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RESUMO

O presente relatorio diz respeito a um estagio curricular realizado no ambito do Mestrado
em Gestdo e Direcdo Hoteleira. O estagio teve lugar no departamento de Rooms do Hotel
Penha Longa Resort, em Sintra, com inicio a 08 de setembro de 2015 e término a 09 de
junho de 2016.

O principal objetivo deste relatorio é, para além de descrever as tarefas realizadas ao
longo do estéagio e as competéncias adquiridas, relatar as contribuicbes dadas a entidade
acolhedora, e ainda propor sugestdes de melhoria ao nivel da formacdo a novos
colaboradores; que juntamente com a caracterizacdo tanto da cadeia hoteleira como da
unidade de alojamento em questdo, permitem um melhor entendimento de todo o
trabalho.

A melhoria da formacéo inicial aos colaboradores, como tema para a parte critica do
relatorio, surge com a observacéo, e consequente identificacdo de lacunas, que foi feita

ao longo dos nove meses “no terreno”.

Por forma a aprofundar o tema, foi feita inicialmente uma analise sobre o topico em que
se insere o relatorio, que esta refletida na revisao da literatura, e mais tarde desenvolvida
uma ferramenta que permite mais facilmente dar formacdo aos novos colaboradores e
também serve de auxilio aos colaboradores mais antigos. Esta ferramenta consiste num
portfélio que permite, através da planta do hotel, visualizar o layout de cada quarto, bem

como as suas caracteristicas: cama de casal / camas twin e vista.

Apesar de vermos utilidade no uso da nova metodologia de formacdo aos novos
colaboradores e também na melhoria do servigo prestado ao cliente, tendo em conta que
a proposta foi desenvolvida depois do término do estagio, o impacto da criacdo desta

ferramenta ndo foi medido.

Palavras-Chave: Gestdo e Direcdo Hoteleira; Gestdo de Recursos Humanos; Formacao;

Qualidade de Servigo; Alojamento;
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ABSTRACT

This report refers to a curricular internship performed within the Master Degree in Hotel
Management. The internship took place in the Rooms Department at Hotel Penha Longa

Resort, in Sintra, starting on September 8, 2015, and ending on June 8, 2016.

The main objective of this report is, in addition to describing the tasks carried out during the
internship and the acquired competences, to report the contributions given to the host entity,
and also to propose suggestions for improvement in the training of new employees; Which
together with the characterization of both the hotel chain and the accommodation unit in

question, allow a better understanding of all the report.

The improvement of the initial training to the employees, as a theme for the argumentative
part of the report, arises with the observation, and consequent identification of gaps, that was

made during the nine months "on field".

In order to examine the subject, an analysis was initially made on the topic of the report,
which is reflected in the literature review, and later developed a tool that allows more easily
to train the new collaborators and also serves as an aid to older employees. This tool consists
of a portfolio that allows, through the hotel plan, to visualize the layout of each room, as

well as its characteristics: double bed / twin beds and view.

Even though we see usefulness in the use of the new training methodology to new employees
and also in the improvement of the customer service, considering that the proposal was
developed after the end of the internship, the impact of the conception of this tool was not

measured.

Keywords: Hotel Management; Human Resources Management; Employee Training;
Service Quality; Accommodation;
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INTRODUCAO

A elaboracdo deste relatorio insere-se no &mbito da aquisicdo do grau de Mestre em
Gestdo e Direcdo Hoteleira, da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar de
Peniche. O Mestrado em questdo pressupde uma componente curricular, onde sdo
abordadas matérias essenciais na area da gestdo hoteleira; e uma componente pratica, que
consiste em trés alternativas de trabalho (dissertacdo, projeto ou estagio). Por forma a
colocar em prética os conhecimentos adquiridos durante a componente curricular,

optamos pela alternativa de estagio e relatorio de estagio.

A escolha do hotel Penha Longa Resort para local de estagio prende-se essencialmente
com o facto de ser um hotel pertencente a uma cadeia internacional de renome, a Ritz-
Carlton, tendo todo o potencial para fornecer uma boa percecdo daquela que é tida como

a hotelaria de exceléncia a nivel global.

Este relatorio de estagio foi realizado por um lado com base no trabalho de revisdo da
literatura relacionada com o tema em estudo e, por outro, com base na observagéo pessoal
ao longo dos nove meses de estagio no departamento de Rooms, bem como pelos relatos

informais de outros colaboradores e dos documentos que foram fornecidos pelo hotel.

O tema incide sobre uma proposta de melhoria da formacéo dos colaboradores de Front
Office, através da criacdo de uma plataforma com informacdes sobre os quartos
disponiveis no resort. A selecdo do tema do relatério esta relacionada com a percecdo
obtida durante as atividades que foram desempenhadas ao longo do estagio, tendo em
conta as limitacBes impostas pela administracdo em relacdo a confidencialidade e

protecdo da marca.

No que diz respeito aos objetivos do estagio, destaca-se como principal o que se relaciona
com a aquisi¢do de experiéncia na area da hotelaria, permitindo aplicar os conhecimentos
teoricos e relacioné-los com as atividades realizadas no dia-a-dia e também desenvolver
novos conhecimentos e competéncias na area, bem como desenvolver a capacidade critica

em relacéo a situacdes decorrentes da experiéncia de estagio.

O objetivo do relatdrio de estagio passa por descrever o hotel, a sua operacéo e ainda as
funcdes e atividades desenvolvidas no departamento de Rooms, mais concretamente na

rececdo. Além disso, realizar uma proposta de melhoria no trabalho executado na rececéo,
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através de uma analise aos procedimentos existentes e identificacdo de uma falha, neste

caso, na identificagéo das diferentes tipologias de quartos.

Em relacdo aos procedimentos metodoldgicos, para a realizagdo deste relatério de estagio
fez-se uso da andlise de documentagdo diversa e atualizada para a argumentacdo da
revisao da literatura e ainda a observacdo e experiéncia pessoal nas varias atividades e
funcdes dentro da unidade hoteleira. Desta forma, grande parte das informaces presentes
neste trabalho sdo resultado dos conhecimentos adquiridos no processo académico, pela
consulta de bibliografia varia e dos documentos fornecidos pelo hotel em relacdo a sua
historia e operagdo, e pelo método de observacdo-participante ao longo do estagio na
recegdo, que possibilitou um forte conhecimento operacional e possibilitou a realizagao
deste relatorio. O presente relatdrio encontra-se estruturado em cinco capitulos:

FIGURA 1: ESTRUTURA DO RELATORIO

Capitulo I - Revisdo da Literatura

Capitulo 11 — Apresentacéo da Cadeia e da
Unidade de Acolhimento

Capitulo 111 - Descricdo do Estagio

Capitulo 1V — Proposta: Melhoria da Formacéo
de Novos Colaboradores de Front Office

Capitulo V — Consideracdes Finais

FONTE: ELABORAGAO PROPRIA

No primeiro capitulo faz-se a revisdo da literatura, analisando e desenvolvendo-se temas
base do trabalho como a importancia do Front Office, o topico da formacao adequada dos
colaboradores e da qualidade do servico dai consequente. O segundo capitulo apresenta
a Cadeia Ritz-Carlton e o Penha Longa Resort, descrevendo-os e caracterizando-0s. No
terceiro capitulo é feita uma descri¢do das tarefas desenvolvidas ao longo do estégio e
onde sdo explanadas as vérias fungdes desenvolvidas e as competéncias adquiridas. O
quarto capitulo expde o problema identificado no hotel e que conduziu a realizagdo de
uma proposta de melhoria dos procedimentos a nivel da formagéo. Por ultimo, a
conclusédo expde as consideracdes finais, as limitacdes e dificuldades sentidas ao longo
da elaboracdo deste relatorio, bem como algumas sugestdes para futuros temas a

desenvolver.
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CAPITULO | - REVISAO DA LITERATURA

1.1. PANORAMA ATUAL DO TURISMO EM PORTUGAL

O setor turistico tem registado um crescimento notavel ao longo dos Gltimos anos. Ja em
1994, as Nagoes Unidas o definiam como um fenomeno que “compreende as atividades
das pessoas que viajam e permanecem em locais fora do seu ambiente habitual, por ndo
mais do que um ano consecutivo, por motivos de lazer, negocios ou outros fins” (United
Nations, 1994:5).

Hoje em dia é ja “considerado como um dos conjuntos de atividades mais consolidado
do mundo”, atingindo “um patamar tal que j& ndo passa despercebido a ninguém e
ninguém pretende desperceber-se desta pratica” (Abranja N. et al, 2012:13). Com o
decorrer do tempo, torna-se mais diversificado e dindmico, surgem novos destinos e
mercados e investe-se em novas experiéncias, produtos e servicos turisticos. Cada vez
mais o setor do turismo se afirma como “uma realidade incontornavel na economia,

sociedade, cultura, ambiente e politica de um indeterminado niimero de regides” (idem).

No caso especifico de Portugal, apesar da sua pequena dimensao e da sua localizacdo na
periferia da Europa, é tido como um dos principais destinos turisticos mundiais. De
acordo com o Instituto Nacional de Estatistica, I.P. (2016:23), “em 2015 o PIB aumentou
1,5% em volume, com o contributo da procura interna. (...) em termos globais, a atividade
turistica teve resultados positivos, salientando-se a evolugdo dos mercados externos. O
saldo da rubrica “Viagens e Turismo” da Balanca de Pagamentos atingiu 7,8 mil milhdes
de euros em 2015 (+9,5% face a 2014)”. Isto significa que o aumento da procura turistica
tem influenciado positivamente a economia do pais, sendo que a tendéncia se devera
manter nos proximos anos pois Portugal esta cada vez mais “na moda”. De acordo com a
Organizacdo Mundial de Turismo (OMT), Portugal estd integrado na maior Regido
Turistica do Mundo, a Europa (representa 50% do turismo internacional e 43% das
receitas turisticas do mundo); e esta neste momento em 26° lugar no ranking de receitas
turisticas. Na verdade, de acordo com o “Indice de Competitividade em Viagens e
Turismo — 2013”, elaborado pelo Forum Econémico Mundial, Portugal estad no Top 20
(de um total de 140 paises) dos destinos mais competitivos do Mundo, posicionando-se

no terceiro lugar face aos seus principais concorrentes (Turismo de Portugal I.P., s.d.).
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A contribuir para estes nimeros destacam-se imensos fatores, entre eles a gentileza e
hospitalidade do povo portugués; a fantastica gastronomia; a boa relacéo qualidade/preco;
a diversidade da oferta turistica (praia, montanha, golfe) e claro, o clima bastante
convidativo. Diversas revistas conceituadas na area do turismo, como a Condé Nast
Traveller por exemplo, tém dado destaque a Portugal com base nestes fatores,
contribuindo assim para que cada vez mais turistas tenham interesse em visitar Portugal
(Delimbauf, K., 2016). E os resultados estdo a vista: no que diz respeito especificamente
ao setor do Alojamento, o Instituto Nacional de Estatistica, I.P. (2016:23) declara que “a
oferta teve um crescimento de 5,7% na capacidade (camas) (+5,0% em 2014). As
dormidas na totalidade dos alojamentos turisticos aumentaram 9,1% (totalizando 53,2
milhdes), sucedendo a +12,1% em 2014, e os hdspedes tiveram um acréscimo de 10,9%
(19,2 milhdes), +13,9% no ano precedente. (...) naturalmente, a hotelaria foi o setor com
maior representatividade (84,7% dos hospedes e 87,4% das dormidas), seguindo-se o

alojamento local (12,1% e 9,9%) e o turismo no espaco rural (3,0% e 2,4%)”.

De acordo com a mesma fonte, sabe-se que, em relagdo a duracdo, em 2015 a estada
média foi 2,86 noites, acentuando-se tenuemente a tendéncia para estadias mais curtas. A
taxa liquida de ocupacdo cama atingiu, em 2015, 47,3% (+2,1 p.p. que em 2014), sendo
que “os estabelecimentos com maior taxa de ocupagdo foram as quintas da Madeira
(70,2%) e os hotéis de cinco e quatro estrelas (56,5% e 53,3%, respetivamente)” (idem,
p.49).

De facto, podemos concordar que 0s nimeros sdo bastante animadores para 0s gestores
hoteleiros. O nimero de turistas tem vindo a aumentar e, proporcionalmente a este
crescimento, também as taxas de ocupacdo e as receitas dos hotéis. Claro que, por tras
destes nUmeros animadores ndo esta apenas a “publicidade” feita nas revistas e televisoes,
tera de estar também associado um elevado esforco das equipas de gestdo e restantes
colaboradores para que tudo corra da melhor forma e 0 negdcio continue a prosperar e a

superar-se a cada ano que passa.
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1.2. GESTAO E DIRECAO HOTELEIRA

Seguindo as tendéncias do turismo, os hotéis tém de se adaptar e estdo em constante
mudanca. Como resultado, as técnicas de gestdo em hotelaria devem adaptar-se as mais
recentes circunstancias. Os gestores tém um papel fundamental em assegurar a
viabilidade financeira do negocio, atendendo as exigéncias do mercado e as as

necessidades dos clientes.

Sao variadissimos os fatores que tém influenciado e tendem cada vez mais a influenciar
a atividade turistica e a hotelaria em geral. Entre eles estdo os fatores econdémicos,

demogréficos e socioculturais, tecnoldgicos e ambientais (Turismo de Portugal 1.P.; s.d.).

