieoenda [ nhomal | 7Titulor | TTuio2 |- Atersr || S L
Area de ... = Fonte ) ar o = Estilo = Edicdo
EEO e |

)

vila Galé

RELATORIO DE ACERTOS / DIVERGENCIAS

MiguelMor:

Timos. Senhores:

LANCAMENTO DE RS 5,00 (REPASSE DE BICICLETAS) NA RESERVA 1904155
PARA ACERTO DE DIFERENCA ENTRE VALOR COBRADO E VALOR LANCADO.

LANCAMENTO DE R$ 200,00 (REFEICOES REFEITORIO PASSANTES)NA RESERVA
10as5aas.

Atenciosamente,

Miguel Morzles
Auditoria

I R R R R R R R AT

Imagem 6 - Exemplo Relatério de Acertos e Divergéncias
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RELATORIOS

Para retirar os Relatérios é necessario consultar o sistema do Vila Galé

(http://vgsc.vilagale.pt/admin/), colocar o Utilizador e Palavra-Passe.

Imagem 7 - Pagina Web de Log in

-Em seguida, é apresentada uma tela igual & que esta abaixo exibida e para retirar 0s
relatérios € possivel fazer de duas maneiras, na tela inicial aparecer logo um espaco
onde diz Acesso Rapido, pode selecionar diretamente os Relatérios Genéricos (se

esta constar na mesma). Se esta opcdo ndo aparecer tem de clicar em Vendas,

depois em Reports e por fim em Relatérios Genéricos.

Monthly Sales
Camparisan with Ocupation

(54 uonedmo

12152137 325681 678537,96 492840,68 29183 111,23 2648902057
Developed by Softcancepl
e 283,17 12225 2a1s 25795 5641320 S3E04gT
000 000 0.00 000 00 000
Vila Galé
i 10637,5 12700 2ssmes  e7sig  S6oaes9 43608808

Total -

& [ ncrifind n0R

Imagem 8 - Tela Inicial depois de fazer Log In
Depois de acessar ao Relatério Genérico aparece a seguinte tela:

Utilbradones O llve 0 Ik . Heb . Pedidy de Helpderk . Atk @r Parsword . Logort

S OftE R P gem uvas MIGUEL SUCH MORALES
s e ra PMS - Relatérios

Pesquisa de Relatirios

fwwahEP

Imagem 9 - Pesquisa de Relatdrios

- Aqui é so6 colocar o numero do Relatério desejado e clicar na Lupa.
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- O primeiro relatério a tirar € o 151 — Detalhes de Pagamentos.

- Depois € sO selecionar o Hotel, a Data e escolher o Tipo de Pagamento. E
necessario tirar todos os relatérios dos tipos de pagamento que tiverem sido efetuados
no dia: Cartdes, Numerario, Notas de Credito, Transferéncia Bancaria, Depdsitos, e o

“Espaco em Branco (relatério geral de todos os pagamentos) ”. E necessario imprimir
todos estes relatorios e guardar na Pasta da Auditoria.

SOﬂERP gemund MIGUEL SUCH MORALES

Enterprise Rescurce Planning

Report - Pagamentos Detalhe

Pesquisa

09-06-2015 | até | 09-08-2015

fwwabEp

S —
e
‘-76.*

Vila Galé

worbs

Imagem 10 - Pagamentos Detalhe

- O préximo relatério é o 245 — Resumo das formas de Pagamento. Colocar o

numero do Relatério desejado e clicar na Lupa. E necesséario imprimir e guardar
em PDF na Pasta da Auditoria.

SOﬂER P Bem ulvdo MIGUEL SUCH MORALES
Entecpwivs Rsource Plen .
" PMS - Relatérios
=
@
=
omerems o Soncanceps - —
‘J'éc.
Vila Galé
ST Tempe de Exzcugdo: 0.042081832885742 s= gundos

Imagem 11 - Pesquisa de Relatdrios
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- O terceiro relatério é 0 247 — Resumo de Faturas e Notas de Crédito. Colocar o

numero do Relatério desejado e clicar na Lupa. E necessario imprimir e guardar
em PDF na Pasta da Auditoria.

SoftERP Bemunca MIGLEL SUCH MORALES:

Entarprise Resource Planning

PMS - Relatérios

Pesquisa de Relatdrios x

fwwa Q_ Ep

Imagem 12 - Faturas e Notas de Crédito

- Por ultimo, retirar o relatério 394 — Cortesias. Colocar o niumero do Relatério

desejado e clicar na Lupa. E necessario imprimir e guardar em PDF na Pasta da
Auditoria.

SoftERP

Enterprise Rasource Planning

Bemunan IGUEL SUCH MORALES

PMS - Relatorios

Uiz Diihe: D

Ik He D . Bediin o He [k MBI PN . LoqotT

Softconcept

Pesquisa de Relatdrios x

[FUROT=] !' i p

mplimentary detalhado 1 Simples

Develoosd oy SaRcancept
Lhanedior

Imagem 13 - Cortesias
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AUDITORIA
- Para iniciar a auditoria tem de voltar a pagina inicial do sistema. Na tela inicial

aparece logo um espaco onde diz Acesso Ré&pido, pode selecionar diretamente a
opcao Night Audit (se esta constar na mesma). Caso ndo conste, pode clicar no
lado esquerdo em Vendas, depois em Programas, de seguida em PMS e por fim em
Night Audit.

SoftERP u

Enterprise Resource Planning

VENDAS

PMS

MNight Audit

Vila Galé

HOTEIS

Imagem 14 - Night Audit

- De seguida, temos de selecionar o Hotel, a data e clicar em Iniciar, como esta na
imagem abaixo.