A nivel econdmico, as tendéncias apontam para um ambiente global mais competitivo e
turistas mais atentos ao racio qualidade-preco. Além disso, estima-se que economias
emergentes venham a dar lugar ao aparecimento de novos destinos e de novos mercados
emissores, 0 que se podera refletir numa dificuldade em fidelizar os visitantes a destinos
e marcas, devido a tendéncia para os visitantes nao repetirem o mesmo destino de férias

e irem & procura de novas experiéncias (ibidem).

Demogréfica e socioculturalmente, as crescentes preocupacdes com a saude, a
alimentacdo e o bem-estar, tende a refletir-se na procura por destinos considerados mais
benéficos para a saude, que oferecam produtos de bem-estar, fitness, antisstress, etc.
Neste sentido, a oferta hoteleira devera estar preparada para oferecer estes servigos
(ibidem).

No que concerne a evolucao tecnologica, ja é bastante notavel o maior controlo exercido
pelos turistas, devido a crescente possibilidade de comparacdo de precos e produto. Por
esta razdo, ha que estar cada vez mais atento as plataformas e posicionamento online do
hotel (ibidem).

Ambientalmente falando, é cada vez mais importante que o0s 6rgdos de gestdo estejam
atentos a crescente preocupacdo ambiental. Neste sentido, é imperativa a alteracdo e
adaptacdo das estratégias de gestdo e de marketing as questdes ambientais, que poderédo
ser refletidas na adocdo de boas praticas ambientais, a valorizacdo da pratica da
reciclagem, e desenvolvimento de mecanismos e sistemas para a eficiéncia energética
(ibidem).
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Estar atento as novas tendéncias do turismo é fundamental para garantir a prosperidade
do negdcio e a satisfacdo de todas as necessidades dos clientes. Afinal, para alcancar o
nivel de competitividade pretendido, o gestor tem de estar sempre um passo a frente dos
seus concorrentes e também das expectativas dos seus clientes, o que é em si 0 grande

desafio da hotelaria hoje em dia.
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1.3. O DEPARTAMENTO DE ALOJAMENTO

O departamento de alojamento de um hotel €, em geral, 0 que gera mais receita. Em
muitos casos, as vendas de quartos geram mais receita que todos os restantes servigos
combinados. O departamento é composto por dois setores principais: o departamento de
front office (FO) e o departamento de housekeeping (HK) (Rutherford, D., O’Fallon, M.,
2007).

O departamento de FO é o0 mais visivel num hotel e € visto como o cérebro, centro nervoso
do hotel. Os colaboradores de FO interagem diariamente com todos os restantes
departamentos do hotel, incluindo marketing e vendas, housekeeping, food & beverage
(F&B), banquetes, financeiro, manutencdo, seguranca e recursos humanos, tal como

mostra a figura 2.

FIGURA 2: INTERAGAO DO F.0. COM OUTROS DEPARTAMENTOS DO HOTEL

Banquets

Marketing and Sales Maintenance

N

Food and Beverage |<«——( FRONT OFFICE )<«———»| Controller

Z i

Housekeeping Security

Human Resources Management

FONTE: BARDI, J. (2011:80)

Esta constante comunicagdo tem como aspeto positivo o facto de a equipa de funcionarios
estar amplamente ciente do que esta a acontecer em praticamente todos os niveis da

estrutura organizacional do hotel.

Por esta razdo, € bastante importante ter os cargos e respetivas tarefas e fun¢fes bem
delineados. Dependendo da dimens&o do hotel, a quantidade de cargos pode variar. Em
hoteis de grande dimensdo, sera natural que existam mais cargos no departamento, por
forma a dividir ao maximo a quantidade de trabalho. Em hotéis de pequena dimenséo
existirdo naturalmente menos cargos, proporcionalmente a quantidade de trabalho (Bardi,
J., 2011).

24



[Escreva aqui]

Na figura 3 apresentamos um exemplo de um organograma do departamento de
alojamento de um hotel de média/grande dimensdo, por ser 0 que mais se aproxima da

realidade do hotel objeto do presente relatério.

FIGURA 3: ORGANOGRAMA DO DEPARTAMENTO DE ALOJAMENTO DE UM HOTEL

General Manager

Rooms Division Manager

Revenue Manager — Front Office Manager Night Manager
Guest relations Semo_r
Reception
Reservation clerk — Reception | Chef Night Auditor
clerk Concierge 9

| |
|

[ Bellstaff & Drivers |

FONTE: ETRAVELWEEK.COM

Neste caso, hierarquicamente teremos, por exemplo, como chefias um Diretor de
Alojamento, um Front Office Manager, um Night Manager e um Revenue Manager.
Depois, claro, todo o staff de rececdo, concierge, guest services (bagageiros, doorman) e
guest relations. No entanto, ha que salientar que este € um modelo genérico e ndo deve
ser interpretado como um padrdo pois os diferentes cargos podem sempre variar até em
hotéis com a mesma dimensdo. Por exemplo, o departamento de reservas pode ndo estar
associado ao departamento de alojamento e estar antes associado ao departamento de
vendas. Tudo depende da gestdo do hotel e da forma como pretendem organizar o
trabalho.

O ponto central do FO € a rececdo: A rececdo e geralmente o lugar onde os hospedes
formam as suas impressdes importantes do hotel e é também o centro de comunicagao
para todo o hotel, essencial a toda a operacéo, seja ele de grande ou de pequena dimensao
(Rutherford, D., O’Fallon, M., 2007). A rececdo &, provavelmente, o local onde a
interacdo entre os colaboradores e os hospedes é mais intensa. Os rececionistas tém
tarefas béasicas no seu dia-a-dia que compreendem os procedimentos basicos check-in e

check-out, que implicam lidar com dinheiro, cheques e cartdes de crédito; atribuicdo de
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quartos e respetivas chaves (keycards); resolucdo de conflitos, consulta de reservas e
respetivas contas; constante comunicagdo com HK; atendimento telefonico; fornecimento
de informacdes sobre atragOes locais e ainda a prestacdo dos mais variados servicos
requisitados pelos hospedes (Bardi, J., 2011).

Assim, 0s rececionistas deverdo ser pessoas capazes de executar varias tarefas ao mesmo
tempo e com excelente capacidade de adaptacéo a diferentes situacGes pois para além das
tarefas bésicas do rececionista, surgem sempre novos pedidos de informacdes e,
sobretudo, reclamacdes. O FO € para onde se dirigem todos os hospedes insatisfeitos.
Lidar com queixas pode ser uma das tarefas mais dificeis para a equipa de funcionarios
de FO, especialmente dada a frequéncia e as vezes a intensidade das reclamacdes, ligadas
as altas expetativas dos hdspedes. Posto isto, com a complexidade de fungdes e tarefas
inerentes, compreende-se que a posicdo de rececionista esteja associada a algumas

situagdes mais tensas e de stress (Rutherford, D., O’Fallon, M., 2007).

O departamento de HK é responsavel pela limpeza dos quartos e de todas as areas publicas
de um hotel e, por vezes, da lavandaria. A organizacdo em termos de cargos de um

departamento de housekeeping esta representada hierarquicamente no na figura 4.

FIGURA 4: ORGANIZAGCAO DO DEPARTAMENTO DE HOUSEKEEPING DE UM HOTEL

Executive Housekeeper

Attendant Supervisor
Floor Supervisor Laundry Supervisor
H FRoom Attendant—aAM Shift L Laundry Attendant—aM Shift
H FRoom Attendant—PM Shift L Laundry attendant—PM Shift
- Public Area Attendant

FONTE: BARDI, J. (2011:425)

“A diretora de housekeeping (executive housekeepder) normalmente assume a dire¢do do
departamento, controlo operacional e supervisdo dos departamentos de limpeza e
lavandaria” (Rutherford, D., O’Fallon, M., 2007:183). As governantas sdo quem
supervisiona o trabalho das empregadas de andares e auxiliam a diretora de alojamento

na elaboracdo de horarios e distribuicdo do trabalho.
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Para além da higienizacdo dos quartos e areas publicas, as funcdes das empregadas de
andares envolvem ainda assistir os hospedes durante a sua estadia, nomeadamente na
satisfacdo dos seus pedidos relativamente a tratamento de roupas, fornecimento de roupas
extra de cama ou casa de banho, ou de amenities; detetar avarias/danos e reporta-los para
que possam ser resolvidos; participar na elaboracdo de inventarios de material e também
assegurar o estado de conservacdo, higiene e arrumacéo das instalagfes (Rutherford, D.,
O’Fallon, M., 2007).

Uma relacdo de proximidade entre HK e FO ¢é essencial para que a informacéo sobre os
quartos de hospedes esteja atualizada com exatiddo a todas as alturas. E crucial que a
rececdo esteja informada sobre que quartos estdo disponiveis para dar check-in, assim
como € de extrema importancia que housekeeping saiba que quartos ja estdo disponiveis
para limpar, quais estdo ocupados, os que estdo fora de servigco para manutencdo e os que
estdo vagos, mas sujos. Assim, ambas as sec¢fes devem estar em constante comunicacéo
por forma a assegurar um servico de qualidade e a reduzir a possibilidade de reclamacdes
dos hospedes em relagdo aos seus quartos (Bardi, J., 2011).
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1.4. TURISMO, FORMACAO E QUALIDADE DO SERVICO

O turismo enquanto industria compreende uma série de produtos e servi¢os que se
complementam e interligam entre si: “é composta por uma mistura fragmentada e
heterogénea de organizagGes de ambos os setores publico e privado. Algumas estdo
diretamente preocupadas com o0s clientes e a sua satisfacdo, enquanto outras
desempenham um papel menos direto, de apoio” (Lee-Ross, D., Pryce, J., 2010:8). A

figura 5 esquematiza as organizac@es intervenientes na indUstria turistica.

Private sector
support services

Carriers | | Accommodation | Man-made
! and catering || attractions
. = =

Guiding services | i b Hotels/motels Heritage Nati9na| tourism orgs.
Travel insurance Guest houses | Antgq‘ulty Regional tourism orgs,
Travel trade press i Chalets/villas Activity Resort publicity
Marketing Apartments centres offices ‘
Guide production Camp and | Theme Public education and
Private education Caravan sites parks train!ng
and training | Holiday centres Public ports services
Private ports and resorts Visa and passports
services Restaurants offices

and cafés

Pubs

Tour operators
and brokers

Travel
agents/internet

The tourist

FONTE: LEE-RQOSS, D., PRYCE, J. (2010:10, AATADO DE HOLLOWAY (1989:54)
A indGstria turistica, da qual a hotelaria é elemento central e fundamental, é

essencialmente prestadora de servicos e, como tal, depende fortemente dos seus recursos
humanos (RH). Os RH séo, sem davida, o recurso mais importante, tendo em conta que
estamos a falar de um servigo prestado por uma pessoa que € componente desse servigo

e que vai influencié-lo positiva ou negativamente.

Para além disso, o sector da hotelaria tem particularidades muito exclusivas, que
requerem estratégias especificas, tais como: uma pandplia de fungdes que admite mao-
de-obra néo especializada; elevadas taxas de rotagdo de pessoal; métodos de recrutamento
informais; falta de formacéo; baixas remuneracGes, especialmente para a mao-de-obra
ndo especializada (Yang & Wan, 2004). E ainda, também o facto de a hotelaria ser

essencialmente um servigo, que tem que ser consumido no local onde é produzido, e
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sujeito a prestacdo humana. Estes fatores aliados a constante alteracdo dos habitos de
consumo dos turistas fazem da hotelaria um setor bastante competitivo, na medida em
que pressupde um constante ajuste as constantes alteragdes de mercado sob pena de ndo

corresponder as expectativas dos clientes, tal como mostra a figura 6 (Machado, s.d.).

FIGURA 6: PROBLEMAS RELACIONADOS COM A MA GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Under-staffing
and occupational
stress

Poor training

High levels Poor Customer
of labour > quality dissatisfaction
turnover service

A 4

FONTE: LEE-ROSS, D., PRYCE, J. (2010:15), ADAPTADO DE POULSTON (2008)

Desta forma, tendo em conta as caracteristicas do sector da industria turistica em geral, e
na hotelaria em particular, a necessidade de colocacdo em préatica de uma correta gestdo
de recursos humanos (GRH) que envolva um planeamento correto a nivel do
recrutamento, selecdo e formacgdo continua, tende a ser cada vez mais urgente. A
prestacdo de um servico de qualidade ao cliente devera ser o objetivo de qualquer hotel.
Para tal, ndo basta dispor das melhores instalacdes e disponibilizar os mais variados
servicos. Ha que investir também em colaboradores de qualidade, pessoas formadas e

com gosto em bem servir.

No que diz respeito a formacao, Buckley e Caple (2009:9), definem-na como "um esforco
planeado e sistematico para modificar ou desenvolver conhecimento, habilidade e atitude
através da experiéncia de aprendizagem, para alcancar um desempenho efetivo numa
atividade ou um conjunto de atividades”. Neste sentido, a formagdo em competéncias e
conhecimentos pode ser considerada uma aposta no recurso mais importante da
organizacao, isto €, 0s seus recursos humanos. Além disso, a formagéo pode também ser
encarada como uma forma de melhorar o grau de satisfacdo dos colaboradores em relacéo
ao seu emprego, na medida em que tém oportunidade para se desenvolverem pessoal e
profissionalmente. Assim, “a formacéao devera ser vista como um investimento por ambas
as partes: as empresas investem na formagédo dos seus trabalhadores na esperanca de

obterem lucros provenientes dos aumentos da produtividade; os trabalhadores, por outro
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lado, investem na formacdo com o objetivo de virem a ser recompensados
financeiramente pelos recursos despendidos” (Figueira, 2005:17). Ja alguns estudos
(Martins, s.d.; Rocha, 1997;) foram feitos nesta &rea e parece ser consensual que a
formacéo de funcionarios desempenha um papel significativo na melhoria do seu esfor¢o
em termos de oferecer servigcos de melhor qualidade e, portanto, ajudar a organizacéo a

obter uma vantagem competitiva.

De facto, Su (2004) afirma que um dos grandes desafios da industria dos servigos é
proporcionar e manter a satisfacdo dos clientes, pois a qualidade do servico e a satisfacao
sdo cada vez mais importantes no que diz respeito a diferenciacdo dos concorrentes e
retencéo de clientes. Os autores Grénroos (1990) e Parasuraman et al. (1988) consolidam
a ideia anterior afirmando que entre as necessidades e exigéncias dos consumidores, a
qualidade do servico tem sido cada vez mais reconhecida como um fator de sucesso em
qualquer negdcio. Também Lima et al. (2013, p.14) concordam gue “quanto mais o setor
hoteleiro investir na qualidade dos seus servigos e 0s consumidores conseguirem percebé-

la, mais satisfeitos ficardao”.

No entanto, para prestar um servico de qualidade e garantir a satisfacdo dos clientes, ha
que primeiro compreender o proprio conceito de qualidade para o cliente. Lewis & Booms
(1983) contextualizam qualidade do servico como sendo o qudo bem se conhece as
necessidades dos consumidores, e a capacidade de transformar esse conhecimento num
servico que atinja as expectativas de cada cliente. Isto leva-nos a concluir que para se
atingir um servico de qualidade é necessario perceber quais as expectativas e necessidades
dos consumidores, podendo assim reorganizar toda a operagdo da unidade hoteleira no
sentido de prestar um servico acima do esperado e satisfazer o cliente.

Assim sendo, podemos afirmar que, de forma a satisfazer os clientes, € imperativo
mobilizar esfor¢os e atuar ao nivel gestdo de recursos humanos ao criar rigorosos
processos de selecdo e ao providenciar formagbes vantajosas para ambas as partes,
incentivando uma cultura de aprendizagem continua ao longo da vida (lifelong learning).
Adotando este conceito, os colaboradores tém oportunidade de se ir desenvolvendo
gradualmente tanto a nivel pessoal como a nivel profissional, o que traz vantagens para

Si proprios como para a empresa.
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CAPITULO Il — APRESENTACAO DA CADEIA E DA
UNIDADE DE ACOLHIMENTO

2.1. APRESENTACAO DA UNIDADE DE ACOLHIMENTO

2.1.1. CADEIA RITZ-CARLTON!
A histéria da The Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C. origina do hotel The Ritz-Carlton
Boston. Os padr@es de servico, restaurantes e instalagdes deste hotel serviram como um

ponto de referéncia para todos os hotéis Ritz-Carlton e resorts em todo o mundo.

O legado The Ritz-Carlton comegou com o hoteleiro famoso Cesar Ritz, por muitos
considerado o “rei dos hoteleiros e o hoteleiro dos reis”, que, em 1898, em conjunto com
o famoso chef August Escoffier, abriu o Ritz Paris e envolveu-se com o Carlton Hotel na
cidade de Londres. Ao longo dos anos, a popularidade destes hotéis foi crescendo através
da filosofia de servigo e inovagdes de Cesar Ritz, redefinindo a experiéncia de hotel de
luxo na Europa. Cesar Ritz morreu em 1918, mas a sua esposa Marie continuou a
expansdo de hotéis com o seu nome. Em 1927, surge entdo o iconico The Ritz-Carlton
Boston que, com os ideais do seu fundador, revolucionou a hotelaria na América através

da criagdo de um ambiente de luxo no hotel caracterizado por:

e Casa de banho privativa em cada quarto;

e Tecidos mais leves nos quartos para permitir a lavagem mais completa;

e Uniformes classicos e elegantes para os colaboradores, que permitam uma
aparéncia formal, profissional,

e Flores frescas em todas as areas publicas;

e Cozinha gourmet, utilizando os métodos de culinaria de Auguste Escoffier;

e Lobbies menores e mais intimos para uma experiéncia de clientes mais

personalizada.

1 A'informacé&o apresentada neste subcapitulo foi obtida com base no Employee Handbook (um documento
preparado pelos RH com informacges essenciais acerca da cadeia e hotel, i.e., instalagfes, procedimentos,
standards da companhia, etiqueta telefénica, normas/padrdes de higiene/boa apresentacdo, entre outros)
que, devido a politica de confidencialidade, ndo podem ser apresentados neste documento.
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Em 1965 foi criado o logotipo (figura 7) da companhia pela combinacdo de dois
elementos: o ledo e a coroa. A coroa simboliza a realeza e a riqueza e o ledo representa

elegéncia e requinte. Em suma: Elegancia, requinte e porte nobre.

FIGURA 7: LOGOTIPO RITZ-CARLTON
THE RITZ-CARLTON

FONTE: THE RITZ-CARLTON

Em 1983, o Sr. William B. Johnson adquiriu o hotel e registou o nome The Ritz-Carlton
nos Estados Unidos, tendo assim estabelecido a The Ritz-Carlton Hotel Company que

entregou o controlo das opera¢des ao Sr. Horst H. Schulze.

Nos dez anos seguintes procedeu-se a abertura de 31 novos hotéis, sendo que em 1990 o
voto do Best Hotel Chain nos Estados Unidos da América foi para a Ritz-Carlton tendo
recebido por duas vezes o Malcolm Baldrige National Quality Award (em 1992 e 1999).
Atualmente, a companhia tem mais de 100 hotéis espalhados pelo mundo, como mostra
0 mapa apresentado na figura 8.
FIGURA 8: MAPA DOS HOTEIS RITZ-CARLTON PELO MUNDO
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FONTE: THE RITZ-CARLTON

Em abril de 1995, a Marriot International Inc. compra 49% das ac¢des da Ritz-Carlton e
passados trés anos (1998) adquire os restantes 51% da companhia, permitindo assim a
que a empresa continuasse a dinamizar-se dentro do mercado mantendo assim a mistica

Ritz-Carlton. Em 2003 o Penha Longa Resort passa a ser gerido pela cadeia Ritz-Carlton.
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2.1.2. HOTEL PENHA LONGA RESORT

No centro do Parque Natural Sintra-Cascais, encontra-se localizado o Hotel Penha Longa
Resort, uma propriedade com 220 hectares. Proxima das magnificas praias de Estoril e
Cascais, esta unidade destaca-se ndo s6 pelos seus magnificos campos de golfe como
também pelo luxo e requinte que traduz a alma e a pureza do ambiente que se vive na

Penha Longa.

2.1.2.1. CARACTERIZAGCAO DO HOTEL E SERVIGCOS

A designagdo “Penha Longa”, que significa “rocha comprida”, surgiu pela existéncia de
uma enorme pedra com a forma oval, debaixo da qual se acredita existir um tesouro
escondido, que devera pertencer a quem o conseguir derrubar atirando-lhe ovos. O frade
Vasco Martins decidiu construir o seu Mosteiro 14, em 1355, e nos séculos XVI e XVII o
Palécio da Penha Longa tornou-se um retiro favorito da familia real de Portugal durante
varios anos. As presencgas de D. Manuel e D. Sebastido sdo memorias presentes na Quinta,
pois sob a protecdo do rei foram mandados contruir fontes, jardins, ermidas, moinhos e
também um edificio palaciano usado para alojar os seus reais visitantes e 0S seus
convidados (Leite, A., 2015).

Anos mais tarde, com a expulsdo das Ordens religiosas em Portugal no ano de 1834, a
Penha longa, foi leiloada e comprada pelo Marqués de Saldanha, tendo transitado ao
longo de varias geracdes, por familias ligadas a antiga nobreza. Em 1988 a Penha Longa,
acabou por ser adquirida por um grupo hoteleiro que construiu o Hotel e dois Campos de
Golf.

Em 2003, a Quinta foi adquirida pela Deutsche Bank, que por sua vez entregou a geréncia
do hotel a The Ritz-Carlton. O Hotel Penha Longa Resort é hoje em dia por exceléncia
um luxuoso hotel de 5 estrelas, onde o luxo e o requinte se encontram presentes em todos
0s pequenos detalhes. Cada um dos 194 quartos e suites do Penha Longa Resort

proporcionam tudo o que é necessario para uma estadia luxuosa e muito relaxante.

Os seus quartos encontram-se todos equipados com televisores LCD, internet wireless,
luz individual de leitura, maquina de café Nespresso e Ipod Station. Os 194 quartos
encontram-se divididos em diferentes categorias, dos quais 17 sdo suites (14 Suites
Executivas, 2 Suites Presidenciais e 1 Suite Imperial), 150 sdo quartos Deluxe (vista

floresta ou vista resort) e 27 séo quartos Premium. Todas as suites s@o localizadas nas
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extremidades do edificio, e nelas pode disfrutar-se de uma vista ampla sobre a serra de
Sintra e/ou sobre os campos de golfe. Recentemente renovadas, todas dispbem de camas
King-Size e de casas de banho muito sofisticadas, com conceito walk-in shower. Todas as
suites tém uma sala contigua e ainda, no caso da suite presidencial e imperial, um

escritério e uma sala de jantar.

Este é essencialmente um resort direcionado para os aficionados de golfe, mas é também
escolhido por familias que vém em lazer na altura do verdo e ainda por clientes de

negocios durante todo o ano.

O Hotel Penha Longa Resort dispde de seis restaurantes com uma diversa oferta

gastronémica:

- Restaurante “IL Mercato®”, localizado no primeiro piso do hotel, um tipico restaurante
italiano a la Carte. De entre as suas especialidades destacam-se a mozzarella de bufala, o
carpaccio, o spaguetti, gnochi, pastas diversas, varios tipos de risotto, e claro as tdo
famosas pizzas italianas. Encontra-se aberto para servir 0s pequenos-almogos aos
hdospedes entre as 7h00 e as 10h30 (aos fins de semana entre as 7h00 e as 11h); e para

jantar de sabado a quarta-feira.

- Restaurante Midori®, localizado também no primeiro piso do hotel, recentemente
renovado, é um restaurante de comida japonesa, sofisticado, elegante e muito apetecivel
para os grandes apreciadores da gastronomia japonesa. O periodo de funcionamento do
restaurante é de terca-feira a sabado entre as 19h00 e as 22h30, com dois tipos de servico
diferente: 0 Menu do Chefe (pré-definido) disponivel de terca a sexta-feira, com um custo
de 79€ por pessoa (bebidas excluidas); e o Buffet Midori, disponivel apenas ao sabado e
que consiste num classico Buffet Japonés, a partir de 58€ por pessoa, também sem bebidas

incluidas.

- O B-Lounge é o bar/restaurante que se encontra localizado no Lobby do Hotel. E
fundamentalmente um bar onde sdo servidas diversas bebidas e também refei¢des ligeiras
ao almogo e ao jantar, num horéario alargado (das 09h00 a 01j30). O B-Lounge €

reconhecido essencialmente pela sua vasta carta de Gins e também de hamburgueres.

- O Restaurante Aqua fica situado junto as piscinas, com um envolvimento Gnico com a

natureza ao seu redor e o magnifico campo de golfe Atlantico. E neste cenério que se

2 Consultar Anexo 5
3 Consultar Anexo 6
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apreciam as melhores especialidades de peixes frescos, mariscos grelhados ou na
cataplana e que fazem a imagem de marca deste restaurante. Este € um restaurante com
uma carta versatil, com comida tipica portuguesa, snacks e refei¢des ligeiras. Encontra-

se aberto diariamente apenas na primavera e verdo das 11h00 as 19h00.

- O restaurante Arola*, do Chef Sergi Arola, reconhecido chef espanhol com duas estrelas
michellin. Este inovador e moderno restaurante situa-se fora do edificio principal do hotel
e caracteriza-se por um ambiente descontraido, contrastando o seu interior branco e com
toques azul-turquesa e violeta, com mesas circulares e uma decoragdo moderna. Este
restaurante serve de apoio ao clube de golfe, servindo refeicdes aos golfistas durante o
periodo de almoco. Aqui pode-se disfrutar da refeicdo em trés espacos distintos: no bar,
na sala/lounge ou no terraco onde ¢ possivel relaxar e apreciar a paisagem natural. E por
exceléncia um restaurante de fusdo entre cozinha portuguesa e tapas espanholas. Na area
de Bar/Lounge é possivel disfrutar de uma bebida num ambiente relaxante, onde
predomina uma grande variedade de cocktails, vinhos e cervejas. O horério de
funcionamento do restaurante é de quarta-feira a domingo e proporciona ao jantar o menu

a la carte e Chef’s Table entre as 19h00 e as 23h30 com um prego de 79€ por pessoa.

- Por Gltimo, o restaurante LAB® by Sergi Arola, combina um ambiente privado e uma
experiencia culinaria bastante inovadora, inspirando uma unido entre ingredientes frescos
e a boa gastronomia mediterranica. Este é um restaurante com um nimero limitado de 22
lugares e funciona com base em menus de degustacdo que mudam a cada estacdo. Aqui
podem-se degustar iguarias unicas, e alid-las com as mais de 550 referéncias de vinho

presentes na fabulosa adega com mais de 60% de vinhos nacionais.