SoftERP
rderpries Resourcs Piawg

softconcept

SUCH MOR,
Night Audit

Escolha da data e hotel

0606,
[T

Vila Galé

Imagem 15 - Night Audit

- Quando ndo apresentar nenhum valor quer dizer que ocorreu algum Erro, deste
modo € necessario reiniciar o Night Audit. Em seguida ira aparecer os erros (como
podemos ver na imagem abaixo). E so clicar em Ignorar (em todos) e clicar em Passo

Seguinte.
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SoftERP
Trargre Rasaures Pianny

Night Audit

Passo 2 - Reservas seim Langamento de Quartes

Hotal | MARES - [09-08.2016]

Reservas sem Langal e Ouartos

Dats Chegada | Dats Particls

1008304 CHRISTIAN WAKABATASHI opda0osT 08082015 1002016 “ar ignorar
1073087 CARLOS EBUARDD MORO a0.08.2018 082016 Chaoked in " Ianorar
MO0 MARIZA DARC 14 BOROES 00 00002015 12002015 Chackad In 2 r gnorar
P05 FABIAND FONSECATERRA 08002015 12002015 Chackad In ' Sar lgnarar
157925 LILLAN CASARANDE 09.00.2016 14082016 Chacked In ' Ignorar
068200 ELISADETE ROC HA 08.062018 10082018 Chesked In 6 Ignorar
1960130 Jocala Faitoss Mo da Holanda 0102 08002015 12002015 Chacked In ' Ignorar
0B7211 ANA CARDLINA ANTUNES PEREIRA wantanie 04002015 14002015 Chackad In o Sar lanerar
97917 MICHELLE CREMASED MEIRA 09.00.2010 12002016 Chacked In ' Ignorar
B0 ROBERTO FACCHIN 01.06-2018 10082018 Chacked In o ignorar
" g OFF ERMANNS 17080102147 0B.0n.2016 1002016 Chacked in 2 Ser lanerar

D SR neent

Vila Galé

Imagem 16 - Passo 2 - Night Audit

- O passo 3 é a verificagdo de reservas em Due In. Caso aparec¢a alguma reserva é
s6 alterar o estado da reserva para Check In ou para Now Show, dependendo do

caso, verificar o estado da reserva.

SolERP orrconcept
S DR Night Audit

Passo 3 - Verificagiio das reservas em due in
Hotal: MARES - [09-00.2015]

Estado DUE IN (ateraas0

AR G0 ANTOH 6 0 F MED FIR 0% 12.08.2018
1087371 EBERSON LOCATELL) 1082018
1907924 MARCOS NICOLUZZ| TR oco01

Rasarva Incompieta

beveioond sy SR e nekpt

Vila Galé

WIviO 8 laatsimai)  Tampo da Exucugiol 0 DZA181957244079 sgundos.

Imagem 17 - Verificagdo das reservas em Due In

SoftERP

Eniargrisn Rosource Planning

softconcept

Hotel: MARES - [18-08-2015]

00062018 Resenad

FERREIRA

14082018 Resanva Ineormplats

Imagem 18 - Alteragdo para Check In ou Now Show

De seguida, abrir uma nova a pagina de internet e acessar ao site:
investimentoenoticias.com.br. E necesséario fazer um Print do Cambio. Salvar na

Pasta Cambio Portal.
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Imagem 19 - Cambio Portal

- Voltando ao sistema do Vila Galé, o préximo passo € inserir o Cambio, para isso
vamos ver no print que foi feito acima, o valor do Délar na categoria Turismo e do
Euro (Como esta acima evidenciado). Para inserir esses valores no sistema ter de se
dividir 1 pelo valor do Ddlar e dividir também 1 pelo valor do Euro, colocar no
sistema sempre os primeiros 4 digitos dos resultados dessas divisdes. Depois de

colocar esses valores fazer um Print e salvar na Pasta Cambio Auditoria.

SOftERP Bemuho M3 UEL SUCH MORALES Utlizorores Oule: ok Help . Pedido de He pokek . All @i Passwond . Logout 'of[concep[

Entarprise Resource Planning

Night Audit

Passe 8 - Definigdio do Cambio

Hotel: MARES - [09-05-2015]

03238 §
02861 &

Configuragio de Cambio

suLvaskssiese  Tempe de Exscucio: 0.028181957243873 seaundes,

Imagem 20 - Inserir Cambio
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- Clicar em Passo Seguinte e em seguida em Finalizar.
SoftERP

Entorpisa Resourca Planning
Night Audit
gy =
1067017 MICHELLE CREAASCD VIEIRA 05062015 12062015 Chesked Ih 1 “er (ignorads)
1062620 ROBERTO FACCHING 01062015 10062015 Chesked b 8 er (ignoiads)
1060702 Waroel OFFERMANNS ATOEHEZIAT 03062015 OG5 Chesked b 1 “er (ignorads)
Estado DUE IN (Alteradas 0 reservas)
ortacto Dits Chegada Ut Partica Estaddo Actual
Hao foi necessaria nenhuma acgdo
Estado DUE OUT calteradas 14 reservas)
3 E Dita Partich z
Hio foi necessania nenhuma acgdo
Estado Limpeza
Foi alterada o Estado de Limpeza em 246 Guartos.
Bloguear ltems da Conta de Cliente
Foram bloqueados T54 Ariges em 534 Contas.
Reservas sem quarto atribuido
it Dta Partich
H3o foi necessinia nenhuma acgio
Configuragéo de Cambio
Ceveiones oy Saftcancept
Ueeriattor
T =
Vila Galé z

WS

Mulviosgeoamae  Tempo de Execugdo 0 025131857249873 sequndos.

Imagem 21 - Resumo do Night Audit antes de Finalizar

SoftERP o uhco | GLIE 0 , Dulhe o Help Peckn o Hepoes Al Passwond . Logort
Enterprise Rescurce Planning

Night Audit

Escolha da data e hotel

wes ]

Ultimos 5

00062015 MIGUEL SUICH MORALES Consiuido
08062015 MIGUEL SUICH MORALES Consiuido
07-05-2015 MIGUEL SUCH MORALES Caneluido
05052015 MIGUEL SUCH MORALES Caneluido
05062015 MIGUEL SUCH MORALES Consiuido

Er NgitAre

Dewsioosa oy Softcancept
Lo

Vila Galé

wotEss

aivi08jentei ) Tempo de Execuglo: 0.026181957244673 sequndos.

Imagem 22 - Processo Concluido

Finalizado este processo, é necessario acrescentar os acertos feitos (se existirem) e
imprimir o Relatério de Acertos e Divergéncias. Tem de se escrever sempre
alguma coisa, mesmo que ndo existam acertos, nesse caso € favor escrever que nédo

houve qualquer acerto e divergéncia.
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DIGITALIZACAO
- Os pagamentos efetuados durante o dia tém de ser Digitalizados, como também: o

relatério da maquina de cartdes, o relatorio do POS e todos os relatérios que foram
tirados no inicio em Relatérios Genéricos (151, 245, 247, Cartbes, Restantes
Pagamentos, 394). Todos os relatérios digitalizados tém de ser assinados pela
pessoa que esta a fazer a auditoria. O Relatdrio de Acerto e divergéncias € o unico
gue ndo necessita de ser digitalizado.

- Para digitalizar é so pressionar a tecla Search, depois Visualizar Lista, em seguida
pressionar OK, por fim pressionar a Seta do Lado Direito (para selecionar a pasta) e
Start. Os documentos digitalizados véo ter & Pasta Z, selecionar a Pasta Geral e

encontra-se na Pasta Scanner.

- Os Comprovantes de pagamento sdo grampeados a primeira folha do relatério 151.
Todos os relatorios impressos bem como os comprovantes de pagamentos sao

guardados na sala da Chefe da Recegéo.

OUTROS RELATORIOS
- Forecast 12 meses

Vendas / Reports / PMS / Forecast 12 meses (retirar relatério sempre do ano

corrente e do ano seguinte).

Bemund MIGUEL SUCH MORALES

S;ﬂERP

Enterprise Resource Planning

PMS - Forecast 12 meses

i "o

1426301 200143 184427 205138 45512 sraTe

MARES =
01 =

herzoq asei187 2844170 184427 347100 3440 7as360
barzen  2eanse 2834180 230420 35958 78436 e7/56

mente a7 amner s eaw  wmes e swm wmes eene s tsen
wems  wwe  wens e veen s s meew  mem s wmer iman
wams  swam wonn e e owme  cowe  mwaw oo mss senve  fiam

[ ]

B e senw aws ieas e st wensd  wmeme o senss s wases
BER core  aenn gons aaw samr e seass  aams so  semss e somne
B e wase  ssom sss smes doneo s qmost see s s sois
wors  wsan seer  aons  sowiss oo asen et nosss  nams nesis oo
somr  swms wsmss  eans  mone wese sus owse mets  msoas mom oaoed
g e ks ores  mems  aone o tomset teeo  vmes  mamt oases
soms  onss  somos  sman s aene  waer  iamss  awes:  raamn mams dosm
Wi swoms  sme  monss  mons  mead et temar  sem  Momn  mams  zvm
man  wmm  wam e smes s wmes st Giem raemt7 rednd a0
aie wmms senos  aeam s ooas  4tsms  oans  eems oMo rsdnd zan

s 3094135 200246 3287 200ATE 15667 dadia 627381 44481 amata0 13tE2 27418
409537 tean?s  asen7e sz aane 21802 oavMs Tanee a2n sen7s 4984 207414
405540 eeT 34105 3e1El angs  2me0z aEn o647 43054 a7 483420 280417
4188 30058 aamis7 3eeise T 400z AT 126318 280417 168287 4m3t20 21422
4214 428418 4 221224 2878 30838 4200 a2 206413 150203 4m2ea 150428
ST 40 3622 somn  n;a4d 366mE eG4 0ead aziaz 50402 07384 3410 185425
e 42017 343101 IO FFBAOT 4T0/2% 2881164 06448 T/ 3300 2087235 06419 23/430

Sy waeamm wen e e e ame mwe ome same aes mae
Vila Galé

—T T —
2y |eamr waze) Tempo da Exacugio: 5.17 13161468506 sagundos.