Apresentados os restaurantes do Penha Longa Resort, passamos a apresentar os demais
servicos disponiveis. O segmento de negdcios constitui uma grande parte das vendas

neste hotel que esta preparado para acolher reunifes e eventos de diversas empresas.

O Penha Longa Resort dispde de um conjunto de salas de reunido que oferecem cenarios
unicos para a realizacdo de reunifes e eventos, como o caso das salas do Mosteiro que
tém todas as condic¢des para acolher reunido ou mesmo um jantar de gala. O Palécio e
Mosteiro datados do Séc. XIV tém na totalidade 14 salas de reunido e capacidade para

acolher eventos com capacidade maxima de 600 pessoas.

4 Consultar Anexo 7
5 Consultar Anexo 8
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As salas “Viscondessa” situam-Se nas antigas cavalaricas do Mosteiro, onde foram
criadas trés salas de reunido divididas entre si com capacidade méxima de 120 pessoas,
ideais para reuniGes informais e outros tipos de atividades em equipa. No edificio
principal do hotel existem também disponiveis sete salas recentemente renovadas,
oferecendo todas as comodidades necessarias disponiveis para reunides de peguena

dimenséo.

O Hotel Penha Longa Resort, com 0 seu enquadramento Unico é também o espago
escolhido por muitos casais para a cerimonia de casamento. Os seus magnificos jardins e
a capela privada com capacidade para 200 convidados aliadas ao servigo de catering do
Penha Longa, reinem todas as condi¢BGes para que o dia mais aguardado por muitos

casais, se possa tornar memoravel.

Além dos eventos, o resort tem uma vasta lista de atividades para todas as idades, aliando
assim a natureza, a aventura, o desporto e o relaxamento. Dentro da Quinta da Penha
Longa encontra-se o Valténis Country Club, que dispde de campos de ténis, como
também squash, paddle, pistas de jogging e ainda um centro hipico.

O Six Senses SPA é um espaco onde se privilegia a tranquilidade, o relaxamento, a saude
e bem-estar, tendo na sua totalidade uma area de 1500 metros da qual fazem parte: 9 salas
da tratamento, 1 suite para tratamento, 1 jacuzzi no jardim, uma piscina de contraste, 3
metros de queda d’agua, uma plataforma sobre a piscina para a pratica de yoga, gi-cong
e zonas de meditacdo e tratamentos como o Shiatsu, sao estas, algumas das carateristicas
que fazem deste um edificio preparado na totalidade para proporcionar uma experiéncia
muito relaxante de harmonia e contato com a natureza, permitindo assim aos seus

visitantes, usufruir de uma verdadeira experiéncia de wellness.

Além do SPA, o hotel dispbe ainda de um Health Club (HC), que se encontra aberto entre
as 8h00 e as 21h00, sendo que o ginasio se encontra a disposicdo dos hdspedes 24h por
dia. Aliando o desporto e o relaxamento, o0 HC conta com quatro piscinas, uma interior
(com jacuzzi) e trés exteriores, incluindo a piscina para as criancas e a mais recente
infinity pool. Ainda nas instalagdes do recentemente melhorado HC, os hdspedes e socios
do clube podem contar com jacuzzi, banho turco, sauna, saldo de jogos, cabeleireiro e

Kid’s Club com diversas atividades para as criancas.

O clube de Golfe teve a sua fundacao no ano de 1992 e com mais de 100 sécios alarga os

servigos de cinco estrelas do Penha Longa Resort aos seus associados. Os seus sOCios
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usufruem de condigdes especiais nos torneios e green fees e também tém acessos aos

vestiarios privados com sauna, jacuzzi e piscina.

Considerado um dos 30 melhores campos de golfe da Europa, a sua proximidade com a
serra faz com que este seja um ambiente pleno para a préatica deste desporto. Conta com
dois campos criados pelo conceituado Robert Trent Jones Il, sendo eles o Campo
“Mosteiro” com 9 Buracos e uma area de 2588m e o Campo “Atlantico” com 18 Buracos

e uma area de 6920m.

2.1.2.2. CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS HUMANOS

Os RH sdo o recurso mais importante para qualquer organizacdo. Os candidatos devem
ser cuidadosamente selecionados com base nas suas capacidades por forma a garantir a
prestacdo de um servi¢co excecional. O Penha Longa Resort é reconhecido por apostar

numa equipa multicultural, o que permite prestar um melhor servico ao cliente.

O processo de recrutamento segue 0s padr@es da companhia: as vagas sdo colocadas a
disposicao no website da Marriott, e os interessados podem fazer a sua candidatura online
em dez passos, colocando a sua informacdo pessoal e respondendo a uma série de

questionarios, conforme ilustra a figura 9.

FIGURA 9: PASSOS PARA A CANDIDATURA ONLINE

FONTE: HTTPS://MARRIOTT.TALEO.NET

Depois de submetida, a candidatura é avaliada pelos RH que, consoante os resultados,
contactam os candidatos. O processo de recrutamento através de candidatura espontanea
também é valido, mas insuficiente para conseguir um emprego no hotel, pois sera sempre

necessario submeter-se aos questionarios e, sobretudo, ser bem-sucedido.

Seguidamente, apresentamos um organograma da organizacao a data de junho de 2016,

no término do estagio.
FIGURA 10: ORGANOGRAMA DO PENHA LONGA RESORT
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FONTE: ELABORACAO PROPRIA RECOLHIDA JUNTO DOS RH DO PENHA LONGA RESORT

Como se pode verificar pela figura 8, o Penha Longa tem oito departamentos principais:
Finance; Human Resources; Sales & Marketing; Catering & Conference; Rooms;
Engeneering; Food and Beverage; e Golf. Dentro de cada um destes departamentos

existem ainda subdepartamentos com subchefias.

Atualmente, o hotel conta com 252 colaboradores no total, sendo que 135 séo do sexo
masculino e 117 séo do sexo feminino. Destes 252, 134 estdo com contrato a termo certo;
91 com contrato sem termo; e 27 com outras modalidades de contrato. No que diz respeito
as habilitacdes dos colaboradores, sabe-se que a maioria tem formacéo ao nivel do ensino
secundario. A figura 9 mostra mais pormenorizadamente as habilitacdes dos

colaboradores.

FIGURA 11: HABILITAGCOES DOS COLABORADORES
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FONTE: ELABORACAO PROPRIA RECOLHIDA JUNTO DOS RH DO PENHA LONGA RESORT
Para além disso, verificamos que a faixa etaria predominante é a dos 22 aos 27 anos,
representando cerca de 39% dos colaboradores. A idade média é de 34 anos, sendo que a

pessoa mais velha tem 63 anos de idade.

No que diz respeito as nacionalidades dos colaboradores, a nacionalidade portuguesa
naturalmente predomina representando 94% do total. Devido a elevada rotacdo de
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pessoal, nomeadamente de estagiarios, estes dados tendem a alterar-se com facilidade.
No entanto, na tabela 1 estdo representadas todas as nacionalidades dos colaboradores do
Penha Longa, a data de janeiro de 2017.

TABELA 1: NACIONALIDADE DOS COLABORADORES

Nacionalidade Qtd.
Angolana 1
Brasileira 5
Cabo Verdiana 1
Estonia 1
Filipina 1
Grega 1
Mogambicana 1
Polaca 1
Portuguesa 236
Republica dominicana 1
Romena 1
Russa 2

FONTE: ELABORAGAO PROPRIA RECOLHIDA JUNTO DOS RH DO PENHA LONGA RESORT
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CAPITULO 11l - DESCRICAO DO ESTAGIO

Depois de uma pesquisa intensa, foram enviadas algumas candidaturas espontaneas a
cadeias hoteleiras com potencial para oferecer um estagio na area. Constatou-se que a
procura era superior a oferta e em muitos dos casos as condi¢Oes oferecidas pelas
entidades ndo eram as melhores. Surgiu entdo a oportunidade de estagio no departamento
de Rooms no Penha Longa Resort, como rececionista. No momento da entrevista, foram
discutidos os objetivos do mestrado e, mais concretamente, do estagio. Foi apresentada a
hipo6tese de passar por outros departamentos para poder ter uma maior percecdo de toda
a operacdo do hotel, mas, devido as restricdes da cadeia e as necessidades do proprio
hotel, ndo foi possivel direcionar o contrato de estagio nesse sentido. Desta forma, ficou

acordado que os nove meses de estagio seriam como Front Office Trainee.

3.2.1. INSERCAO NA COMPANHIA

O estagio teve inicio a 8 de setembro de 2015 e teve a duracdo de nove meses. Os dois
primeiros dias de estagio foram passados numa sala de reunides, numa sessdo de boas-
vindas e orientacdo dos novos funcionarios. Esta € uma pratica comum no hotel, bem
como nos restantes hotéis da cadeia, com vista a preparar e dar a conhecer aos novos
colaboradores o desafio que terdo pela frente ao ingressar na companhia. A cada novo
funcionario é entregue o material necessario para comegar a exercer: o0 cracha com o seu
nome, o cartdo de ponto, entre outros. Cada novo colaborador recebe também o Employee
Handbook. Durante os dois dias da orientagcdo foram minuciosamente abordados todos 0s
temas do Employee Handbook, através de breves apresentacdes de cada tema por diversos
colaboradores de todos os departamentos do hotel. A maior énfase destas sessdes de
orientacdo recai sobre a filosofia da companhia, que é o que a define e distingue das

demais.

A cadeia Ritz-Carlton, é das cadeias com maior sucesso a nivel internacional, e isto deve-
se a chamada “mistica Ritz-Carlton” que todos os colaboradores devem conhecer e

personificar, enquanto transportam consigo todos os dias o Credo da Ritz-Carlton.
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No credo podem ser encontrados os pilares de todo o servico prestado na Ritz-Carlton e

que todos os colaboradores (“senhores e senhoras)” devem cumprir diariamente: o0s trés

passos de servico, o lema, o credo, a promessa ao funcionario e os valores de servi¢co mais

importantes para a cadeia.
FIGURA 12: CREDO
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FONTE: DOCUMENTO INTERNO DO PENHA LONGA RESORT

O credo é parte integrante e fundamental de cada dia de trabalho em qualquer hotel da

companhia, bem como o line-up efetuado sempre antes do inicio de cada turno.

O line-up € um documento com cerca de 8-10 paginas que € preparado pelo night auditor

e distribuido por todos os departamentos do hotel pela manha. Nele estéo as informaces

necessarias para o servico do dia. No departamento de Front Of The House (FOH), o Shift

Leader que estiver presente é quem dinamiza o line-up para os restantes colegas, que se

juntam todos em circulo. Comega por dizer a data e a previsdo da meteorologia para o dia

e por apresentar o tema do dia, escolhido pela companhia e debatido em todos os line-ups

em todos os hotéis Ritz-Carlton do mundo. Passa depois a informar sobre qual o valor de

servico do dia, que todos se devem esforcar por cumprir. De seguida, € apresentada a

informacdo indispensével para toda a operagdo do hotel no dia:
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. Numero de check-ins e check-outs previstos;
. NUmero de clientes in-house;

. NUmero de partidas previstas no golfe;

. Taxa de ocupacdo do dia;

. Clientes VIP esperados;

. Manager On Duty;
. Aniversarios de clientes e/ou de colaboradores no dia;

Finalmente sdo apresentados os EVITAS do dia anterior. Os EVITAS séo incidentes
reportados em Mystique sempre que algum hdspede tem uma ma experiéncia ou mostra
0 seu desagrado com alguma situacdo. O Mystique é o programa de Customer
Relationship Management (CRM) utilizado pela companhia, onde podem ser inseridos
dados sobre cada cliente. Sempre que descobrimos ou somos alertados para as
preferéncias® de um hdspede, colocamo-las em Mystique, e de imediato todas as
propriedades Ritz-Carlton no mundo terdo acesso a essa informagdo. Como hospede, é
possivel ir de Ritz-Carlton para Ritz-Carlton em todo o mundo, e os hotéis saberdo e serdo

sempre capazes prestar o melhor servigo ao cliente.

Muitas destas preferéncias vém de observacdo e escuta, por exemplo: prato/bebida
preferida, jornal preferido, tipo de quarto/cama; restrigdes/habitos alimentares,
hobbies...e ainda incidentes ocorridos (EVITAS). A introducdo destes problemas com
estadias anteriores € vital para prevenir que 0S mesmos erros se repitam e conseguirmos

sempre melhorar a experiéncia oferecida e superar as expectativas dos hospedes.

No final da orientacdo todos 0s novos colaboradores devem saber como tornar memoréavel
a estadia de um hospede ao estar informados através do line-up, avivando o Credo, e

reportando em Mystique toda a informacdo pertinente:

. Informacdes sobre os restaurantes: horarios, menus especiais e respetivos precos
. Visitas de inspecéo esperadas (de potenciais grupos)

. Faceboard (quadro com as caras e nomes de todos os clientes VIP hospedados)
. Horério e localizagdo de todos os eventos e reunides a decorrer no Resort

6 Consultar Anexo 1
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3.2.1. O DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE

O Front Office do Penha Longa Resort faz parte do grande departamento de Rooms e

estrutura-se de acordo com a figura 13:
FIGURA 13: ORGANIZACAO DO DEPARTAMENTO DE FO
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O primeiro departamento, como 0 home indica, trata-se da rececao do hotel, onde na sua
generalidade sdo efetuados os check-ins, check-outs e pedidos adicionais dos clientes. O
departamento de Guest Recognition concentra-se na relagdo e reconhecimento dos
hospedes antes, durante e apos a sua estadia, focando-se principalmente nos VIP’s. Guest
Services é responsavel pelo Rooming (apresentacdo geral do hotel, locais, restaurantes,
quarto e suas funcionalidades, horérios dos servicos, etc.), entrega e recolha de bagagem,
pelos pedidos de jornais para os hdspedes, servico de engraxamento de sapatos e servicos
de transfer. O Concierge, para além de fornecer todas e quaisquer informacdes relativas
a atracOes turisticas e recomendacéo e reserva de restaurantes, efetuam também alguns
dos transfers do hotel. Resort Activities esta encarregue das atividades dinamizadas no
resort e dos check-ins personalizados a todas as criangas. Por altimo, o PBX, funciona
como apoio ao Front Office e as tarefas sdo relacionadas essencialmente com o
atendimento de chamadas externas recebidas e encaminhamento das mesmas para 0S
varios departamentos do hotel; atendimento de chamadas de hdspedes e registo dos

pedidos e reclamacdes sobre determinado servigo, funcionando como um “Call Center”.
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3.2.2. PLANO DE ESTAGIO

Apesar de ndo ter sido possivel direcionar o contrato no sentido da passagem por varios
departamentos do hotel por forma a enriquecer a experiéncia ao longo dos nove meses de
estagio, o conceito de lateral service da companhia permitiu ter uma curta experiéncia no
servigo de outros departamentos: nas alturas de menos afluéncia de trabalho na rececéo e
restante FOH, e de mais afluéncia noutros departamentos, éramos enviados para ajudar
os colegas no servico. Assim, entre setembro e junho tivemos a oportunidade de executar
diversas tarefas fora do &mbito inicial do estdgio, permitindo experienciar outras areas

operacionais do hotel além da rece¢do, nomeadamente:

- Hostess no servico de pequenos-almocos, onde a principal funcéo era dar umas boas-
vindas calorosas aos hdspedes que chegavam para tomar a sua primeira refeicdo do dia e

apontar o nimero do quarto;

- Rececionista no health club, onde as tarefas passavam por receber hdspedes e membros,
dar indicacdes sobre as instalagdes, entregar toalhas para a piscina e chaves para os

cacifos;

- Auxiliar de Resort Activities, onde se pbdde ajudar a dinamizar as atividades
desenvolvidas para as criancas no hotel, como a festa de Halloween, diversas festas de

aniversario e ainda a supervisao das criancas no Kid’s Club;

- Ajudar nos dias de eventos o departamento de Banquetes com o servi¢o de montagem

de salas para casamentos e coffee-breaks bem como o servico de mesa que se seguia;

- Ajudar o departamento de Housekeeping com a higienizacdo dos quartos (saidas e

ocupados) e das zonas comuns e também com os inventarios da roupa na lavandaria.

3.2.3. ARECECAO

Terminado o Gltimo dia de orientacdo inicial no hotel, chegou a altura de sermos
direcionados para aquele que seria 0 nosso posto de trabalho nos meses que se
avizinhavam. Fomos acompanhados pelo manager do departamento até a rececdo para
conhecer a equipa e o horéario de trabalho e, posteriormente, & lavandaria para recolher a

indumentéria de trabalho.

No que diz respeito ao horario de expediente, existem diversos turnos escalonados para

os funcionarios da rece¢do, sdo eles: turno “A” compreendido entre as 7h30 e as 16h00,
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contemplando meia hora para o almogo; o turno “B”, das 15h30 as 00h00 igualmente com
meia hora para a refei¢do; e ainda o turno “D” (intermédio) das 11h00 as 19h30, também
com meia hora destinada ao periodo de refeicdo. Existe ainda o Turno “C” que ¢
compreendido entre as 23h30 e as 08h00 da manha, o qual também tivemos a
oportunidade de experimentar, apesar de ndo ser um habito colocar mulheres neste turno

por questdes de seguranca.

No turno “A” verifica-se normalmente uma maior afluéncia de check-ins e check-outs.
Durante o turno “B”, a tarefa mais importante € o Bucket Check, isto é, a verificacdo de
todas as contas e débitos de todos os quartos uma por uma para certificar que ndo existem
erros, por exemplo: o tipo de pagamento, se é direto ou se ja foi pré-pago; ao tipo de
pacote adquirido; se tem pequeno-almoco incluido ou ndo; se tem um desconto numa
massagem do Spa ou no restaurante, entre outros. No Turno “C” prepara-se tudo para o
dia seguinte, nomeadamente o Line-up, a impressdo dos Registration Cards para as novas
chegadas, sdo feitas as Wake-Up Calls’, entregam-se as listas de chegadas & portaria
principal do hotel, etc.

Nos dois primeiros dias no departamento, comecamos pelo turno A numa formacdo mais
especifica no Back Office com a Claudia Mendes, na altura rececionista em estagio
profissional no Penha Longa Resort, que, através do Manual da rece¢do®, nos explicou ao
pormenor todas as informacgdes necessarias para a realizacdo da atividade de rececionista:
grooming standards ®; postura, posicionamento e vocabulario; etiqueta telefonica;
servicos disponiveis no hotel; tipologias e localizacdo dos quartos; enquadramento da
regido e da quinta da Penha Longa; passagem de servigo entre turnos; procedimentos de
seguranca; procedimento de marcacdo de téxis e transfers; controlo de cofres; lidar com
bagagens dos clientes; procedimentos de check-in e check-out e, consequentemente, o

acesso e utilizacdo do Opera Property Management System.

Apbs um estudo exaustivo do Manual da Rececéo ja foi possivel, ao terceiro dia, integrar
arececdo e comecar a aplicar os conhecimentos adquiridos até ao momento. A quantidade
interminavel de informacéo transmitida para o desenvolvimento do cargo de rececionista
num hotel Ritz-Carlton leva o seu tempo a assimilar. Inicialmente, ndo estavamos muito

seguros com o que tinhamos em maos, mas com o tempo e experiéncia comecamos a

" Consultar Anexo 2

8 Documento que explica todo o funcionamento da rececéo, tal como todas as tarefas e procedimentos que
nela devem ser realizados para garantir o bom funcionamento do departamento.

® Padrdes de higiene e apresentacao.
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ganhar confianca e independéncia na realizacdo das tarefas que competiam ao

departamento.

Existem elementos essenciais ao bom funcionamento da rece¢éo no Penha Longa Resort.
S30 eles o0 Logbook, mais concretamente a agenda, o Night Follow-Up?®, que facilita a
passagem de servico importante de um turno para outro, o e-mail, o relatdrio Traces, onde
podemos encontrar avisos relativos a pedidos e confirmacgdes de determinado servigo de
hospedes que ndo pode ser resolvido no momento, e claro o Opera, que nos permite

aceder a informacdo relativa a estadia de um cliente.

Como referido anteriormente, cada turno comeca com o line-up, seguido da passagem de
servico com o turno anterior, utilizando as seguintes ferramentas: o Logbook, mais
concretamente a agenda onde registamos informacdes importantes e tarefas por fazer; o
Night Follow-Up, que facilita a passagem de servi¢o importante do turno “B” para o “C”
e deste para o “A” no dia seguinte; o e-mail (informar sobre situagcbes que estejam
pendentes no e-mail) e o relatério Traces, onde podemos encontrar avisos relativos a
pedidos e confirmagdes de determinado servico de hdspedes que esteja pendente ou
apenas registado para informacéo de todos. Depois da passagem de servico, prepara-se a
check-list **do turno, essencial para preparar o servico e garantir o bom funcionamento
da jornada de trabalho. A check-list consiste em imprimir diversos relatorios em Opera,
que fornecem informacdo indispensavel relativamente aos check-ins e check-outs do dia

e também informacdes importantes sobre os hospedes In House.

Terminada a check-list, enquanto ndo ha check-outs nem check-ins, as tarefas do
rececionista passam essencialmente pelo controlo do estado dos quartos em Opera,
monitorizagdo do e-mail, atendimento telefonico e atendimento as diversas necessidades

dos clientes que passem pela rececéo.

O momento do check-in é muito importante pois é a primeira boa impressdo que podemos
causar ao hospede. O processo inicia-se geralmente ao receber uma chamada da portaria
principal da propriedade, conhecida como Main Gate, que contacta a recegdo e comunica
a chegada de um hospede, informando o nome e 0 nimero de pessoas e se € VIP ou néo.
De seguida a rececdo contacta o departamento de Guest Recognition para fazer o pedido
de Warm Welcome, que consiste numa chavena de cha e um oshibori (toalha perfumada

para refrescar as maos). O hdspede é acompanhado pela colaboradora de Guest

10 Consultar Anexo 3
11 Consultar Anexo 4
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Recognition que o recebeu no lobby até a rececédo e da-se inicio ao registo do hospede.
O/A rececionista da as boas-vindas ao hdspede e sdo pedidos os documentos de
identificacdo pessoal de todos e um cartdo de crédito para garantia da reserva. De seguida
é apresentado o Registration Card ao hospede e procede-se a confirmacdo da reserva
enunciando as datas de chegada e partida, 0 nUmero de pessoas, a tipologia de quarto, a
rate acordada e informando se o pequeno almocgo esta ou ndo incluido na reserva. Faz
ainda parte do procedimento questionar o hdspede se € membro Rewards (programa de
fidelizacdo de clientes a Ritz-Carlton ou Marriott) e, em caso afirmativo, informar quais
o0s beneficios a que tem direito na propriedade ou, em caso negativo, verificar o interesse
do hospede em aderir ao programa de fidelizacdo da companhia apresentando-lhe as
vantagens do mesmo. Por fim, verificar ainda se o hospede tem interesse em receber um
jornal no seu quarto pela manha. Finalmente, pede-se uma assinatura no Registration
Card, entregam-se os key cards (chaves do quarto), reforca-se o desejo de uma estadia
memoravel para o hospede, conduzindo-o para o Bellboy que o ir& auxiliar com as suas
malas e dar uma breve explicacdo sobre o hotel & medida que o acompanha ao seu quarto.
De acordo com os standards da companhia, todo o processo de check-in deve ser feito

num maximo de cinco minutos.

No que diz respeito ao check-out, este é considerado como a ultima oportunidade para ir
além das expetativas do cliente. Quando o hospede se aproxima do balcdo da rece¢éo, o
rececionista deve reconhecer o hdspede e cumprimenta-lo com um sorriso. Ao iniciar o
processo de check-out, faz parte do procedimento questionar o hdspede em relacdo a
possiveis consumos do minibar e adicionar a sua conta o que for declarado. Para evitar
possiveis erros, é necessario voltar a perguntar ao cliente se € membro da cadeia para que
Ihe possam ser atribuidos os pontos da estadia e dados os descontos inerentes. Finalmente,
imprimir a conta para apresentar ao hdspede para que possa confirmar todos 0s consumos.
Depois do pagamento, ha que perguntar como correu a estadia e se necessita de ajuda
com as suas bagagens ou transporte. No final do check-out séo oferecidas umas bolachas

para 0 regresso a casa, um gesto bastante apreciado pelos hospedes.
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CAPITULO IV — PROPOSTA: MELHORIA DA FORMACAO

DE NOVOS COLABORADORES DE FRONT OFFICE

Neste capitulo pretende-se utilizar as aprecia¢fes e conceitos expostos na revisdo da
literatura, bem como o conhecimento da unidade hoteleira para sustentar as ideias

apresentadas nesta fase do relatorio.

4.1. DIAGNOSTICO E ANALISE DE NECESSIDADES DE FORMACAO

A pessoa contratada para trabalhar na rece¢do estd numa posi¢édo Unica: em nenhum outro
departamento do hotel é esperado que cada funcionario seja capaz de conhecer as
operacdes, pessoal e layout das instalacGes de cada outro departamento. Além disso, 0s
colaboradores de FO sdo constantemente bombardeados com perguntas dos hospedes e
também de outros funcionarios sobre quando e onde um determinado banquete ou evento
esta a ser realizado, ou como encontrar um restaurante, sala de reunido ou a area da piscina
(Bardi, J., 2011). Por esta razdo, é de extrema importancia que os colaboradores de FO
sejam devidamente formados para operar dentro das diretrizes e politicas do

estabelecimento de alojamento.

Neste sentido, € Util para todos 0s novos contratados da rece¢do passar alguns dias noutros
departamentos para aprender sobre eles e seu modo de operacdo. Por exemplo, trabalhar
em housekeeping permite ao novo funciondrio da rececdo assimilar um maior
conhecimento sobre os quartos: a sua localizacdo, principais caracteristicas e tipo de vista;
mas também uma apreciacdo pelo trabalho da empregada de andares. Trabalhar como
concierge ajuda a rececdo a adquirir conhecimentos sobre a area circundante, as atracdes
e atividades disponiveis para recomendar aos hospedes (Rutherford, D., O’Fallon, M.,
2007). Com todo este conhecimento acumulado entre departamentos, o0 novo rececionista
podera com maior facilidade lidar com a generalidade dos pedidos e perguntas de clientes,

tornando por exemplo, o processo de check-in mais rapido.