Imagem 23 - Forecast 12 meses

Contas por Faturar (474)

Vendas / Reports / PMS / Contas por Faturar (selecionar o hotel e a data do dia). Na
data de Check Out a data é sempre de dia 01 de setembro de 2011 até a data

pretendida.
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Softconcept

SoftERP Bem uh UEL SU s
e i Facturagao - Contas por Facturar

Pesquisa

Fundo Wila Galé |
Herdades = -
Lc0s S

Duz In -l
ChedeedIn
Gus Out
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LK)

01-08-2011

01082011 |até | 08.08.2015

Bevsionsd oy Sofcoricapt
[

Vila Galé

ot

Imagem 24 - Contas por Faturar

- Estatistica Ocupacéo a 30 dias

Vendas / Reports / PMS / Estatistica Ocupacao (selecionar o hotel e o intervalo de

dias é 1 més)

[ administracéo - Via Galé

€ W@ osfadony & | [ Q resquisar s & & | =

SoftERP Softconcept
Ertapres Rasousce Pianiog

Estatisticas Ocupagio

Pesquisa

enes =
o= BT Q

PwwallEL

Dasaionsd oy Serte s Acemt

-y
Vila Galé

@ivas ) Tempo de Exeougio: 0.033806035566545 segundos

Bimiciar| © @ o =) (@ * Evsion [@ Administracac - wila.. LReLatriospoota | 6] berumentot -Microsot ... | | « @ 0232
Imagem 25 - Estatistica Ocupagdo
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- Receita do Dia

Vendas / Reports / PMS/ Receita do Dia (Selecionar o hotel e o dia pretendido)

SOftERP Bem U bl | G UEL SUCH MOR ] u i WK . He . Pedioo o2 He i
PMS - Estatistica - Receitas Dia

Enterprise Resource Planning

Pesquisa

Q FORTALEZA |
B Funda Vila Galé
Herdades =l
oy LAGOS Q\
Listar
Develoned oy Sarftcancept
Lkemseator
- .
Vila Galé
noits
20110106 |gamyied waze) Tempo de Execugho: 0025005847 5489438 segundos.

Imagem 26 - Receitas do Dia

- House Status

Vendas / Reports / PMS/ House Status (Selecionar o hotel e o dia pretendido)

SoftERP

Entarprise Rescurce Planning

UE

PMS - House Status

Softconcept

94736 3693716

352.18

Eevekosd v Soflcancept
sy

Vila Galé

WoTES

TNl AR bt mia Temnn de Fyecisin: A MNPRATAITAR seaundns

Imagem 27 - House Status
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- Relatério de Concorréncia (presente na Pasta Auditoria)

E necessario fazer uma atualizac&o todos os dias da Ocupacéo e do Mural e imprimir

4 cépias.

GHQASH9- )+ RELATORIO DE CONCORRENCIA [Modo de Compatibilidade] - Microsoft Excel =
Iniio | Inserir  lajoutdaPsagina  Férmulas  Dados Revisio Exibicio @ - = x
= . B e -l F= =T | .| [EFormatacio Condicional - || Se=nserir -
= Er) = = LZ |5 Vm G5 Formatar como Tabela > || 3 Excluir - || (3]~ % lﬁ
dr g |INYZ 8 | O A - [23 - % oo]|58 438 () Estilos de Célula ~ i Fomatar~ | 2" ooy et
AreadeTr.. [ Fonte [F] Alinhamento F) Nimera ir} Estilo Células Edigio
| H21 - £ 242
A B ] ¢ D B F c H 1 K L ] N 0 P a ]|
7 HOSPEDES 0
8
:| CHECK INs EFETUADOS 0 Aptos
10
1+ CHECK OUTs EFETUADOS 0 Aptos
7
1]+ Fechamento do dia de ontem (inclul USQ DA CASA /PERIUTA ¢ CORTESIA)
Tt
16
i 10/6/2015
I OCUPAGAOQO - 54,14%
20
- APARTAMENTOS OCUPADOS - | 242
= HOSPEDES 543
= CHECK INs PREVISTOS - 37 Aptos| »
» CHECK OUTs PREVISTOS - 14 Aptos
) * Previséo para o dia de hoje (Inclui USO DA CASA /PERMUTA & CORTESIA)
31
5
|:[4 b P [ OCUPACAO JUNHO | _Mural <3 [N I
Pranto =m 81% —
Imagem 28 - Relatdrio de Concorréncia - Mural
- SHBSE9- )+ RELATORIO DE CONCORRENCIA [Modo de Compatibilidade] - Mierosoft Excel =T
Inicio Inserir Layout da Pagina Farmulas Dados Revisao Exibicao @ - = x
“‘3 Kl o -[aal== = namero _| EBjFomatacio Condicional » || SaInserir - || X - W lﬁ
— 5 Formatar como Tabela = | 3% Excluir = nks
| [ - - A~ ==l 8 L0 00 o
Colar g |[NF s R [[&r- A~ - | (23 % 00/ %0 5% 5 Estilos de Célula - B Formatar - || 2~ celanift‘:;aj sleﬁ::\‘f:;

Area deTr... Fonte 5} Alinhamento r] Niimero [ Estilo Células Edicdo

| L1z - fe| =k13°654

C

1 36764200 (071) 3676-4000 (071) 36764200 713642-7272
2 Ibero Star Bahia Tivolli (Eco Resort) Ibero Star P. Forte Palladium Imbassay
3