Estamos todos cientes das implicagbes das pobres decisdes de contratagdo e formagao:
podem custar a empresa tempo e dinheiro, e podem ainda resultar em baixa moral dos
funcionarios. Assim, os gestores devem cultivar uma atmosfera em que os funcionarios
estdo motivados para aprender e melhorar, através de um passo basico: elaborar e executar

um programa eficaz de orientacdo e formacao de novos funcionarios.
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O processo de orientacdo introduz os recém-contratados a filosofia organizacdo e ao
ambiente de trabalho e é vital para transmitir informacdes sobre a propriedade. Este
programa ira ajudar os novos colaboradores a tomar conhecimento das atividades,
procedimentos, pessoas e layout do hotel. E um primeiro passo critico na formacio de
novos funcionarios e é de extrema importancia garantir que a orientacdo é completa e

bem concebida.

Foi exatamente neste aspeto que foi identificada a falha que levou a proposta de melhoria
assente no presente relatorio. Apesar da orientacao inicial levada a cabo pela entidade de
acolhimento, apercebemo-nos de que nao existe um plano pensado e estruturado de forma
a formar e acompanhar os progressos dos novos colaboradores. Por conseguinte, o que
nos propusemos a engendrar para corrigir a falha identificada foi a formulagdo de um

Plano de Orientacdo e Formacdo (POF) para novos colaboradores de FO.

A pesquisa de documentos especializados na area da gestdo de recursos humanos e
formacdo continua, orientou-nos na criagdo de um plano partindo de um modelo que nos
pareceu adequado, devido sobretudo a sua flexibilidade e adaptabilidade a diferentes

cenarios e industrias.
4.2. O MODELO “ADDIE”

O modelo ADDIE foi desenvolvido nos anos setenta na Universidade da Flérida com o
propdsito de ser utilizado pelas forcas armadas dos Estados Unidos da América (Molenda,
M., 2015). Apesar de ter quase quarenta anos, este modelo ainda ndo caiu em desuso,
sobretudo devido aos seus processos simplificados e delineacdo clara de fases, que o
tornam numa ferramenta simples de usar, flexivel e versatil. Joseph Tota (citado em
Weinsein, M., 2015:51) define o modelo como “uma metodologia para o
desenvolvimento de produtos de formagao”. O modelo tem tido diversas aplicacdes ao
longo dos anos sobretudo na area da formacéo, na concecao e design instrucional, isto €,

de cursos e formagdes diversas.

Sinteticamente, “ADDIE” é um acrénimo onde cada letra corresponde a uma das fases
do modelo (figura 14): andlise (analysis), concecdo (design), desenvolvimento
(development), implementacdo (implementation) e avaliacdo (evaluation) (Treser, M.,
2015).
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FIGURA 14: MODELO ADDIE

FONTE: SKETCHBUBBLE

A “Andlise” é o passo mais importante do processo. Uma correta avaliacdo inicial ird
ajudar a determinar a base para todas as decisdes futuras. Um erro que muitos iniciantes
cometem na criacdo de um plano de orientacdo e formacdo é ndo conduzir uma analise
adequada no inicio. E esta analise que ajuda a identificar quais os objetivos da empresa
com o novo plano de formacdo, as caracteristicas dos formandos (novos colaboradores),
a identificacdo de limitagcdes ou oportunidades, ou outros pontos importantes que serdo

Uteis no processo de design/concecdo. Nesta fase deverdo colocar-se questdes como:

e O que é que os novos funcionarios precisam saber e ser capazes de fazer, a fim de
fazer um bom trabalho?

e Que conhecimentos ja tém acerca da empresa e da nova funcéo?

Todos os dados necessarios sdo recolhidos durante a fase de andlise. Uma vez que
tenhamos recolhido toda a informacg&o necessaria o sobre os formandos, definido as metas
que pretendemos alcancar, e determinado a melhor maneira de entregar a informacao, é
hora de definir a estrutura do curso. Isto é precisamente 0 que acontece durante a segunda
fase. O objetivo desta etapa € criar a estrutura do curso: pode assumir uma forma simples
ou mais elaborada como um plano detalhado, com descri¢des e esquemas, dependendo

das necessidades identificadas na primeira fase (Treser, M. 2015).

As principais questdes a que devemos atender s&o:
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e Quais 0s métodos a utilizar para ajudar os novos colaboradores a atingir o nivel
de desempenho e conhecimento necessarios?
e Que recursos serdo usados para colocar o plano em prética?

e Como ser estruturada a formag&o em geral?

Tendo descoberto as necessidades de formacdo da empresa e dos novos colaboradores,
estabelecido o que o plano pretende transmitir, e adotado uma estrutura para o plano

durante a fase de Design, podemos ent&o avancar para o Desenvolvimento.

Se durante as duas etapas anteriores nos preocupamos particularmente com a anélise dos
requisitos e planeamento do processo de formacdo, nesta fase comegcamos a trabalhar no
plano propriamente dito: ha que criar o conteido a ser apresentado aos formandos, o que
poderd incluir manuais de procedimentos, checklists, bem como a integragdo de qualquer
tecnologia necessaria (idem).

Uma vez terminada a fase de Desenvolvimento, prossegue-se para a préxima - ou seja,
Implementac&o. E nesta fase que o plano é finalmente colocado em prética e os contetidos

criados séo apresentados aos novos colaboradores.

Por fim, a fase de avaliagdo tem como finalidade assegurar que todas as metas e objetivos
inicialmente identificados foram efetivamente cumpridos através do processo de
aprendizagem criado. Outro objetivo desta fase é identificar o desempenho no trabalho
apos a conclusdo da formacao e garantir que, nao sé as necessidades das empresas sejam
atendidas, mas também que o funcionario estéa satisfeito e motivado com as suas funcdes
(idem).

4.3. FORMULACAO DO PLANO DE ORIENTACAO E FORMACAO

Tendo em conta as caréncias de formacgdo que tivemos oportunidade de identificar ao
longo do estagio, surge entdo a necessidade da formulacdo de um plano de orientagdo e

formacéo para novos colaboradores de FO.

Criar um programa de formacao néo é dificil, desde que seja bem idealizado, projetado e
executado em etapas logicas. Assim, apds alguma pesquisa acerca do assunto, deparadmo-
nos com o método ADDIE, que nos pareceu particularmente Util e adequado. Baseando-

nos neste modelo, cridamos entdo um Plano que acreditamos ser uma mais-valia tanto para
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0 Penha Longa Resort, como também para 0s novos colaboradores que ingressarem no

departamento de FO.
i. Anédlise
Tal como ja foi mencionado anteriormente no capitulo Ill, todos 0s novos
colaboradores realizam, ao integrar a companhia, uma sessdo de orientacdo inicial
onde séo explicados e incutidos os standards, valores e missdo da companhia. Isto
demonstra alguma preocupacao por parte da entidade de acolhimento em apresentar-

se aos novos colaboradores e em fazer com que eles proprios se sintam integrados na

companhia, e ha que salientar este ponto positivo.

Por outro lado, a orientacéo inicial tem apenas a duragdo de dois dias e é generalizada,
na medida em que é dinamizada em conjunto com outros novos colaboradores de
outros departamentos. Sao dadas formac6es acerca da Ritz-Carlton enquanto cadeia,
sdo abordados os seus standards de servigo, o credo e toda a filosofia Ritz-Carlton.
No entanto, ndo existe um plano individualizado para uma funcéo especifica, neste
caso, a de rececionista. N&o obstante, o0 processo de orientacdo inicial é proveitoso,
mas incompleto, pois ndo prepara 0 novo funcionario de FO para todos os desafios

(ja anteriormente mencionados) que ird encontrar no seu novo cargo.

Assim, respondendo as questfes base desta fase de analise:

e Que conhecimentos ja tém acerca da empresa e da nova fungdo?
o Perceber se 0s novos contratados ja tém alguma experiéncia na area ou ndo
(pode ser feito na fase de recrutamento, analisando os curriculos);
e O que é que os novos funcionarios precisam saber e ser capazes de fazer, a fim de
fazer um bom trabalho (objetivos de aprendizagem)?
o Conhecer a companhia: os seus valores, missdo, standards, metodos de
resolugéo de problemas;
o Conhecer as principais atracOes e restaurantes na zona de Sintra e Cascais,
bem como as acessibilidades;
o Conhecer e ser capaz de vender os servigos oferecidos pelo hotel e a sua
localizagédo: SPA, Health Club, restaurantes;
o Conhecer os quartos: tipologias, localizacdo, vistas, e amenities disponiveis

o Conhecer os procedimentos e ferramentas de trabalho da recegdo.
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Nesta fase ja pudemos identificar os objetivos do POF e podemos agora passar a fase de
design, onde iremos estruturar o plano de forma a que os objetivos agora definidos, sejam

cumpridos.
ii. Design/Concecéo

A segunda fase do modelo ADDIE pressupde que se crie a estrutura do plano, definindo
0s métodos e recursos (tabela 2) a ser utilizados na orientacdo e formacdo continua dos
novos colaboradores de FO.

TABELA 2: CONCEGCAO DO PLANO

OBJETIVOS METODOS RECURSOS
1. Conhecer a companhia: os | Palestras Interativas: Formador
seus valores, missao, Explicacoes
standards, métodos de pormenorizadas; Documentos

resolucédo de problemas

troca de informacdes

informativos

Exercicios em grupo Videos

com estudos de caso

Role play
Conhecer e ser capaz de Tour do Resort Guia; Mapa da
vender 0s servicos propriedade
oferecidos pelo hotel e a Breves apresentacoes
sua localizacéo: SPA, dos outlets e Menus/cartas dos
Health Club, restaurantes | explicagéo de servigos oferecidos

técnicas de vendas

Conhecer as principais
atracOes e restaurantes na
zona de Sintra e Cascais,
bem como as
acessibilidades

Palestras Interativas -
Explicacoes
detalhadas:

- Compreender as
necessidades do
cliente e oferecer
alternativas variadas

- Como fazer
reservas em
restaurantes;

Concierge disponivel

Documentos
informativos

Cartbes de visita dos
restaurantes da area

Mapas de estradas
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4. Conhecer os quartos: Tour pelos quartos de  Guia
tipologias, localizacéo, diferentes tipologias
vistas, e amenities Planta interativa dos
disponiveis quartos
5. Conhecer os Explicagdes Formador
procedimentos e pormenorizadas
ferramentas de trabalho da Manual da rececao
rececio Estudos de caso
Opera
Role play
Check-lists

FONTE: ELABORACAO PROPRIA

Os recursos identificados sdo ja existentes, a excecdo da planta interativa dos quartos,
pelo que ndo pressupdem gastos adicionais. O caso especifico da planta interativa dos
quartos, consiste numa ferramenta criada propositadamente para enriquecer o plano e sera

abordada de forma mais pormenorizada na proxima fase do plano.
iii. Desenvolvimento

Uma vez identificados todos os objetivos de aprendizagem e definidos os métodos e
recursos a ser utilizados para atingi-los, passamos entfo ao desenvolvimento do plano®?
propriamente dito, que consiste numa check-list com tdpicos de aprendizagem divididos
no tempo. A primeira parte, “Orientaco inicial — dias 1 e 2” foca-se nos objetivos 1 e 2
definidos na fase anterior, enquanto que a segunda parte “Basicos da rece¢do — dia 3” esta
direcionada para atingir os objetivos 3 e 4; ¢ a terceira parte “Basicos da rece¢do — Semana
17 se foca no cumprimento do objetivo 5. A quarta parte consiste num acompanhamento
da evolucao do colaborador em relagdo aos temas e objetivos definidos anteriormente. Os
topicos incidem sobre temas que deverdo ser abordados, utilizando os métodos e recursos
definidos na fase de concecao do plano, a fim de atingir os objetivos tragcados. Em suma,

esquematicamente (figura 15), teremos por exemplo para os objetivos 1 e 2:

12 Consultar Apéndice 1
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FIGURA 15: PLANO PARA ATINGIR OS OBJETIVOS 1 E 2

Abordar temas criticos

Historia da Ritz-Carlton

Tour pelo hotel
Tour Golfe
Tour Spa & Wellness
Qualidade

Tour F&B

Prevention

Boas-vindas e apresentagdes gerais

Gold Standards, Credo e Motto

Uniformes e Presenga profissional

Departamento de Engenharia e Loss

Departamento de Recursos Humanos

Atraveés de

Palestras

FONTE: ELABORAGAO PROPRIA

Y

Interativas:
Explicagoes
pormenorizadas;
troca de
informagées
Exercicios em
grupo com estudos

de caso

Role play

Recorrendo a

Fomador/Guia

E para os objetivos 3 e 4 (figura 16):

FIGURA 16: PLANO PARA ATINGIR OS OBJETIVOS 3 E 4

Abordar temas criticos

Line-up + Passagem de Servigo
Postura. Posicionamento e Vocabulario
Etiqueta Telefonica e Lista Telefonica

Operagao do Hotel (restaurantes.
departamento de FOH. etc.)

Tour dos quartos (tipologias.
localizagdes)

Explicagdo sobre taxis. mapas, menus
dos restaurantes e localizagio de
materiais importantes de FOH

Atraveés de

FONTE: ELABORACAO PROPRIA
Finalmente, para o objetivo 5, uma abordagem mais extensiva devido a quantidade de

| Palestras nterativas -

Explicagoes detalhadas
sobre:

Compreender as
necessidades do cliente e
oferecer alternativas
variadas;

Como fazer reservas em
restauranites;

Documentos
informativos

Videos
Mapa da
propriedade

Menus/cartas dos
servigos oferecidos

De forma a

Atingir os objetivos 1 e 2

Recorrendo a |
>

Concierge disponivel
Documentos informativos

Cartdes de visita dos
restaurantes da area

Mapas de estradas

Guia

Planta interativa dos quartos

Atingir os objetivos 3 e 4

informacdo necessaria para operar na rececdo, representada na figura 17:
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FIGURA 17: PLANO PARA ATINGIR O OBJETIVO 5

Abordar temas criticos

Procedimentos de seguranga com chaves
Procedimentos para problemas/avarias nos quartos
Procedimentos para lidar com bagagens
(receber.devolver e o que fazer em caso de bagagem
perdida)

Introdugio ao OPERA (comandos mais utilizados)

Apresentagido dos programas e pacotes especiais
existentes: Rewards; Stars: FHR: Gift Certificate

Check-lists Tumo A + B: Relatorio de Emergéncia e
outros Relatorios importantes Explicagdes Formador
3 pormenorizadas
Como interpretar e rever reservas Através de Recorrendo a o|Manual da recegio
—» Estudos de caso %
Processo de Late Check-out Opera
Role play
Processo de Upsell Check-lists

No-show

Procedimentos de check-in (Ritz-Carlton
Standard): Como interagir com o cliente: Como
proceder no sistema: Métodos de garantia; Rooming

Procedimentos para Lavandana (Ritz-Carlton
Standard)

De forma a
Procedimentos de check-out (Ritz-Carlton
Standard): Como interagir com o cliente: Como
proceder no sistema: Processo de despedida

On the job

Atingir o objetivo 3

FONTE: ELABORACAO PROPRIA

Para além deste plano de orientagdo e formacgdo no formato de check-list, criou-se também
um recurso especifico para vir a ser utilizado pelos colaboradores de FOH em geral. Este
recurso, a planta interativa de quartos, consiste numa ferramenta criada propositadamente
para o plano em questdo e retine online um “portf6lio” dos quartos do Penha Longa Resort

cujo objetivo é clarificar a localizagéo e caracteristicas dos 194* quartos do hotel.

Aqui podemos encontrar uma planta dos quartos do hotel, que indica a localizacdo de
todos os quartos e permite visualizar fotografias!* de cada um deles para ter uma melhor
nocédo da tipologia (Deluxe, Premium; Executiva; Presidencial; Imperial), vista (floresta
ou resort) e tipo de cama (twin ou king-size). A ferramenta, intitulada de “Mapa dos

quartos Penha Longa Resort” pode ser acedida através do link PLroomplan e é protegida

13 Devido a ocupagéo do hotel, ndo foi possivel obter fotografias dos 194 quartos, pelo que apenas 79 estio
representados.
14 Todas as fotografias sdo de fonte propria
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por password®, pelo que o acesso € restrito a pessoas autorizadas, tal como mostra a
figura 18.

FIGURA 18: AREA DE LOGIN DO MAPA DE QUARTOS

Area de convidados

Por favor, insira a senha abaixo.

Senha

FONTE: ELABORAGAO PROPRIA

Apos inserir a senha de acesso, podemos entdo passar a explorar a ferramenta que tem
0 aspeto apresentado na figura 19.

FIGURA 19: MAPA DE QUARTOS DO PENHA LONGA RESORT

_ Crie um site no WiX
MAPA DEQUARTOS »
PENHA LONGA /,;m\ ad
A RESORT P Py Sy
b Back of House / ‘r\"ﬁ: L’
25330\ \ / [t ol sy >
7 / A5 B0y, 30, <8y “Vgl‘ /
\ » i/ \_\-, i .Q,’
g CIEETET a7 J 332 m:
e e J
1473 3733, Caza 3] | }
[[an smyifw 32| Garden
770 369, | 370
{1267 _sa7 368
[T 3651165 366
{1089 e 8 s Pool &

Atlantis
Golf

03 NG 0 S S T WG i TR nog
Garden ;-:“..I\}‘:rl «

* Este site foi criado por WIX.com. Crie seu site GRATIS >>
FONTE: ELEBORACAO PROPRIA
As cores representam os andares, sendo que o azul representa 0s quartos no piso térreo

(piso 1) que correspondem a quartos da tipologia Premium e Suites Executivas'® (nas

15 Senha de acesso: MYSTIQUE083
16 Nimeros #118 e #119 do lado esquerdo; Nimeros #130 e #131 do lado direito
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extremidades). A cor verde representa os quartos Deluxe (vista floresta ou vista resort) e
Suites Executivas!’ (nas extremidades) no segundo andar do edificio; a cor vermelha
representa os quartos Deluxe (vista floresta ou vista resort), Suites Executivas!® (nas
extremidades) e Suite Imperial'® do terceiro andar do edificio; e a cor amarela representa
os quartos Deluxe (vista floresta ou vista resort), Suites Executivas® e Presidenciais®*

(nas extremidades) no quarto e Gltimo o andar do edificio.

O funcionamento da ferramenta é bastante simples, basta clicar em cima do nimero do
quarto e, através de uma hiperligacdo, somos redirecionados para a pagina que contém
uma galeria de fotografias do quarto em questdo, tal como mostra a figura 20.

FIGURA 20: SUITE IMPERIAL

X Crie um site no WiX

)
SUITE IMPERIAL #300

FONTE: PROPRIA
A partir daqui podemos clicar em qualquer imagem para ver com zoom e ver mais

detalhes. Existe também um botdo “Home” que permite regressar a pagina inicial e

escolher outro quarto.

A utilizacdo desta ferramenta permite aos funcionarios de FOH ter uma melhor nocéo dos
quartos do hotel em geral e responder a questdes dos hdspedes relacionadas com as

categorias e localizagdo dos quartos com mais facilidade.

17 NUmeros #201 e #202 do lado esquerdo; Nimeros #231 e #232 do lado direito
18 Nimeros #301 e #302 do lado esquerdo; Numeros #331 e #332 do lado direito
19 Ntmero #300

20 Nimero #401 do lado esquerdo; Nuimero #431 do lado direito

2L NUmeros #402 e #432
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iv. Implementacéo

Uma vez que tanto o POF como a planta de quartos interativa foram desenvolvidos apds
o término do estdgio, ndo foi possivel coloca-los em pratica pelo que ndo podemos
executar esta fase de implementagdo. Ainda assim, apresentamos aqui uma sugestdo de

como poderia ser colocado em prética o plano.

FIGURA 21: IMPLEMENTAGAO DO PLANO

Verificar que o novo
Chegada do novo colaborador retém a
colaborador informacdo fazendo questbes
ou aplicando testes

Terminada a fase inicial,
enviar o colaborador para o
seu departamento (FOH)

Iniciar a check-list
"Orientac&o Inicial - dias 1 e
2" utilizando os métodos e

Formador do departamento
da inicio a check-list
"Bésicos da rece¢do"

Imprimir o plano, preencher
com os dados do novo
colaborador

recursos adequados

Verificar através de reunides
Apresentacdo do plano e Fornecer todos 0s mensais com o colaborador
explicacdo dos objetivos de documentos e materiais que esta a aprender os
aprendizagem necessarios para a formagao conteddos e tirar quisquer
dividas existentes

FONTE: PROPRIA

v. Avaliagédo

A fase de avaliacdo, a semelhanca da anterior, ndo pode também ser executada pelas
mesmas razdes. No entanto, a nossa sugestao passa por colocar o plano em pratica durante
alguns meses e através das avaliagdes feitas mensalmente aos novos colaboradores,
verificar se tém algumas criticas ou sugestdes de melhoria do plano. O plano ndo devera
ser algo estatico, pelo contrario, devera ser algo adaptavel as necessidades do hotel bem
como dos novos contratados. Por esta razdo, é importante obter feedback de ambas as

partes no que diz respeito a exequibilidade do plano e também aos seus resultados.
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CAPITULO V — CONSIDERACOES FINAIS

Antes de mais, referir que de forma geral este estagio se revelou bastante positivo pois
permitiu a melhoria e desenvolvimento de capacidades e competéncias pessoais e
profissionais como o dominio e aperfeicoamento da lingua espanhola e inglesa, espirito
de equipa, rapidez na resolugéo de problemas e controlo do stress perante um volume de
trabalho acrescido. Todos os conhecimentos adquiridos ao longo dos trés anos de
licenciatura e do primeiro ano de mestrado se revelaram cruciais ao longo do estagio.
Além disso, permitiu adquirir mais conhecimentos relativamente & organizacéo interna
de um hotel de cadeia e aos procedimentos utilizados no Front Office de uma unidade
hoteleira de alguma dimens&o. Neste sentido, no que diz respeito aos objetivos do estagio,

podemos considera-los cumpridos.

O presente relatério tinha como principal objetivo uma descri¢do aprofundada do estéagio,
decorrido entre setembro de 2015 e junho de 2016, assim como a contextualizacdo da
unidade hoteleira onde o estagio foi realizado. Pretendia-se ainda realizar uma proposta
de melhoria no trabalho executado na rececao, por forma a colocar em prética alguns dos
conhecimentos adquiridos durante a fase tedrica do mestrado. Para tal, adotou-se uma
metodologia que consistia na analise de livros e documentos relacionados com o tema e
também pela propria experiéncia e conhecimento adquiridos durante o estagio. Além
disso, durante o primeiro capitulo foi feita uma analise a alguns temas relacionados com
0 da proposta por forma a dar-lhe sustento: uma pequena analise ao panorama atual do
turismo em Portugal e a importancia da gestao hoteleira, bem como uma apresentacéo do
departamento de alojamento e a importancia da formacdo profissional para a eficiéncia

do servico.

A proposta de melhoria assentou num Plano de Orientacdo e Formacdo em forma de
check-list para novos funcionarios, que engloba os topicos fundamentais a ser abordados
para que o colaborador esteja ciente de todas as suas responsabilidades e capaz de realizar
todas as suas tarefas. Além disso, no ambito do mesmo plano, foi ainda desenvolvida uma

ferramenta com informacdes acerca dos quartos existentes no hotel.

Relativamente as limitacOes deste relatorio, ndo podemos deixar de apontar o facto de
ndo ter sido possivel testar 0 modelo apresentado na proposta de melhoria. A elevada
carga de trabalho do estagio ndo deixava muito tempo livre para desenvolver o relatério,

pelo que o Plano de Orientacdo e Formacéo apenas foi desenvolvido ja no final do estégio,
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ndo sendo possivel colocar em préatica as duas ultimas fases do modelo ADDIE —

implementacdo e avaliagéo.

Também a elevada ocupacdo do hotel, associada aos horérios de trabalho na rececéo,
impossibilitou que fossem obtidas imagens de todos o0s quartos para completar o mapa de
quartos. Para conseguir obter imagens de todos 0s quartos era necessario conjugar uma
série de fatores: status dos quartos (vagos/ocupados; limpos/sujos); condigdes
atmosféricas (em dias cinzentos as fotografias ficavam mais escuras e a vista menos
apelativa) e disponibilidade para sair da rececdo para ir tirar fotografias. No entanto,

apesar de ndo estar completo, conseguimos transmitir o que tinha sido idealizado.

Por fim, o facto de a Ritz-Carlton ser uma grande cadeia com imensos standards e
politicas de privacidade também ndo permitiu explorar outros temas que seriam
interessantes para o presente relatorio. Além disso, a fundamentacdo de grande parte do
relatorio baseia-se em documentos confidenciais que ndo podemos partilhar nem

publicar.

Apesar de todas as limitacdes impostas a realizacdo deste relatério, podemos dizer que o

resultado final foi satisfatorio.

Como sugestbes para o Penha Longa Resort, propdem-se a aplicacdo da proposta
facultada neste relatério. Além disso, em estudos futuros, seria interessante explorar o
tema da motivagédo dos colaboradores na empresa: perceber se os colaboradores gostam
do que fazem, se tém queixas, se se sentem valorizados na empresa, se estdo contentes

com os seus salérios, etc.
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ANEXO 1 — TABELA DE REGISTO DE PREFERENCIAS
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Nome

N* Confirmagio

N#
Quarto

Preferéncia

Inserido
por:

Inserido em
Mystique por:

FONTE: DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE
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ANEXO 2 — FOLHA DE DESPERTARES
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DATA: / / Temperatura Maxima: Celsius Fahrenheit Folha N°1
Antes das 05 horas 05h00 06h00 06h30 07h00 07h30

R_|GUARTO  NOME | D || oR[Gurn Nome | GO ]| 6 [Gueto Nome | GO || o [Guaeto Nome | ap||] oR [Gusio Nome | GO || 07 |Ousro Nome | O

05h 06h15 06h45 07h15 07h45

O | Querto Nome | GO ]| O [Guto Nome | co|] OR [Guarto Nome | ap|] GR [Guato Nome | QO || 0R |Quarsa Nome | oo

DATA: T / Temperatura Maxima: Celsius Fahrenheit Folha N°2
08h00 08h30 09h00 09h30 10h00 Depois das 10h
R’ [eurto  NOME | o || or [oumto Nome | cof| or |auar Nome | ap|| or [ousto Nome | oo || or fauerto Nome | co | o |oumto Nome | co

08h15 08h45 09h15
RJoRTo NOME [ O |[OR|Guato  Nome [cO)foRfoune  Nome |aoo| ETIQUETA TELEFONICA PARA QS DESPERTARES.