4 Média o Estatistica Ocup.  Estatistica Média  Ocup.  Estatistica Ocup

5 1/6/2015 - SEGUNDA 0.00% RS 0.00 0 0.00% 0 0.00% | R$0.00 0 0.00% 0
6 2/6/2015 - TERCA 21.25% RS 585 52 134 8.10% 24 25.30% |R§602.30] 136 13,54% 89
7 3/6/2015 - QUARTA 0.00% RS 0.00 0 0,00% 0 000% | R$0.00 0 0,00% 0 3
8 4/6/2015 - QUINTA 32.15% RS 601.91 203 12.23% 36 28.36% |R§607.18] 152 17.42% 114
9 5/6/2015 - SEXTA 35.22% RS 604.00 223 18.27% 53 39.82% | 614.84 213 35.12% 230
10 6/6/2015 - SABADO 0.00% fechado 0 47.39% 138 4512% |R§ 62249 242 39.58% 259
il 7/6/2015 - DOMINGO 0.00% fechada 0 0,00% 0 000% | R$0.00 0 0,00% 1]
12 8/6/2015 - SEGUNDA 0.00% fechado 0 14.98% 44 31.71% |R§732.24] 170 26.14% 1m
13 9/6/2015 - TERCA 0.00% fechado 0 13.86% 40 29.78% |R§718.25] 160 23.85% 156
14 10/6/2015 - QUARTA 0.00% RS 0.00 0 0,00% 0 000% | R§0.00 0 0,00% 0
15 11/6/2015 - QUINTA 0.00% RS 0.00 0 0,00% 0 000% | R$0.00 0 0,00% 1]
16 12/6/2015 - SEXTA 0.00% RS 0.00 0 0.00% 0 0.00% | R$0.00 0 0.00% 0
17 13/62015 - SABADO 0.00% RS 0.00 0 0.00% 0 0.00% | R§0.00 0 0.00% 1]
18 14/6/2015 - DOMINGO 0.00% RS 0.00 0 0,00% 0 000% | R§0.00 0 0,00% 0
19 15/6/2015 - SEGUNDA 0.00% R§ 0.00 0 0,00% 0 0,00% | R$ 0,00 0 0,00% 0
20 16/6/2015 - TERCA 0.00% RS 0.00 0 0.00% 0 0.00% | R$0.00 0 0.00% 0
2 171612015 - QUARTA 0.00% RS 0.00 0 0.00% 0 000% | R§0.00 0 0.00% 1]
2 18/6/2015 - QUINTA 0.00% RS 0.00 0 0,00% 0 000% | R§0.00 0 0,00% 0
23 19/6/2015 - SEXTA 0.00% R$ 0.00 0 0.00% 0 0.00% | R§0.00 0 0.00% 0
2 201672015 - SABADO 0.00% RS 0.00 0 0.00% 0 0.00% | R$0.00 0 0.00% 0

474+ M| OCUPACAD JUNHO &VERF *J —
Pranta |/l [ eannaze ()

Gl

£

Imagem 29 - Relatdrio de Concorréncia - Ocupagdo
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- Manager

Vendas / Reports / PMS/ Manager (Selecionar o hotel e o dia pretendido)

SoftERP

Enterprise Resource Planning
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Imagem 31 - Manager
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- Relatério de Familia

Vendas / Reports / PMS/ Relatério de Familia (Selecionar o hotel e o0 més atual)

Develoned oy Saftcancept
Liceanza fos

Vila Galé

WoTEIS

LL_vL1G |gamkisd magga)

Pesquisa

FORTALEZA -]

Fundo Vila Galé

Herdades ==

LAGOS

-
De: 01-06-2015

B wiwe )L P

Tempo de Exscugdo: 1.1750820520009 sagundos,

Imagem 33 - Relatério Familia

icks - Help . Pedido o He e

SoftERP
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Imagem 32 - Relatério de Familia
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- Contas de Clientes — 432

Vendas / Reports / Relatérios Genéricos (inserir o numero do relatério, depois clicar
na lupa. Quando aparecer o relatério € s6 abrir, selecionar o hotel e colocar a data
pretendida).

SOftERP Bem oo | GUEL SUCH MORALES UBIESeE Dbl 0 WIck . He . Beciion e He piksk . AT B2erwnnd . Logont
Entarprise Resource Planning .
PMS - Relatorios
=]
:‘:\
,,.., Q
« @ » »
aory
a3z Contas de dientes - in house v2 Simples
4 B
Deveinne i Softcancept
Lkeadtor
= -
Vila Galé
HOTES
Suvinsianimg)  Tempo de Execugdo: 0.040904099877G207 sequndos.

Imagem 34 - Contas de Clientes

SOftE R P gem unoo MIGUEL SUCH MORALES UBITSIeS Dullie 0 NG HED  Pedin e HelDoeek AN Er PRSINON _ Loqont ) OftCO I"I ce Dt
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i .
Vila Galé
o
00105 |cambied migze) Tempa de Execugdo: 0.00461808 segundos

Imagem 35 - Contas de Clientes
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Deve salvar o relatorio em Exel/ Ordenar por valor, do maior para o menor/ Selecionar

a1 = AN tmp_1433914827 [Mado de Compatibilidade] - Microsoft Excel -oXx

Inicio I Inserir Layout da Pagina Férmulas Dados Revisdo Exibicdo

@ - = X
T T TR - Gt =Y
o Yy (WL g @] A = -

&

Classificar Localizar e

@Estims de Célula = @Fnrmatar' &2 e Filtrar~ Selecionar~

Area deTr.., = Fonte [F} Alinhamento [ Mimero [} Estilo Celulas Edicdo
A8 v fe| MARES