Bom dia, Sr/ Sra “Nome®. o meu nome é ..., este é o seu despertar das .....h.....m.
A temp p para hoje & aproximadamente de ... ® Graus CouF.
\ai necessitar de um segundo desp em 15 mi ?7. Tenha ! Desejo-lhe um bom

Good moming Mr/ Mrs "Nome”, thes is ........... With your ........am Wake up call
We are exp g a temp of ... Celsius / Fahrenheit today.
May | offer you a follow-up call in 156 minutes? Hawe a pleasant day.

FONTE: DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE
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ANEXO 3 - NIGHT FOoLLOW-UP
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B NIGHT FOLLOW-UP Data: __ /[ /

Moo
CHECK | WS PENDING
EARALY Chec k-t
T 0 o= [ cooon L oeoon L oroen L oepes
i1 1= -
GUEST RELATIONS VI RENDING TR
= TRET - RL,
COMCIERGE THANGFERS OTHERS
LOGEOOE
ERARILS
B
RECERCED
WIGHT SHIFT
Pl GHT SHIFT
ar
FHRCAENT
OTHERS
CTHERS
GUEST SERCE GLIEST REQUAIST LOG EM ANEXD D
RECUSAGES! PRIVASOSTXTRASED £Rd AREXO D OTHIRS
HOLSEELER |G
OUARTOS PARA LIPSELL
CTHIER, | NFORSATI DN
DTHER DEFARTMENTS
Might Team Shift Leader P Shifit Leader A

FONTE: DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE
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ANEXO 4 — CHECK-LISTSTURNOAEB
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Data

Nomie

Momes:

Tarefas

Fazer o Line-Up didrio: considerar Eventos, Grupos, VIP's a chegar, Site
Inspections & Upsells.

7h3o

Imprimir Relatorios de emergsncia (verificarse & pozsivel imprimir nes
costas do emergency anterior para poupanga de papsl) - Miscellaneous
Reports/ Emergency Report

Passagem de servigo: Verificar e receber do turno anterior, Logbook,
night follow up, e-mails tratados e pendentes. Assegurar que todos os
departamentos de FO deixaram o back-office em condigdes para um
inidic deturno organizado.

verificar a misica ambiente no Lobby do Hotel,

Dus-put/ Arrival

THaS

Contactar main-gate. verificar 52 t8m toda a infermacio acerca de
chegada de VIP's e Site Inspections.

Se axistirem possibilidedes de upsell para chegadas de hoje, pedira
housekseping para ter os potenciais guartos de categorias superiores
inspecionados.

arribuir e dar check in s PM's do dia (stencdo ninights, NORATE,
nEPG/PM)

EHOO

Imprimir relatdric de traces A136 (Seledonar Check in, Dus Out,
Rasarved e seledonar departamentos FD, FOH, CON, GR e GESTS) para
o dia e fazer foll ow-up com o5 respetivos departamentos envolvidos.
Imprimir também relatdrics de Traces 54 para F&E para que cada Outles
passs levantar oredatorio pera verificagdo de Helf & Ful Boards

voudhers: STARS MVG e MGE [ 5104/Prefaren ces — Preference H3, V3|

Late che-dk-out

WIF's arrivals (B1048) e arquivar no Bucket Arrival

8H10

cliente em I3 (5104 Preference 13)- Fazer processo dereserva 13 ndo
esquecendo de passar CF e respetivas autorizagoes feitas na primeira
reserva. Imprimir uma 2.2 copia para PBX

mMiarriott and Ritz-Carlton Rewards (5172, 1119, 1121 & B104 com RE
come preference). Verificar se os E-Certs est3o ma reserva e o alerta dos
beneficios consoante o nivel.

shoo

Padir a G5 o controle de jornais - efetuar oz deébitos de jorrais & pedido.

sh3o

Full Credit {4134 — Full Credit “FCY). Se 0 grupo tiver check-out para esse
dia, verificer toedos os full credits, colecar todos os fdlios por ordem e
entregar 3o Departamento Financeirg.

14hoD

Limpar Bucket File: Retirar todas as fichas e todos os comprovantes dos
check-out do diz. Atencso & proformas e voucdhers de CL com saida
para hoje.

WIP Arrival

Fazer P5 das reservas assim gue o gquarto estiver inspecionado

Aguando a hora de almogo, entregar tedos os voudhers ao
Departamento Financeiro.

verificar a milsica ambiente no Lobby do Hotel

Site Inspection

14h30

Verificar Open Folios & r2gistar para pazsar 3o turmo
B Coshier/ Gilling /Advanced,/Retingr as cpgd es Stoy Overs e Due Quls e
seledonar Open FolioSearch

15has

Passagem de sarvigo: Verificar e passarao turno seguinte, Logbaook,
night follow up, e-mails tratados e pendentes. Organizr a desk da
Rececdo e prepara-la para o turno seguinte.

Fechar @ caixa, organizar movimento por tipo de ransacdo & entregar ao
supervisor para verificar e assirar. Preparar e presncher envelope de
caixa e entregar juntaments com o moviments. Fazer auditoria 3
propria caixe = enfregar a Supsrvisor.

52
Fzira

Pedir & Sofia Santos as Authorizathion Bill para & saidss a serem
fechadas em CL de fim-de-semana.

Mo Show

Guest Services:

Housekeeping: Show Rooms

FONTE: DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE
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Momes:

Mome

Tarefas

15h30

Fapero Line-Up did io: conside mr Eventos, Grupos, VP a che gar, 5ite
Inspactions & Upsells,

Imprimir Relatdrios de emengéncia (e b ficr se ¢ possive| impamir nas costas
doemergency antefar pam poupanca e papel ] - Misceloneaus / Reportsy
Emergency Repart

15ha5

Passagem de servigo:. Verficire reoeberdo wens antedoer, loghoak, night
follaw up, e-mails tmtados ¢ pendentes, &ssegumr gue odos os

depa ramantos de FO dei@mm o kad-office em condigies pam um inidoe de
tu rna organi mdo.

verficar a midsica amblente no Lobby do Hatel,

Contactar main=gate. Verfimrse o8 mtoda a infarmago amra de dw gada de
WIFs & Sie Inspections

FarerFie wilicar guarios parm walk-ias: no minima um qua o oom ama de
casal & autra com duas camas . Fazer fallow-up om house keeging @so hajpm
fquarns com che fada que ndo este @m inspe donados

Imgnmir elatdio de tmoes AL3E [Seleclonar Check In, Due Out, Resended &
seletionar departamentos FD, FOH, CON, GR & GESTS) para o dia @ faer
Fallow-up com as mespe tives departs mantas anvolddas

16h30

Full Credit {4134 — Ful! Credit “FC7)L 52 o grupo tver che de-out pa m esse dia,
werfimrtodos oz full credits, mlocr todos os fdlios porordam e entregarao
Dl paa rtarrezn b0 Finanosin,

Late check-out

13h00

Werilicar & midsica ambiente, o diminuir das lupes, &5 velas no Lobby do Hotel
@ as cortinas atris da receprdo fechadas, assim que anoite cer.

Imprimir o Buckes Check (Miscellane ous/Reparts/A142/Print)

‘Wernfic rdetalhadamente todas &5 resersas inHowse: Name no pefil @ ndmers
de gua rto mrespardente aa mg. mnd, ndas as dados do pedil estio
Insendas, todos o dadas da ess na estdd cometos |:|:'-Fi|3 e thagada a salda,
peg.almom, AR|. Wedficara cant e, @S0 seja hospeds de apginda, werse o
waurthere a pmiarma estio mm o eg.and. Vendfiar se os fiaed charges
“Donativos” et o inse das

VIP Arrival

20h0D

Preparar chedk-outs pre odiaseguinte, anexar Express chack-out form e
antrepgars &5, pam distibuiclo. +Fedhar Open Folios

Passagem de servigo: Verficire passar ao lurno seguinte, Laghook, night
follaw up, e-mails tmtdos ¢ pendentes, Organizara desk da Aece@@ore
prepamE-a pamE o wmo seguinte. Assegumrqus odos a5 departs mentos de FO
diiza m o Bade-offi e armumada.

Fechara i, oEani mr mosime nlo par ipe de tRnsaga e entegaraa
superdsor pa @ ve dficare assinar, Prepamare preencher enwelope de @ia e
antmpar juntamanta oom a modmenta, Faee rauditoda o propda ik e
SR gara SUpe risor,

Site Inspection

Wedlicar Rapid Resporde do firmo

Xa
Foim

Vernfcrstock de matenal de hosckeeping e pedr o gue for necessdria.

Fazer 3 Heguisicdo oz mabenal

Dz

Ripor af meioda o complato Fromt-gesk: chack list, fnlras da debilo nos quarios
{ranmie], prdde de jornal, dessier de angnais

Mo Show

FONTE: DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE
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[Escreva aqui]
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[Escreva aqui]

ANEXO 5 - CARTA RESTAURANTE “IL MERCATO”
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[Escreva aqui]
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[Escreva aqui]

ANEXO 6 — CARTA RESTAURANTE “MIDORI”
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[Escreva aqui]

ANEXO 6 — CARTA RESTAURANTE “AROLA”
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ANEXO 6 — CARTA RESTAURANTE “LLAB”
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LISTA DE APENDICES

Apéndice 1  Plano de Orientagéo e Formagéo
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PLANO DE ORIENTACAO E FORMACAO

DADOS DO COLABORADOR

DATA DE
ADMISSAO NOME DEPARTAMENTO FUNCAO PREPARADO POR
[Selecionar Data]  [Nome] [Inserir [Inserir funcao] [Nome do funcionario

departamento] HR]

ORIENTAGAO INICIAL - DIAS 1 E 2

Objetivo
Conhecer a companhia: os seus valores, missao, standards, métodos de resolucdo de problemas;

Conhecer e ser capaz de vender os servicos oferecidos pelo hotel e a sua localizagdo: SPA, Health Club,
restaurantes;

Boas-vindas e apresentagdes gerais
Histdria da Ritz-Carlton

Gold Standards, Credo e Motto
Uniformes e Presenca profissional
Tour pelo hotel

Tour Golfe

Tour Spa & Wellness

Qualidade

Tour F&B

Departamento de Engenharia e Loss Prevention
Departamento de Recursos Humanos

ooooooooooo

BASICOS DA RECECAO — DIA 3

Objetivos
Conhecer as principais atragdes e restaurantes na zona de Sintra e Cascais, bem como as acessibilidades;
Conhecer os quartos: tipologias, localizagdo, vistas, e amenities disponiveis

Line-up + Passagem de Servico

Postura, Posicionamento e Vocabulario

Etiqueta Telefénica e Lista Telefonica

Operacdo do Hotel (restaurantes, departamento de FOH, etc.)

Tour dos quartos (tipologias, localiza¢des)

Explicacdo sobre taxis, mapas, menus dos restaurantes e localizagdo de materiais importantes de FOH

oooooo

BASICOS DA RECECAO — SEMANA 1

Objetivo
Conhecer os procedimentos e ferramentas de trabalho da rececgéo.
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Procedimentos de segurang¢a com chaves
Procedimentos para problemas/avarias nos quartos
Procedimentos para lidar com bagagens (receber, devolver e o que fazer em caso de bagagem perdida)
Introdugdo ao OPERA (comandos mais utilizados)
Apresentagdo dos programas e pacotes especiais existentes
o Rewards
o Stars
o FHR
o  Gift Certificate
O Check-lists Turno A + B
o Relatorio de Emergéncia
Relatérios importantes
Como interpretar e rever reservas
Processo de Late Check-out
Processo de Upsell
o No-show
[0 Procedimentos de check-in (Ritz-Carlton Standard)
o Como interagir com o cliente
o Como proceder no sistema
= Métodos de garantia

ooood

@)
@)
@)
O

O Rooming (Ritz-Carlton Standard)
O Procedimentos para Lavandaria (Ritz-Carlton Standard)
[0 Procedimentos de check-out (Ritz-Carlton Standard)
o Como interagir com o cliente
o Como proceder no sistema
o Processo de despedida
[0 Onthejob
VERIFICACAO MES 1
Objetivo

0 colaborador esta ciente de seu desempenho em relacdo a posicdo e continua a desenvolver o seu conhecimento e
a melhorar as suas competéncias. Ja devera ser capaz executar tarefas basicas:

Check-ins e check-outs

Rooming

VIP Welcome

Fornecer chaves

Autorizacgoes de crédito

Despertares

VERIFICACAO MES 3

Objetivo
0 colaborador esta-se a tornar plenamente consciente do seu papel e responsabilidades, comecando a trabalhar de
forma independente e a produzir um trabalho significativo. ]Ja devera ser capaz executar as seguintes tarefas:

ooooono

Routing

Upsell

Late charges

Depositos/ Pré-pagamentos
EVITAs

Correcdes em contas de clientes

oooood




VERIFICACAO MES 6

Objetivo
0 colaborador ja devera ser capaz de executar todas as tarefas de rececdo e responder a qualquer questdo dos
clientes.
e Organizar uma reunido com o colaborador a fim de perceber se tem duvidas em relagdo a qualquer
assunto relacionado com as suas tarefas na rececao e esclarecé-las.
e  Verificar se o colaborador tem sugestdes de melhoria de procedimentos

Incentivar a aprendizagem continua e garantir que o funcionario sabe que a sua opinido é valorizada,
sempre que a quiser expor.
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