Flalos Joc ] D [ £ | F | G [ u ] ! | ! \ K |
16 [MARES 1944555  06-06-2015 11-06-2015 630  NSodefinido Nio definido 2188,09 2188,09 2188,09 0
|17 |ARES 1932606  06-06-2015 12-06-2015 373 Nodefinido CVC BRASIL OPEF APROVADO 2108,64 2108,64 2108,64 0
18 |MARES 1974352  07-06-2015 14-06-2015 621 NBodefinido N3o definida 20135 20135 2013,5 388
19 [MARES 1960772  07-06-2015 10-06-2015 649 Niodefinido CVC BRASIL OPEFAPROVADO 1851,03 1851,03 1851,03 0
20 |MIARES 1935718  07-06-2015 11-06-2015 379 Ndodefinido N3o definida 17235 17235 1663,5 220
21 [MARES 1958718  07-06-2015 10-06-2015 370 Niodefinido Nio definido 1717,95 1717,95 1717,95 0
22 |MARES 1958718  07-06-2015 10-06-2015 370 Ndodefinido MONTREAL HOT APROVADO 1710,45 1710,45 1710,45 0
23 [MARES 1935722 07-06-2015 11-06-2015 312 Niodefinido Nio definido 1669,43 1669,43 1669,43 220
24 |MARES 1926631  07-06-2015 13-06-2015 355 Nio definido Nao definido 1663,59 1663,59 1663,59 331
25 [MARES 1934609  07-06-2015 11-06-2015 375 Ndodefinico Ndo definido 1663,5 1663,5 1663,5 518
26 |WARES 1958169  07-06-2015 12-06-2015 3gp  MNodefinido Nio definido 1663,5 1663,5 1663,5 282
27 |MARES 1990296  07-06-2015 11-06-2015 375 Néodefinido Nio definido 1663,5 1663,5 1663,5 [
28 |WARES 1935706  07-06-2015 11-06-2015 471 Ndedefinico Ndo definido 1663,5 1663,5 1663,5 220
29 |MARES 1935712 07-06-2015 11-06-2015 475 Néo definido Nio definido 1663,5 1663,5 1663,5 220
30 |WARES 1958206  07-06-2015 12-06-2015 371 Ndedefinico NZo definido 1663,5 1663,5 1663,5 282
31 |MARES 1985515  07-06-2015 12-06-2015 372 Néodefinido Nio definido 1663,5 1663,5 1663,5 282
32 [MARES 1855422  08-06-2015 12-06-2015 190 Néodefinido N3o definida 1612,66 1612,66 1402,76 273
EMARES 1930643  07-06-2015 12-06-2015 478 NEo definido CVC BRASIL OPEFAPROVADO 1542,54 1542,54 1542,54 1]
34 |MARES 1989459  06-06-2015 13-06-2015 30g  Ndodefinico CVC BRASIL OPEFAPROVADO 1523,52 1523,52 1523,52 0
35 [MARES 1989452  06-06-2015 13-06-2015 653 N3o definido  CVC BRASIL OPEFAPROVADO 1523,52 1523,52 1523,52 0
36 |MARES 1950295  07-06-2015 12-06-2015 327 1 ; VISUAL TURISMC APROVADO 1430,4 1430,4 1430,4 0
37 |MARES 1307671  08-06-2015 13-06-2015 296 N3o definido 1465 1465 1385 345
38 |MARES 1855049  08-06-2015 12-06-2015 191 N3 definido 1402,26 1402,26 1402,26 207
39 |MARES 1307675  08-06-2015 13-06-2015 295 Nio definido 1385 1385 1385 345
40 |MARES 1928447  08-06-2015 13-06-2015 503 NORTRAVEL - AG APROVADO 1359,46 1359,46 1359,46 0
el ) a 13-NA-2N15 MORTRAVFI - AGADROVANDD 1359 AR 1259 4/ 1359 AR

R e p—

Pronto | Média: 282218,3253 Contagem: 348  Soma: 5531479234

Imagem 36 - Exel das Contas dos Clientes

todos os valores até R$ 1500,00 e sombrear amarelo e salvar na Pasta da Auditoria.
Depésitos Saldos — 401

Vendas / Reports / Relatérios Genéricos (inserir o nimero do relatorio, depois clicar
na lupa. Quando aparecer o relatério € s6 abrir, selecionar o hotel e colocar a data
pretendida e escolher a opgdo Sim em mostrar reserva).

SoftERP

Enterprisa Resource Planning

Deveioosa ay Saftconcept
frseer,

Vila Galé
3

Imagem 37 - Depositos Saldos



Lista de Vip’s - 199

Vendas / Reports / Relatérios Genéricos (inserir o numero do relatério, depois clicar

na lupa. Quando aparecer o relatério € s6 abrir, selecionar o hotel e colocar a data
pretendida).

SoftERP Bemuio W11 UEL SUCH MORALES Utliziones O e 0
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Enterprise Rescurce Planning
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Deneiones my Saftcancent
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WOTES

Interface Telefénico

Vendas / Reports / PMS/ Interface Telefdnico (selecionar o hotel e colocar a data
pretendida).

PMS - Detalhes das Ligagdes
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9
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Vila Galé
T
2011w 6 Icanpiag waza) Tempo de Execugio: 008780609 segundos

Imagem 39 - Interface Telefénico
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- Em seguida tem de salvar a lista em Exel, depois deve formatar as células da
seguinte forma: os nimeros ligados tém de estar sem casas decimais; o custo total e o
administrativo tém de estar em Real (moeda); filtrar os nimeros de telefone, ficar s6
com os ramais de 4 digitos e ordenar do menor para o maior. Por fim, acrescentar uma
linha em amarelo entre cada numero de telefone diferente e calcular a soma das

chamadas efetuadas.

@ Base Inserir Esquema de Pagina Farmulas Dados Rever Ver o @ = &#E
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wrg Mz iE-8-A- Huwecom- | §- % 0| 34| fomide, foman, s | e omow o, g oy
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12 8300 19 MARES 21047777 21 1) 0,01 0,01 :52 09/06/2015
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28 8305 19 MARES 82464663 3 0 0,01 0,01 :20 09/06/2015
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30 8309 19 MARES 91509236 2 0 o o +10 09/06/2015 I:‘
RO n]| Relatério 23 . e, T . Ml [ 1 p

Imagem 40 - Exel da Interface Telefénica

- Estado dos Quartos — 267

Vendas / Reports / Relatérios Genéricos (inserir o numero do relatério, depois clicar
na lupa. Quando aparecer o relatério é s6 escolher a op¢cdo Manutencéo e a opgao

Blogueados, colocar os dois num Exel).

€ | @ vgscjadniniorisirepartsiroam stabusindex she? e || pesaar % éa & & © =

Room Status

e 5]
T T TR

A arés Standard henutencis o | SEM CHUVEIRD 1L SBul 4R W MOFO
B-Mares Standard Manutengde v | infiltrago no teto 2005
B-Mres  Standard hentengla  <|  INFITRAGAD GRAVE NO TETO

Tempo de Execugés: 0.077214856253560 sagundos.

Imagem 41 - Estado dos Quartos
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Imagem 42 - Exemplo do Exel do Estado dos Quartos

Depositos Recebidos - 135

Vendas / Reports / Relatérios Genéricos (inserir o nimero do relatério, depois clicar

na lupa. Quando aparecer o relatério € sé escolher o hotel e a data pretendida).
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Imagem 43 - Depdsitos Recebidos

- Em seguida tem de salvar a lista em Exel, depois deve formatar as células da
seguinte forma: filtrar artigo, selecionar s6 do clube nautico, gravar e imprimir. Por fim,

filtrar de novo artigo, selecionar s6 os artigos da Loc Mov, gravar e imprimir.
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Imagem 45 - Depdsito da Loc Mov

Rooming List - 252

Vendas / Reports / Relatérios Genéricos (inserir o nimero do relatorio, depois clicar
na lupa. Quando aparecer o relatorio é sé escolher os seguintes estados: reservado,
Check in, Due In, Due Out e No Show, a data pretendida a 30 dias e o hotel. Por fim,
gravar em exel e imprimir, retirar sempre os valores das tabelas e ordenar por ordem

alfabética.).
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Imagem 46 - Rooming List

- Notas de Credito

Vendas / Reports / PMS/ Notas de Credito Genéricos (inserir a data pretendida, o
ano e o hotel. Em seguida vai aparecer uma tela com todas as notas de credito, tem

de se abrir uma a uma e salvar em PDF. Depois € necessario enviar para os gerentes.
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19.000467-2015  1ARA BRANDAD Individual
19-0004542015  Agatha Cathaud Individual 08082015 18325 R§ sim
ANTONIO CARLOS DE "
19-0009622015 5 e e Individual 09082015 190026 RF  Hie
BANCORBRAS HOTEIS . a
180004622016 Pet BT by Entidade 08-08-2015 1239 R$ Hio —
18-0004512015  Consumidar Final Individual 08082015 | 45 RS Nio
DARLYANNE DE MOURA a
18.0004682015 g oON Individual 02082015 45 RF Nio
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Muvios e eze  Tmpe de Execugio: 0.18450497627258 segundes,

Imagem 47- Notas de Credito
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DISTRIBUICAO PELAS PASTAS
Bastos — 151, 245, 394, 432, 474, Ocupacédo a 30 dias, Forecast, Manager, Receitas

do Dia, Receita Familia — Enviar também por Email

Financeiro — Relatorio de Acerto, 151, 245, 247, 432, 474, Forecast, Manager,
Receitas do Dia, Receita Familia, Scanner dos taldes das maquinas e das farturas. —

Enviar também por Email
- JFerreira- 393, 432, Acertos

- Outros Setores- 252, Check Out, Due In, Ocupacéo a 30 dias, Forcasr do ano atual,

Manager, Reservado a 30 dias, Vip’s. — Enviar também por Email
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=
Vila Galé

HOTEIS

* Significado de Camareira

* O seuPapel num Hotel

* RegrasGerais

* Equipamentos e Utensilios deTrabalho

* Comofazeruma Arrumagdo

* Comofazeruma Entrada/Saida
* O quefazerdepoisde um Check-Out

* Consideragdes Finais

Elaborado por: Micaels Carvalno

T —
CAMAREIRA

* E a responsavel pela arrumagio,
limpeza e higienizagdo do guarto,
além de controlar os produtos
usados nos apartamentos e de
proceder & reposigio  dos

Mesmaos.

Elanoraca por: Micsels Caniaing
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Papel da Camareira no Hotel

* (O trabalho de uma camareira deve ser visto como um dos mais
importantes dentro de um hotel.

* Garante o bem-estar dos hdspedes;

* Proporcionarao hdspede uma extensdo do conforto de sua casa.

Elsborada por: Micaels Carralho

Regras Gerais

*  Seguiroregulamento do hotele as instrugies da supernvisors;
* Organizaroseu carrinho antesde comecaro seutrabalho;
« Verificar osapartamentos com prioridade;

= NAD FALAR ALTO E EVITAR FAZER BARULHOS ESTRONDOSOS NOS

CORREDORES;

*  NEo utilizar o enxoval para limpar o apartamento ou tirar o pd; provoca danos

irreparaveis ac enxoval, consequencia—falta materail paratrabalhar

Elsborada por: Micaels Carralho

*  Comunicar imediatamente a supervisora qualquer tipo de irregularidade;

= Nunca deixar lougas ou enxoval utilizado, bem comao liko, nos corredores, a

vista do hdspede;

* Atender as solicitagdes e reclamagdes dos hdspedes, ndo esquecendo de

cumprimenta-los e de chama-los de 5r /f Sra;
* NZo se ausentar do seuandar sem antes comunicar & supervisora;

« Zelar pelo bom relacionamento com as suas colegas de trabalho,

ajudando-as sempre que Necessario;

Elaborado par: Miczsls Carvalng
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*  NAO UTILIZAR TELEFONE NO LOCAL DE TRABALHO;

= Demanstrar iniciativa e motivacdo;

= Evitar longas conversas e intimidades com os hospedes;
= Limpare conservar os utensilios detrabalho;

= Ter responsabilidade pela sua chave;

= MNunca abrir a porta ao hdspede sem antes confirmar junto da recepgao se

o mesmo pertence aoapartamento;

* MN3o informar os hdspedes sobre o estado dos quartos, gqualquer

informagac gue seja, devera chamar a supervisora

Elsborada por: Miczels Carvalno

Equipamentos e Utensiliosde
Trabalho

* Produtosdelimpeza
* Borrifadores

* Baldes

* Esponja

* Luvas

* Mop Humido

* Mopde po

* Vassoura

* Vassourapiagava

* Bandejaorganizadorade produtos
* Rodo




PRODUTO FINALIDADE / AREA MODO DE USAR

Aphcar na SUpETTIOo Com Sgeay
LIMpacoe SO0 IOUCES Sananas Csoumar, esbegr ¢ erxiguer

ADECAL i SUperficse Com STy,
Luntra moven. Espamar

Limpador de banheiro
manutenciio didna

zar N0S QUaros e
cormedores

Como fazer uma Arrumagao

1. Bater 3 ports & identificar-se & fazer saudacdo: "Bom dis, camareira Simona”
Desligar o Ar Condicionadeo [se o hospede solicitar que deixe ligade, norma do hotel &
desligar, poupancade energiz e 3gua)

Identificar alguma anomaliz e comunicar 2o $AC ds Recepcao

Abrir cortinas e porta da varands;

Retirar lixo, |lavar copose remaver loics;

‘erificar lista e saco de lavandaria;

Nomon kW

Fazer a cama .y Trocar roupa da cama passadas 3 noites ou sempre que esteja

E=IER

ta

Varrer o chio do quarto e banheiro Antes de limpar o banheir;

9. Lawarbox/banheira/jacuzzi e rezpetivosralos == Lavardivisdriade vidro;

ElaDoraco por;
L

8. Llavar a pia, valvula e respetivo ralo. Limpar bancada, suporte de

amenidades e copos;
9. Higienizarvaso;

10. Trocar toalhas e Apenas gquando deixadas no chdo, sujas ou
encharcadas; as humidas pendurar em meia dobra no box - poupa

toalhas limpas necessdrias para as entradas
11. Repor amenidades, papel higiénicoe lengos faciais em falta,
12. Repor frigobar;
13. Colocar ambientador;

14. Limpar pavimento do guarto e casa de banho.




Como fazer uma Entrada/Saida

1 Bater & porta & identficar-se & fazer saudacio: “Bom dia, camareina Simone”

2. Desfizar Ar condicionado

3. antes de iniciar 2 impeza do apartamento, verificar e existe algum problema de manutengao
grave [exemplo infiltragdo), informar a supervisio para a onentar se vai fazer o quarto ou ndo,
pois 3 reparagac pode ndo ser imediata

Abrir cortings e porta da varanda w1 Verificar se ficou algo esquecido einformar 2 supervisdo;
werficar luzes & funcionamento de equipamentos;

Retirar o, remover loigs = outros artizos do frigobar;

Retirar roupas sujas  fazer camas com roups lavada sem danos;

Uimpar varanda, lavar paviments € Vidraga ——jp Retirar rede;

oo@moN o

wvamer o chio doquarto & banheirg;

5

Fechar as janslas, impar mobifiato e restantss objetos;

11, Verificar material de tipografia (questiondrio, caneta e bioquinho) e posicond-los cometamente;

10.  Arrumar o quarte na disposicdo correta e limpar o roupeirg;
11. Limpar e reporfrigobar;

12. Lavar box/ banheira/ jacuzzi e respetivos ralos e saboneteira. Lavar divisoriade vidro
13. Lavara pia, valvulae respetive ralo. Limpar bancads, suportede amenidadese copos;
14, Limpartelefone, secador de cabelo e suporte de papel higienice;

15. Limpar espelho principal e espelho de aumento;
16. Higienizarvaso;

17. Colocaramenidades(zabdo, toucs, champad, gell;
12. Colocartoalhas lavadss & na posicdo correts;

15. Colocar papel higigénico & lencos faciais;

20. Fecharcortinas e colocar ambientador;

21. Limpar pavimento do quarto e casade banho.
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O que fazer depois de um Check-Out ‘

* Sempre que o hdspede efetuar o Check-out & dever da camareira ir
a esse quartoretiraro enxovalsujo bem como o lixo!!!
* Ndo esquecer de desligar todas as luzes, ar condicionado e

televisio.

Consideragdes Finais

Ser pontual; i*/

Ser otimista; if(‘
Respeitar os colegas de trabalho; L

Cuidar sempre da higiene pessoal;

Portar-se corretamente perante o hdspede; _("_‘!L

Ter conhecimento profundo do seu trabalho; Fina.‘izandﬂ...

Usar muito pouca maquilhagem e joias bem discretas;
Cumprir o regulamento e as normas internas do hotel;
Estar sempre bem uniformizada e com o uniforme limpo;

Comunicar as supervisorasqualguer duvida e irregularidades no setor.
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